
 

 

 

 
 

การศึกษาความพึงพอใจผูรับบริการ 
ของกลุมตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสขุภาพ  

ประจําป 2562 
โดย 

กลุมตรวจสอบภายใน กรมสนับสนนุบริการสุขภาพ 



ก 
 

บทคัดยอ 
 

การสํารวจในครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือทราบระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการของ      
กลุมตรวจสอบภายใน ประจําป 2562 เพ่ือนําผลท่ีไดจากการสํารวจไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการและการ
ดําเนินงาน ของกลุมตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ท้ังนี้ในการสํารวจไดพัฒนาเครื่องมือท่ีใชในการ
รวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม ซ่ึงสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจผูรับบริการ จากหนวยรับตรวจ 
ภายในสังกัดกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ หนวยงานละ 5 คน โดยเปนผูรับผิดชอบในการปฏิบัติงานดานการเงิน
บัญชี และดานพัสดุและยานพาหนะ ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และผูอํานวยการสํานัก/กอง/กลุม/เขต จาก
หนวยงาน ตามแผนการตรวจสอบประจําป 2562 จํานวน 32 หนวยงาน รวมท้ังสิ้น 160 ชุด ไดรับการตอบกลับ
ท้ังสิ้น 77 ชุด จากจํานวน 30 หนวยงาน คิดเปนรอยละ 48.12 และใชสถิติในการวิจัย คือ ความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย 
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดวยโปรแกรมสําเร็จรูป Spss นํามาสรุปผลการสํารวจ และผลการสํารวจความพึงพอใจของ
ผูรับบริการท่ีมีตอกลุมตรวจสอบภายใน พบวา โดยภาพรวม คิดเปนรอยละ 64.00 % (คะแนนภาพรวมโดยเฉลี่ย 
3.20 จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน)  

ภาพโดยรวมแตละดานของกระบวนการตรวจสอบภายใน ซ่ึงภาพโดยรวมในแตละดาน พบวา ภาพรวม
โดยเฉลี่ยของความพึงพอใจทุกดาน อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย 3.19 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.640) 
และดานท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี/ผูตรวจสอบ ซ่ึงอยูในระดับคอนขางพอใจ 
(คาเฉลี่ย 3.29 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.650) รองลงมา ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ อยูในระดับ
คอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย 3.21 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.670) และความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
(คาเฉลี่ย 3.15 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.620) และนอยท่ีสุด คือ ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการ
ใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.14   คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.630) รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ
กระบวนการตรวจสอบภายใน ไดรอยละความพึงพอใจผูรับบริการ เทากับ 63.95 % 

ภาพโดยรวมแตละดานของกระบวนการใหคําปรึกษา ซ่ึงภาพโดยรวมในแตละดาน พบวา ภาพรวมโดย
เฉลี่ยของความพึงพอใจทุกดาน อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย 3.21 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.640) และ
ดานท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี/ผูตรวจสอบ ซ่ึงอยูในระดับคอนขางพอใจ 
(คาเฉลี่ย 3.34 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.650) รองลงมา ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ อยูในระดับ
มาก (คาเฉลี่ย 3.23 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.660) นอยท่ีสุด ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
(คาเฉลี่ย 3.15 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.630) และ ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 
(คาเฉลี่ย 3.15 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.620) รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการกระบวนการให
คําปรึกษา  ไดรอยละความพึงพอใจผูรับบริการ เทากับ 64.35 % 

ภาพรวมความพึงพอใจของแตละกระบวนงาน อยูในระดับคอนขางพอใจ ท้ังสองกระบวนงาน (คาเฉลี่ย 
3.20 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.640) โดยในกระบวนการใหคําปรึกษาไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 
3.21 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.640) รองลงมาคือกระบวนการตรวจสอบภายใน (คาเฉลี่ย 3.19 คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.640) รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการภาพรวมของหนวยงาน เทากับ 64.00 % 

ความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของกระบวนงานตรวจสอบภายใน มากท่ีสุดคือดานการ
เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ (คาเฉลี่ย 3.31 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.660) รองลงมา ดานการเกิดประโยชน
สูงสุดของผูรับบริการ (คาเฉลี่ย 3.27 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.670) นอยท่ีสุด ดานการมีประสิทธิภาพและเกิด
ความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ (คาเฉลี่ย 3.14 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.610) 

 
 



ข 
 

ความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของกระบวนงานการใหคําปรึกษา มากท่ีสุดคือดานการเกิด
ประโยชนสูงสุดของผูรับบริการ (คาเฉลี่ย 3.26 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.670) รองลงมา ดานการเกิดผลสัมฤทธิ์
ตอภารกิจของรัฐ (คาเฉลี่ย 3.25 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.670) นอยท่ีสุดดานการมีประสิทธิภาพและเกิดความ
คุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ (คาเฉลี่ย 3.13 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.600) 

ภาพรวมดานคุณธรรมจริยธรรมของการตรวจสอบภายใน อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย 3.38 คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.670) โดยดานจุดยืนท่ีม่ันคง (คาเฉลี่ย 3.44 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.640) รองลงมาดาน
ความเท่ียงธรรม (คาเฉลี่ย 3.39 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.690) และนอยท่ีสุดดานความสามารถในหนาท่ี 
เทากัน (คาเฉลี่ย 3.35 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.680) และดานการปกปดความลับ (คาเฉลี่ย 3.35 คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.690) 

 



สารบัญ 

 หนา  

บทคัดยอ ก 
สารบัญตาราง ข 
สารบัญภาพ ค 
บทท่ี 1 บทนํา 1 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 1 
วัตถุประสงค 1 
ขอบเขต 1 
กรอบแนวความคิด 2 
นิยามศัพทเฉพาะ 3 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 3 

บทท่ี 2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 4 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 4 
แนวคิดท่ีเก่ียวกับงานตรวจสอบภายใน 11 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 13 

บทท่ี 3 วิธีดําเนินการสํารวจ 16 
ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใช 16 
ตัวแปรท่ีใช 16 
เครื่องมือท่ีใชเก็บรวบรวมขอมูล 16 
การเก็บรวบรวมขอมูล 17 
การวิเคราะหขอมูล 17 

บทท่ี 4 การวิเคราะหผล 20 
สวนท่ี 1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูตอบแบบสอบถาม 21 
สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูรบับริการของกระบวนงานตรวจสอบภายใน 24 
สวนท่ี 3 ความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของงานตรวจสอบภายใน 29 
สวนท่ี 4 ความพึงพอใจของผูรับบริการของกระบวนงานการใหคําปรึกษา 31 
สวนท่ี 5 ความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของการใหคําปรึกษา 37 
สวนท่ี 6 ความพึงพอใจดานคุณธรรมจริยธรรมการตรวจสอบภายใน 39 
สวนท่ี 7 ขอเสนอแนะ 44 

บทท่ี 5 สรุปและอภิปรายผล 45 
บรรณานุกรม 50 
ภาคผนวก 51 

แบบสอบถาม 
 

 

 



สารบัญตาราง 

 หนา  

ตารางท่ี 4-1 แสดงจํานวนและรอยละผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 21 
ตารางท่ี 4-2 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามชวงอายุ 22 
ตารางท่ี 4-3 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามตอบแบบสอบถามในนาม 22 
ตารางท่ี 4-4 แสดงจํานวนและรอยละผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามการเขาใชสถานท่ี 23 
ของหนวยงานนี้เพ่ือ 
ตารางท่ี 4-5 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจดานกระบวนการ  24 
ข้ันตอนการใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
ตารางท่ี 4-6 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานความพึงพอใจตอ 25 
เจาหนาท่ี/ผูตรวจสอบภายในของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
ตารางท่ี 4-7 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานสิ่งอํานวยความสะดวก 26 
ของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
ตารางท่ี 4-8 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานคุณภาพการใหบริการ 27 
ของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
ตารางท่ี 4-9 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจใน 28 
ภาพรวมแตละดานของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
ตารางท่ี 4-10 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานการเกิดประโยชน 29 
สูงสุดของผูรับบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
ตารางท่ี 4-11 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานการเกิดผลสัมฤทธิ์ 30 
ตอภารกิจของรัฐของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
ตารางท่ี 4-12 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานการมีประสิทธิภาพ 31 
และเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
ตารางท่ี 4-13 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจดาน 31 
กระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 
ตารางท่ี 4-14 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานความพึงพอใจ 32 
ตอเจาหนาท่ี/ผูตรวจสอบภายในของกระบวนการใหคําปรึกษา 
ตารางท่ี 4-15 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานสิ่งอํานวยความ 34 
สะดวกของกระบวนการใหคําปรึกษา 
ตารางท่ี 4-16 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานคุณภาพบริการ 35 
ของกระบวนการใหคําปรึกษา 
ตารางท่ี 4-17 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจใน 35 
ภาพรวมแตละดานของกระบวนการใหคําปรึกษา 
ตารางท่ี 4-18 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในภาพรวม 36 
แตละกระบวนการ 
ตารางท่ี 4-19 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานการเกิดประโยชน 37 
สูงสุดของผูรับบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 
 



 

สารบัญตาราง 

 หนา 
ตารางท่ี 4-20 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานการเกิดผลสัมฤทธิ์ 38 
ตอภารกิจของรัฐของกระบวนการใหคําปรึกษา 
ตารางท่ี 4-21 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานการมีประสิทธิภาพ 39 
และเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐของกระบวนการใหคําปรึกษา 
ตารางท่ี 4-22 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานจุดยืนท่ีม่ันคง 39 
ตารางท่ี 4-23 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานความเท่ียงธรรม 41 
ตารางท่ี 4-24 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานการปกปดความลับ 42 
ตารางท่ี 4-25 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานความสามารถในหนาท่ี 42 
ตารางท่ี 4-26 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในภาพรวมแตละดาน 43 
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ภาพท่ี 1-1 กรอบแนวคิด 2 
กราฟท่ี 4-1 แสดงจํานวนผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 21 
กราฟท่ี 4-2 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามชวงอายุ 22 
กราฟท่ี 4-3 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามตอบแบบสอบถามในนาม 23 
กราฟท่ี 4-4 แสดงจํานวนและรอยละผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามการเขาใชสถานท่ีของ 23 
หนวยงานนี้เพ่ือ 
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บทท่ี 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

ปจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงท้ังดานเศรษฐกิจ การเมือง สังคม และเทคโนโลยี ทําใหองคกรภาครัฐมีการขยาย
ภารกิจและมีความสลับซับซอนมากยิ่งข้ึน ซ่ึงผูบริหารองคกรยอมไมสามารถท่ีจะควบคุมรายละเอียดการปฏิบัติงาน
ของหนวยงานตางๆไดอยางท่ัวถึง จึงทําใหการตรวจสอบภายในมีบทบาทยิ่งข้ึน เพ่ือเปนเครื่องมือของผูบริหารใน
การตรวจสอบ ควบคุมกํากับ รวมท้ังกําหนดมาตรการในการควบคุมกิจกรรมท่ีมีความเสี่ยงหรืออาจเกิดความเสี่ยงท่ี
จะทําใหองคกรไมบรรลุวัตถุประสงค/เปาหมายท่ีกําหนดไว และลักษณะงานตรวจสอบภายใน จึงเปนการประเมิน
อยางเปนระบบและสนับสนุนใหมีการปรับปรุงความเพียงพอและความมีประสิทธิภาพของระบบควบคุมภายใน และ
การบริหารความเสี่ยง รวมท้ังระบบการกํากับกิจการท่ีดี เพ่ือสรางความม่ันใจอยางสมเหตุสมผลวาระบบการ
ปฏิบัติงานตางๆสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ท้ังนี้ บทบาท/หนาท่ีและลักษณะงานการ
ตรวจสอบภายในเปนปจจัยสําคัญท่ีสงผลกระทบกับทัศนคติของผูรับตรวจตอการปฏิบัติหนาท่ีของผูตรวจสอบ
ภายใน สวนใหญมีทัศนคติเชิงลบกับการตรวจสอบภายใน  

ดังนั้น การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการของกลุมตรวจสอบภายใน จะทําใหทราบถึงความตองการ
และความคาดหวังของผูรับบริการงานตรวจสอบภายใน รวมท้ังนําขอมูลท่ีไดรับจากการศึกษาครั้งนี้ไปใชเปน
แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของกลุมตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการ
สุขภาพ ใหสอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการตอไป 
 

วัตถุประสงค 
  

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการปฏิบัติงานการตรวจสอบภายใน 
 

ขอบเขต 
การสํารวจครั้งนี้ ไดกําหนดขอบเขตการสํารวจ ดังนี้ 
1. ขอบเขตดานเนื้อหา การสํารวจครั้งนี้ มุงศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการของกลุม

ตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ไดแก 
สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2 ความพึงพอใจตอหนวยงานผูใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

2.1 ความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการ 
2.2 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
2.3 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
2.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 
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สวนท่ี 3 ความพึงพอใจความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
3.1 ความพึงพอใจดานการเกิดประโยชนสูงสุดของผูรับบริการ 
3.2 ความพึงพอใจดานการเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ 
3.3 ความพึงพอใจดานการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ 

สวนท่ี 4 ความพึงพอใจตอหนวยงานผูใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 
4.1 ความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการ 
4.2 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4.3 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
4.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

สวนท่ี 5 ความพึงพอใจความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 
5.1 ความพึงพอใจดานการเกิดประโยชนสูงสุดของผูรับบริการ 
5.2 ความพึงพอใจดานการเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ 
5.3 ความพึงพอใจดานการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ 

สวนท่ี 6 ความพึงพอใจดานคุณธรรมจุดยืนและความเท่ียงธรรม 
6.1 ความพึงพอใจดานความมีจุดยืนท่ีม่ันคง 
6.2 ความพึงพอใจดานความเท่ียงธรรม 
6.3 ความพึงพอใจดานการปกปดความลับ 
6.4 ความพึงพอใจดานความสามารถในหนาท่ี 

สวนท่ี 7 ขอเสนอแนะ 
 

2. ขอบเขตดานประชากร 
สําหรับประชากรท่ีใชในการสํารวจ เปนผูปฏิบัติงานท่ีเคยไดรับการตรวจสอบดานพัสดุและ

ยานพาหนะ ดานการเงินบัญชี ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และผูบริหารของหนวยรับตรวจ หนวยงานละ 5 คน 
จํานวน 32 หนวย รวมท้ังสิ้น 160 คน 

3. ขอบเขตดานระยะเวลาท่ีศึกษา 
เวลาในการศึกษาและเก็บขอมูล ตั้งแต 1 มกราคม ถึง 30 กรกฎาคม 2562 รวมท้ังสิ้น 7 เดือน 

กรอบแนวความคิด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1-1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

ตัวแปรต้น 
1.เพศ 

2.อายุ 

3.การศึกษา 

4.ตาํแหน่ง 

5.ระยะเวลาในการทาํงาน 

6.หน่วยงาน 

ตัวแปรตาม 
1.ดา้นข ัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

2.ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้ริการ 

3.ดา้นสิง่อาํนวยความสะดวก 

4.ดา้นคุณภาพบรกิาร 

5.ดา้นความเชื่อม ัน่คุณภาพการใหบ้รกิาร 

6.ดา้นคุณธรรมจุดยืนและความเท่ียงธรรม 
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นิยามศัพทเฉพาะ 

1. ผูรับบริการ หมายถึง ผูปฏิบัติงานและผูบริหารของหนวยรับตรวจท่ีเคยไดรับการตรวจสอบดานพัสดุ
และยานพาหนะ ดานการเงินบัญชี ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมท้ังผูบริหารของหนวยรับตรวจ 

2. การตรวจสอบภายใน หมายถึง การใหความเชื่อม่ันและการใหคําปรึกษา อยางเท่ียงธรรมและเปน
อิสระ เพ่ือเพ่ิมคุณคาและปรับปรุงการดําเนินงานขององคกร การตรวจสอบภายในชวยใหองคกรบรรลุ
เปาหมาย ดวยการประเมินและปรับปรุงประสิทธิผลของกระบวนการบริหารความเสี่ยง การควบคุม และการ
กํากับดูแล อยางเปนระบบ และเปนระเบียบ 

3. ผูตรวจสอบภายใน หมายถึง ผูปฏิบัติงานท่ีไดรับการแตงตั้งใหปฏิบัติหนาท่ีการตรวจสอบภายใน 
4. ความพึงพอใจ หมายถึง ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใหบริการในการตรวจสอบภายในของ

กลุมตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ จนกระท่ังกอใหเกิดความชื่นชอบ ความรูสึกยอมรับ พอใจ
และประทับใจแกผูรบับริการในระดับพอใจมาก ระดับคอนขางพอใจ ระดับเฉยๆ ระดับไมคอนพอใจและระดับ
ไมพอใจ 

5.ความเชื่อม่ัน หมายถึง การวัดท่ีใหผลคงท่ีแนนอนสมํ่าเสมอ ไมเปลี่ยนไปเปลี่ยนมา การวัดครั้งแรกเปน
อยางไร เม่ือวัดซํ้าอีกครั้งก็ตามผลยังคงเหมือนเดิม แบงเปนระดับดังนี้ เชื่อม่ันมาก คอนขางเชื่อม่ัน เฉยๆ     
ไมคอนเชื่อม่ัน ไมเชื่อม่ัน 
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

ผลการศึกษาทําใหผูเก่ียวของสามารถทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะตางๆ และนําผลการศึกษาใชเปน
แนวทางในการพัฒนางานตรวจสอบภายใน ของกรมสนับสนุนบริการสุขภาพใหมีประสิทธิภาพตอไป 
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บทท่ี 2 
 

ทบทวนวรรณกรรมและเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

การสํารวจความพึงพอใจผูรับบริการของกลุมตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ครั้งนี้     
ไดศึกษาคนควาทฤษฎี แนวคิดและเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ดังนี้ 

1. ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจและความตองการ 
2. กระบวนงานการตรวจสอบภายใน 
3. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

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
ในทางกลับกันหากผูรับบริการไมไดรับการตอบสนองท้ังหมดหรือบางสวน จะเกิดความรูสึกเชิงลบตอการ
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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
มนุษยไดรับการตอบสนองความตองข้ันพ้ืนฐานแลว จึงจะมีความตองการในระดับสูงๆตอไปตามลําดับข้ัน 

2.ทฤษฎีการจูงใจ การบํารุงรักษาของ Herz berg เปนทฤษฎีท่ีเสนอแนะวาความพึงพอใจในการ
ทํางานประกอบดวยสองแนวคิด คือ แนวคิดท่ีมีขอบเขตจากความพึงพอใจ (Satisfaction)  ไปยังความ       
พึงพอใจ  (Satisfaction)  และไดรับอิทธิพลจากปจจัยจูงใจ  (Motivation  Factor) และแนวคิดท่ีมีขอบเขต
จากความไมพึงพอใจ  (Dissatisfaction)  ไปยังความไมมีความไมพอใจ  (no  dissatisfaction)  และไดรับ
อิทธิพลจากปจจัยสองปจจัยประกอบดวยปจจัยจูงใจหรือตัวจูงใจ  และปจจัยการธํารงรักษาหรือปจจัย
สุขอนามัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
                   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  

2.บุคคลท่ีตองการความรักความผูกพันสูง ซ่ึงคลายกับความตองการระดับท่ี 3 ของมาสโลว หาก
ผูท่ีมีความตองการดานนี้สูงจะจัดลําดับความสําคัญและความตองการท่ีอยากจะอยูรวมกับผูอ่ืนมากกวาความ
ตองการเพ่ือความสําเร็จ 

3.บุคคลท่ีตองการอํานาจบารมีสูง คือ มีความปรารถนาอยากไดอํานาจบารมีเพ่ือใชควบคุมกํากับผูอ่ืน 
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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 ความ     
พึงพอใจเปนความรูสึกหลักการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเปนผลจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอ
การปฏิบัติงานของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา 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 เม่ือไดรับการกระตุนอยางเพียงพอจนเกิดความ        
ตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ีไดรับความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว และทฤษฎีของ
ซิกมันด ฟรอยด 

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

1. ความพอใจดานจิตวิทยา (psychological hedonism) เปนทรรศนะของความพึงพอใจวามนุษยโดย
ธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขสวนตัวหรือหลีกเลี่ยงจากความทุกขใดๆ 
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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  
1) การไดรับบริการทุกประเภทในสถานท่ี คือ ผูใชบริการสามารถขอรับบริการตามความตองการ

ของผูใชบริการ 
2) ผูใชบริการใหความสนใจผูใชบริการ 
3) ไดมีการติดตามผลงาน 
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(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 

(5) ผูใหบริการ ผูดําเนินการจะตองตระหนักถึงตนเองวามีสวนสําคัญในการสรางใหเกิดความพึงพอใจใน
การบริการของผูรับบริการหรือผูใช โดยการกําหนดกระบวนการจัดการ การวางรูปแบบการบริการท่ีจะตอง
คํานึงถึงผูรับบริการหรือผูใชงานเปนสําคัญ  

(6) สภาพแวดลอมของการบริการ ผูดําเนินการจะตองสรางใหเกิดความสวยงานของอาคารสถานท่ีผาน
การออกแบบตกแตง การแบงพ้ืนท่ีใชสอยท่ีเหมาะสมลงตัว กอใหเกิดภาพลักษณท่ีดีของกิจการบริการ และ
นําเสนอบริการท่ีลูกคาตองการความสนใจ เอาใจใสอยางเต็มท่ีดวยจิตสํานึกของการบริการ 
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(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  

ความพรอมในการใหบริการ (R = Readiness) โดยท่ัวไปสิ่งท่ีผูรับบริการปรารถนาท่ีสุดในการไปใช
บริการท่ีใดก็ตาม คือ ตองการความสะดวกรวดเร็ว ทันใจ ปลอดภัย ไมรอนานและความสบาย ไดแก มีคนคอย
ดูแล ชวยเหลือ ทําใหดวยอัธยาศัยท่ีดีและไมตรีจิตท่ีอบอุน อยางเต็มใจและใสใจ ดังนั้นความพรอมในการ
ใหบริการจะมีความสําคัญอยางมากตอมาตรฐานและคุณภาพของการบริการ ทุกหนวยบริการตองมีความพรอม
อยูตลอดเวลา ท้ังดานกําลังคน อุปกรณ สิ่งของเครื่องใช และเทคโนโลยีตาง ๆ 

ความมีคุณคาของการบริการ (V = Value) การท่ีผูรับบริการรับรูวาบริการท่ีเขาไดรับเปนบริการท่ีมี
คุณภาพอยางตรงไปตรงมา และคุมคากับเงินท่ีจายไป หรือสิทธิท่ีเขาพึงมี ไมถูกเอาเปรียบ ยอมทําให
ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจและรูสึกประทับใจ ความสนใจตอการบริการ (I = Interest) ผูใหบริการตองให
ความสนใจและใสใจตอผูรับบริการท่ีมารับบริการอยางจริงใจกับทุกคนดวยความยุติธรรมอยางเทาเทียมกัน   
ไมวาจะเปนใครก็ตามยอมไดรับการบริการท่ีดีดวยกันท้ังสิ้น อยางสุภาพ ออนโยน และใหเกียรติตลอดเวลาและ
ถาหากวาผูรับบริการมาพรอมกันทีเดียวหลาย ๆ คนก็ควรลําดับกอนหลังตามคิว หรือใหบริการแกเด็ก        
คนพิการ คนชรา สตรีมีครรภ และสุภาพสตรี กอนเปนอันดับแรก โดยพูดขออนุญาตคนอ่ืน ๆ อยางสุภาพท่ีสุด 

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 วิจัยในการทํางาน เชน ศึกษาความ
ตองการและพฤติกรรมของผูรับบริการ การปฏิบัติงานของพนักงานหรือขาราชการการฝกอบรมและพัฒนา
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บุคลากร การกําหนดนโยบายและเปาหมายขององคกรเปนตน จะตองพัฒนาปรับปรุงใหทันสมัยและ         
ทันเหตุการณตอการเปลี่ยนแปลงในโลกท่ีเกิดข้ึนอยูตลอดเวลา 

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
ถูกตองเหมาะสมต้ังแตครั้งแรก และหมายถึงองคการนั้นรักษาสัญญาท่ีรับปากกับลูกคาไว เชน ออกใบเสร็จ
เรียกเก็บเงินถูกตอง การเก็บขอมูลถูกตอง ใหบริการตามเวลากําหนด 

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

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

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

(7) ดานการบริการท่ีเปนรูปธรรม สิ่งสัมผัสได (Tangibles) หมายถึง ลักษณะภายนอกของสิ่งอํานวย
ความสะดวกทางกายเครื่องมือ เจาหนาท่ีและอุปกรณสื่อสารเง่ือนไขของสิ่งแวดลอมทางกาย คือ หลักฐานท่ี
แทจริงของการดูแลเอาใจใสตอรายละเอียดท่ีนํามาแสดงโดยบุคคลท่ีใหบริการ 

(8) ดานความปลอดภัย (Security) หมายถึง ปราศจากซ่ึงอันตราย ความเสี่ยงและขอสงสัยความไม
ม่ันใจตาง ๆ 

(9) ดานการตอบสนอง ความเต็มใจและความพรอมในการบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความ
เต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคาและใหบริการในทันที การทําใหลูกคาตองรอ โดยเฉพาะเนื่องจากไมมีเหตุผลท่ี
ชัดเจน สรางความเขาใจท่ีไมจําเปนและมีผลลบตอคุณภาพ 

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

การตรวจสอบภายในเปนเครื่องมือหรือกลไกท่ีสําคัญของฝายบริหาร ในการประเมินผลสัมฤทธิ์ของการ
ดําเนินงานและระบบการควบคุมภายในขององคกร ท้ังนี้ปจจัยสําคัญประการหนึ่งท่ีจะทําใหงานตรวจสอบ
ภายในประสบความสําเร็จ คือ ผูบริหารสามารถนําผลผลิตของงานตรวจสอบภายในไปใช ในการบริหารงานได
อยางมีประสิทธิภาพ ชวยใหเกิดมูลคาเพ่ิมและความสําเร็จแกองคกร ฉะนั้นเพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุดดังกลาว
ผูรับผิดชอบการปฏิบัติงานตรวจสอบภายใน อันไดแก ผูตรวจสอบภายในหรือผูท่ีไดรับมอบหมายใหปฏิบัติงาน
ดานการตรวจสอบภายใน จึงควรมีความเขาใจถึงภาพรวมเก่ียวกับการตรวจสอบภายใน มีความรูในหลักการ
และวิธีการตรวจสอบ รวมท้ังตองปฏิบัติงานใหเปนไปตามมาตรฐานการตรวจสอบ ท่ียอมรับโดยท่ัวไปท้ังจาก
หลักการสากล และตามท่ีกําหนดโดยหนวยงานกลางท่ีเก่ียวของของทางราชการ เพ่ือใหผูปฏิบัติหนาท่ีดังกลาว
สามารถเลือกใชเทคนิค แนวทางการตรวจสอบท่ีเหมาะสม กับภารกิจและสภาพแวดลอมขององคกร1 
 
ขอบเขตของงานตรวจสอบภายใน1 

1. การสอบทานความเชื่อถือไดและความสมบูรณของสารสนเทศดานการบัญชีการเงินและการดําเนินงาน 
2. การสอบทานใหเกิดความม่ันใจวาระบบท่ีใชเปนไปตามนโยบายแผนและวิธีปฏิบัติงานท่ีองคกรกําหนดไวและ

ควรแสดงผลกระทบสําคัญท่ีเกิดข้ึน 
3. การสอบทานวิธีการปองกันดูแลทรัพยสินวาเหมาะสมและสามารถพิสูจนความมีอยูจริงของทรัพยสินเหลานั้นได 
4. การประเมินการใชทรัพยากรวาเปนไปโดยความประหยัดและมีประสิทธิภาพ 
5. การสอบทานการปฏิบัติงานในความรับผิดชอบของเจาหนาท่ีระดับตางๆวาไดผลตามวัตถุประสงคและ

เปาหมายรวมถึงความคืบหนาตามแผนงานท่ีกําหนดไว 
6. การสอบทานและประเมินผลความเหมาะสม ความเพียงพอของระบบการควบคุมภายในขององคกร 

 
ประเภทของการตรวจสอบ1 

1. การตรวจสอบทางการเงิน(Financial Auditing) เปนการตรวจสอบความถูกตองเชื่อถือไดของ
ขอมูลและตัวเลขตางๆทางการเงินการบัญชี และรายงานทางการเงิน โดยครอบคลุมถึงการดูแลปองกัน
ทรัพยสินและประเมินความเพียงพอ ของระบบการควบคุมภายในของระบบงานตางๆ วามีเพียงพอท่ีจะม่ันใจ
ไดวาขอมูลท่ีบันทึกในบัญชีรายงานทะเบียนและเอกสารตางๆ ถูกตองและสามารถสอบทานไดหรือเพียง
พอท่ีจะปองกันการรั่วไหลสูญหายของทรัพยสินตางๆได 

2. การตรวจสอบการดําเนินงาน(Performance Auditing) เปนการตรวจสอบผลการดําเนินงาน
ตามแผนงานงานและโครงการขององคกรใหเปนไปตามวัตถุประสงคและเปาหมายหรือหลักการท่ีกําหนดการ
ตรวจสอบเนนถึงประสิทธิภาพประสิทธิผลและความคุมคาโดยตองมีผลผลิตและผลลัพธเปนไปตาม
วัตถุประสงคหรือเปาหมายซ่ึงวัดจากตัวชี้วัดท่ีเหมาะสมท้ังนี้ตองคํานึงถึงความเพียงพอความมีประสิทธิภาพ
ของกิจกรรมการบริหารความเสี่ยงและการควบคุมภายในขององคกรประกอบดวย 

2.1 ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) คือมีการจัดระบบงานใหม่ันใจไดวาการใชทรัพยากร
สําหรับแตละกิจกรรมสามารถเพ่ิมผลผลิตและลดตนทุนอันมีผลทําใหองคกรไดรับผลประโยชนอยางคุมคา 

2.2 ความมีประสิทธิผล (Effectiveness) คือมีการจัดระบบงานและวิธีปฏิบัติงานซ่ึงทําใหผลท่ี
เกิดจากการดําเนินงานเปนไปตามเปาหมายขององคกร 

1
แนวทางปฏิบติัการตรวจสอบภายใน กรมบญัชีกลาง กระทรวงการคลงั 
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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
ใดบาง ระดับสูงต่ําเพียงใด แลวนําขอมูลท่ีไดดังกลาวไปจัดทําแผนการตรวจสอบ ลําดับตอไป จัดทําแผนการ
ปฏิบัติงานตรวจสอบ (Engagement Plan) ในแตละเรื่องท่ีกําหนดไวในแผนการตรวจสอบและปฏิบัติงาน
ตรวจสอบตามแผนการปฏิบัติงานนั้น ตลอดจนรายงานผลการปฏิบัติงาน และติดตามผลการตรวจสอบ ซ่ึงแนว
ปฏิบตัิการตรวจสอบการดําเนินงาน ประกอบไปดวยข้ันตอน ดังนี้ 

1. การวางแผนการปฏิบัติงาน 
2. การปฏิบัติงานตรวจสอบ 
3. การรายงานและการติดตามผลการตรวจสอบ 
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แผนภาพท่ี 2 กระบวนการปฏิบัติงานตรวจสอบ 
 
การวางแผน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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
ไดรับบรกิารจากมหาวิทยาลัย อยูในระดับปานกลาง คาระดับความพึงพอใจเปน 3.18 หรือระดับ 3 

การสาํรวจขอ้มลูเบือ้งตน้ 

การประเมินผล 

ระบบการควบคมุ 

การประเมินความเสีย่ง 

การวางแผนการตรวจสอบ 

การวางแผนการปฏิบตัิงาน 

ก่อนเริม่ปฏิบตัิงานตรวจสอบ 

ระหวา่งการปฏิบตังิาน

ตรวจสอบ 

การปฏิบตัิงานเมือ่เสรจ็สิน้งาน

ตรวจสอบ 

รายงานผลปฏิบตัิงาน 

ติดตามผลการตรวจสอบ 

 

 

 

 

 

 

 

กระดาษทาํการ 
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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 มีความสุภาพในการใชวาจาในการติดตอประสานงานระหวางการ
ปฏิบัติงาน มีคะแนนเฉลี่ยคือ 4.22 สวนดานผลการปฏิบัติงาน แบงเปน 3 หัวขอ คือ ความเปนอิสระและความ
เท่ียงธรรมความสามารถในวิชาชีพ และการปฏิบัติงานตรวจสอบ ผลการสํารวจ พบวา ผูรับบริการมีความพึง
พอใจในดานผลการปฏิบัติงาน 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 ศึกษาผลกระทบของ 
กลยุทธการตรวจสอบภายในสมัยใหมท่ีมีตอความสําเร็จของการตรวจสอบภายใน ขององคกรปกครองสวน
ทองถ่ินในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ พบวา 1) กลยุทธการตรวจสอบภายในสมัยใหม ดานการตรวจสอบ
แบบมีสวนรวมและการประเมินผลตนเองมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับความสําเร็จของการ
ตรวจสอบภายในโดยรวม ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร ดาน
กระบวนการปฏิบัติงาน และดานความพึงพอใจทุกฝาย 2) กลยุทธการตรวจสอบภายในสมัยใหม ดานการ
ตรวจสอบในเชิงรุกแบบกาวหนาและสรางสรรค มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับความสําเร็จของการ
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ตรวจสอบภายในโดยรวม ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร ดาน
กระบวนการปฏิบัติงาน และดานความพึงพอใจทุกฝาย ดังนั้น ผูบริหารหนวยตรวจสอบภายในขององคกร
ปกครองสวนทองถ่ินในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ควรใหความสําคัญกับการตรวจสอบแบบมีสวนรวม การ
ประเมินผลตนเอง และการตรวจสอบในเชิงรุกแบบกาวหนาและสรางสรรค เพราะเปนกลยุทธสําคัญท่ีจะชวย
ใหการตรวจสอบภายในเกิดความสําเร็จ ท้ังในเรื่องการบรรลุวัตถุประสงค การจัดสรรทรัพยากรท่ีมีอยางจํากัด
ใหเกิดประโยชนสูงสุด การพัฒนากระบวนการปฏิบัติงานใหมีความสอดคลองกับพันธกิจ เปาหมายของท้ังผู
บริการและองคกร ตลอดจนสามารถสรางความพึงพอใจใหกับทุกฝายทําใหเกิดความรวมมือ ในการปฏิบัติงาน
สงผลใหการดําเนินงานมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด 

กิตติ ทองสุขุมและสุทธินันทน พรหมสุวรรณ การประชุมวิชาการมหาวิทยาลัยกรุงเทพ ไดศึกษาปจจัย
สวนบุคคลและความรูความเขาใจเก่ียวกับการตรวจสอบภายในท่ีมีผลตอความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของ
ฝายตรวจสอบภายในของหนวยงานรัฐบาล พบวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานการ
ตรวจสอบภายในของฝายตรวจสอบกับปจจัยสวนบุคคล ระดับความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ
กับอายุ ระดับการศึกษา อายุงาน และประสบการณในการรับตรวจ สําหรับปจจัยสวนบุคคลดานสังกัด
หนวยงานของกลุมตัวอยาง พบวาไมมีความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานการ
ตรวจสอบภายในของฝายตรวจสอบ และพบความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันระหวางระดับความรูความเขาใจ
เก่ียวกับการตรวจสอบภายในกับระดับความพึงพอใจของกลุมตรวจสอบตอการปฏิบัติงานการตรวจสอบภายใน
ของฝายตรวจสอบ 



16 
 

บทท่ี 3 
วิธีดําเนินการสํารวจ 

ในการศึกษาสํารวจในครั้งนี้ เปนการศึกษาความพึงพอใจและภาพลักษณตอกลุมตรวจสอบภายใน โดย 
มีข้ันตอนดําเนินการสํารวจ ดังนี้ 

1. ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการสํารวจ 
2. ตัวแปรท่ีใชในการสํารวจ 
3. เครื่องมือท่ีใชเก็บรวบรวมขอมูล 
4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
5. การวิเคราะหขอมูล 

 

ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการสํารวจ 
 

เปนผูปฏิบัติงานท่ีเคยไดรับการตรวจสอบดานพัสดุและยานพาหนะ ดานการเงินบัญชี ดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ และผูบริหารของหนวยรับตรวจ หนวยงานละ 5 คน จํานวน 32 หนวย รวมท้ังสิ้น 160 คน ซ่ึงได
จัดทําบันทึกแจงเวียนทุกหนวยงานในการอนุเคราะหตอบแบบสอบถามกลับมายังกลุมตรวจสอบภายใน 
จํานวน 160 ชุด และไดรับการตอบแบบสอบถามกลับมารวมท้ังสิ้น 77  ชุด คิดเปนรอยละ 48.12 

 

ตัวแปรที่ใชในการสํารวจ 
 

ตัวแปรตน ไดแก เพศ อาย ุตอบแบบสอบถามในนาม การเขาใชสถานท่ีของหนวยงานนี้เพ่ือ 
ตัวแปรตาม ไดแก  

-ดานข้ันตอนการใหบริการ 
-ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
-ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
-ดานคุณภาพการใหบริการ 
-ความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
-ดานคุณธรรมจุดยืนและความเท่ียงธรรม 

 

เคร่ืองมือที่ใชเก็บรวบรวมขอมูล 
 

เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถามความพึงพอใจของกลุมตรวจสอบภายใน    
กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ตามความคิดเห็นของผูรับบริการท่ีเคยรับการตรวจสอบจากกลุมตรวจสอบภายใน 
กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ โดยแบงออกเปน 7 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2 ความพึงพอใจตอหนวยงานผูใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

2.1 ความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการ 
2.2 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
2.3 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
2.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 
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สวนท่ี 3 ความพึงพอใจความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
3.1 ความพึงพอใจดานการเกิดประโยชนสูงสุดของผูรับบริการ 
3.2 ความพึงพอใจดานการเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ 
3.3 ความพึงพอใจดานการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ 

สวนท่ี 4 ความพึงพอใจตอหนวยงานผูใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 
4.1 ความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการ 
4.2 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4.3 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
4.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

สวนท่ี 5 ความพึงพอใจความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 
5.1 ความพึงพอใจดานการเกิดประโยชนสูงสุดของผูรับบริการ 
5.2 ความพึงพอใจดานการเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ 
5.3 ความพึงพอใจดานการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ 

สวนท่ี 6 ความพึงพอใจดานคุณธรรมจุดยืนและความเท่ียงธรรม 
6.1 ความพึงพอใจดานความมีจุดยืนท่ีม่ันคง 
6.2 ความพึงพอใจดานความเท่ียงธรรม 
6.3 ความพึงพอใจดานการปกปดความลับ 
6.4 ความพึงพอใจดานความสามารถในหนาท่ี 

สวนท่ี 7 ขอเสนอแนะ 
 

การสรางแบบสอบถามดําเนินการตามข้ันตอน ดังนี้ 
1.ศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการ ในเรื่องตางๆท่ีสอดคลองกัน 
2.ศึกษาวิธีการสรางเครื่องมือและศึกษาตัวอยางเครื่องมือท่ีใชในการสอบถามความพึงพอใจ 
3.นําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนไปทดลองใชกับผูรับบริการท่ีไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน แลวนํา

แบบสอบถามกลับนํามาวิเคราะหผลหาคาความเชื่อม่ัน ไดเทากับ 0.9427 
 

การเก็บรวบรวมขอมลู 
จัดทําบันทึกขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม จากกลุมตรวจสอบภายในไปยังทุกหนวยงานใน

สังกัดกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ หนวยงานละ 5 ชุด 32 หนวยงาน รวมจํานวน 160 ชุด  
 

การวิเคราะหขอมูล 
 

แบบสอบถามท่ีไดรับกลับคืน นํามาตรวจสอบความสมบูรณของแตละฉบับแลวนํามาบันทึกลงฐานขอมูลใน
โปรแกรม Access ท่ีใชในการจัดเก็บแบบสอบถามความพึงพอใจของกลุมตรวจสอบภายใน ป 2557 และสงออก
ขอมูลจากโปรแกรม Access มาประมวลและวิเคราะหผลโดยโปรแกรมสําเร็จรูป Spss ซ่ึงสถิติท่ีใช ไดแก 

1.คารอยละ (Percentage) ใชวิเคราะหขอมูลแบบสอบถามในสวนท่ี 1 และสวนท่ี 2 สวนท่ี 3 สวนท่ี 4 
สวนท่ี 5 สวนท่ี 6 

2.คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Division) ใชวิเคราะหขอมูลในสวนท่ี 2 สวนท่ี 3 สวนท่ี 4 
สวนท่ี 5 สวนท่ี 6 
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สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
1.สถิติท่ีใชในการหาคุณภาพขอมูล (Reliability) ของแบบสอบถามความพึงพอใจโดยใชสูตร การหาคา

สัมประสิทธิ์อัลฟาของ Cronbach (บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 96) 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.สถิติพ้ืนฐานในการวิเคราะหขอมูล 

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

𝑝 =
𝑓
𝑁
𝑋100 

 

เม่ือ   𝑝  แทน  รอยละ 

   f แทน  ความถ่ีท่ีตองการเปลี่ยนแปลงใหเปนรอยละ 

   N  แทน  จํานวนความถ่ีท้ังหมด 

2.2 คาเฉลี่ย (Arithmetic Mean) (บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 102) 
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2.3 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 103) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
เกณฑท่ีใชในการประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการในสวนท่ี 2 และสวนท่ี 3 มีเกณฑประเมิน

การใหคะแนนดังนี้ 
 

เกณฑการใหคะแนน เกณฑในการประเมินระดับ 
พอใจมาก =5 พอใจมาก 4.01 - 5.00 
คอนขางพอใจ =4 คอนขางพอใจ 3.01 - 4.00  
เฉยๆ =3 เฉยๆ 2.01 - 3.00 
ไมคอนพอใจ =2 ไมคอนพอใจ 1.01 - 2.00 
ไมพอใจ =1 ไมพอใจ 0.00 - 1.00 
พอใจมาก =5 พอใจมาก 4.01 - 5.00 
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บทท่ี 4 
 

การวิเคราะหผล 
 

การสํารวจเรื่องความพึงพอใจผูรับบริการ ของกลุมตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
ประจําป 2562 เปนการวิจัยเชิงสํารวจ(Survey Research) โดยมีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการปฏิบัติหนาท่ีของกลุมตรวจสอบภายใน ซ่ึงขอมูลท่ีไดจากการสํารวจครั้งนี้ เปนขอมูลท่ีจําเปน
ตอการวางแผนและปรับปรุงการใหบริการของกลุมตรวจสอบภายใน ใหมีความเหมาะสม สอดคลองกับความ
ตองการของผูรับบริการตอไป 

เครื่องมือท่ีใชในการสํารวจครั้งนี้ คือ แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการ ของกลุมตรวจสอบ
ภายใน กรมสนับสนุนบรกิารสุขภาพ ประจําป 2562 ประกอบดวย 7 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2 ความพึงพอใจตอหนวยงานผูใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

2.1 ความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการ 
2.2 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
2.3 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
2.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

สวนท่ี 3 ความพึงพอใจความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
3.1 ความพึงพอใจดานการเกิดประโยชนสูงสุดของผูรับบริการ 
3.2 ความพึงพอใจดานการเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ 
3.3 ความพึงพอใจดานการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ 

สวนท่ี 4 ความพึงพอใจตอหนวยงานผูใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 
4.1 ความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการ 
4.2 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4.3 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
4.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

สวนท่ี 5 ความพึงพอใจความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 
5.1 ความพึงพอใจดานการเกิดประโยชนสูงสุดของผูรับบริการ 
5.2 ความพึงพอใจดานการเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ 
5.3 ความพึงพอใจดานการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ 

สวนท่ี 6 ความพึงพอใจดานคุณธรรมจุดยืนและความเท่ียงธรรม 
6.1 ความพึงพอใจดานความมีจุดยืนท่ีม่ันคง 
6.2 ความพึงพอใจดานความเท่ียงธรรม 
6.3 ความพึงพอใจดานการปกปดความลับ 
6.4 ความพึงพอใจดานความสามารถในหนาท่ี 

สวนท่ี 7 ขอเสนอแนะ 
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โดยไดจัดสงแบบสอบถามใหหนวยงานภายในสังกัดกรมสนับสนุนบริการสุขภาพท่ีเปนกลุมเปาหมาย
ตามแผนการตรวจสอบประจําป 2562 แบบสุมตัวอยางประชากร หนวยงานละ 5 ชุด จํานวน 32 หนวยงาน 
รวมท้ังสิ้นจํานวน 160 ชุด ไดรับการตอบกลับท้ังสิ้น 77 ชุด จาก 30 หนวยงาน คิดเปนรอยละ 48.12 ท้ังนี้  
ไดนํามาบันทึกและประมวลวิเคราะหผล ดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSSดังรายละเอียดดังนี้ 
 
สวนท่ี 1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับ เพศ อายุ ตอบแบบสอบถามนี้ในนามของ การเขาใชสถานท่ีของ
หนวยงานนี้เพ่ือ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
เพศ 

พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 59.7 และเพศชาย 
จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 40.3 ดังตารางท่ี 4-1 และกราฟท่ี 4-1 

 
ตารางท่ี 4-1 แสดงจํานวนและรอยละผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 31 40.3 
หญิง 46 59.7 
รวม 77 100.0 
 
กราฟท่ี 4-1 แสดงจํานวนผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
อายุ 

พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอยูในชวงอายุ 31-40 ป จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 32.5 รองลงมา 
อยูในชวงอายุ 21-30 ป จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 28.5 และชวงอายุ 51-60 ป จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 
26.0 นอยท่ีสุดคือชวงอายุ 41-50 ป จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 13.0 ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-2 และ
กราฟท่ี 4-2 
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ตารางท่ี 4-2 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามชวงอายุ 
 

ชวงอาย ุ จํานวน รอยละ 
ชวงอายุระหวาง 21-30 ป 22 28.5 
ชวงอายุระหวาง 31-40 ป 25 32.5 
ชวงอายุระหวาง 41-50 ป 10 13.0 
ชวงอายุระหวาง 51-60 ป 20 26.0 
รวม 77 100.0 
 
กราฟท่ี 4-2 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามชวงอายุ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตอบแบบสอบถามในนาม 
พบวา เปนหนวยงานรัฐ จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 100 ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-3 และกราฟ

ท่ี 4-3 
 

ตารางท่ี 4-3 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามตอบแบบสอบถามในนาม 
ตอบแบบสอบถามในนาม จํานวน รอยละ 

ประชาชนท่ัวไป 0 0.0 
หนวยงานภาครัฐ 77 100.00 
หนวยงานภาคเอกชน 0 0.0 
รวม 77 100.0 
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กราฟท่ี 4-3 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามตอบแบบสอบถามในนาม 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
การเขาใชสถานท่ีของหนวยงานนี้เพ่ือ 

พบวา สวนใหญรับบริการ จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 37.6 และขอคําปรึกษา จํานวน 28 คน      
คิดเปนรอยละ 36.4 อ่ืนๆ จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 18.2 นอยท่ีสุด จัดประชุม/สัมมนา จํานวน 6 คน  
คิดเปนรอยละ 7.8 ดังตารางท่ี 4-4 และกราฟท่ี 4-4 
 
ตารางท่ี 4-4 แสดงจํานวนและรอยละผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามการเขาใชสถานท่ีของหนวยงานนี้เพ่ือ 
 
การเขาใชสถานท่ีของหนวยงานนี้

เพ่ือ 
จํานวน รอยละ 

รับบริการ 29 37.6 
จัดประชุม/สัมมนา 6 7.8 
ขอคําปรึกษา 28 36.4 
อ่ืนๆ 14 18.2 
รวม 77 100.0 
 
กราฟท่ี 4-4 แสดงจํานวนและรอยละผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามการเขาใชสถานท่ีของหนวยงานนี้เพ่ือ 
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สวนที่ 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการ(หนวยรับตรวจ)ตอกลุมตรวจสอบภายใน 
การประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการในสวนท่ี 2 นี้ มีเกณฑประเมินการใหคะแนนดังนี้ 

เกณฑการใหคะแนน เกณฑในการประเมินระดับ 
พอใจมาก =5 พอใจมาก 4.01 - 5.00 
คอนขางพอใจ =4 คอนขางพอใจ 3.01 - 4.00  
เฉยๆ =3 เฉยๆ 2.01 - 3.00 
ไมคอนพอใจ =2 ไมคอนพอใจ 1.01 - 2.00 
ไมพอใจ =1 ไมพอใจ 0.00 - 1.00 
2.1 ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

ภาพรวมความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย= 
3.14 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.630) 

2.1.1 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนําข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับคอนขางพอใจ 
(คาเฉลี่ย=3.21 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.635) 

2.1.2 ข้ันตอนการใหบริการมีความคลองตัวและไมยุงยาก อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.14 
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.622) 

2.1.3 ความสะดวกรวดเร็ว ทันตามกําหนดเวลา อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.06 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.656) 

2.1.4 ใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.16 และ
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.630) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-5 
 
ตารางท่ี 4-5 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการ
ใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
พอใจ
มาก 

คอนขาง
พอใจ 

เฉยๆ ไม
คอน
พอใจ 

ไม
พอใจ 

2.1 ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 
2.1.1 มีความชัดเจนในการ
อธิบาย ชี้แจงและแนะนํา
ข้ันตอนการใหบริการ 

0 31.2 59.7 7.8 1.3 3.21 0.635 คอนขาง
พอใจ 

2.1.2 ข้ันตอนการใหบริการมี
ความคลองตัวและไมยุงยาก 

0 26.0 63.6 9.1 1.3 3.14 0.622 คอนขาง
พอใจ 

2.1.3 ความสะดวกรวดเร็ว ทัน
ตามกําหนดเวลา 

0 23.4 61.0 14.3 1.3 3.06 0.656 คอนขาง
พอใจ 

2.1.4 ใหบริการดวยความเสมอ
ภาคตามลําดับกอน-หลัง 

0 27.3 62.3 9.1 1.3 3.16 0.630 คอนขาง
พอใจ 

ภาพรวมความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 3.14 0.630 คอนขาง
พอใจ 
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2.2 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

ภาพรวมความพึงพอใจดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=
3.29 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.650) 

2.2.1 ใหบริการดวยความสุภาพและเปนกันเอง อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.29และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.686) 

2.2.2 แตงกายเหมาะสม มีบุคลิกและลักษณะทาทางท่ีสุภาพ อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.30 
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.630) 

2.2.3 มีความเอาใจใส กระตือรืนรน และพรอมท่ีจะใหบริการ อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.26 
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.657) 

2.2.4 มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน ตอบขอสงสัยไดตรงประเด็นใหคําแนะนําและชวย
แกปญหาไดเหมาะสม อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.27และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.662)  

2.2.5 มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอสิ่งตอบแทน อยูในระดับคอนขางพอใจ 
(คาเฉลี่ย=3.36 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.647) 

 
ตารางท่ี 4-6 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี/ผูตรวจสอบ
ภายในของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
พอใจ
มาก 

คอนขาง
พอใจ 

เฉยๆ ไม
คอน
พอใจ 

ไม
พอใจ 

2.2 ดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
2.2.1 ใหบริการดวยความ
สุภาพและเปนกันเอง 

0 40.3 49.4 9.1 1.3 3.29 0.686 คอนขาง
พอใจ 

2.2.2 แตงกายเหมาะสม มี
บุคลิกและลักษณะทาทางท่ี
สุภาพ 

0 39.0 51.9 9.1 0 3.30 0.630 คอนขาง
พอใจ 

2.2.3 มีความเอาใจใส 
กระตือรืนรน และพรอมท่ีจะ
ใหบริการ 

0 36.4 54.5 7.8 1.3 3.26 0.657 คอนขาง
พอใจ 

2.2.4 มีความรู ความสามารถ
ในการใหบริการ เชน ตอบขอ
สงสัยไดตรงประเด็นให
คําแนะนําและชวยแกปญหา
ไดเหมาะสม 

0 37.7 53.2 7.8 1.3 3.27 0.662 คอนขาง
พอใจ 

2.2.5 มีความซ่ือสัตยสุจริตใน
การปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอ
สิ่งตอบแทน 

0 45.5 45.5 9.1 0 3.36 0.647 คอนขาง
พอใจ 

ภาพรวมดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 3.29 0.650 คอนขาง
พอใจ 
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2.3 ความพึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวกของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

ภาพรวมความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย= 3.15 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.620) 

2.3.1 สถานท่ีตั้งของหนวยงาน มีความเหมาะสมในการเดินทางมารับบริการ ระดับความพึงพอใจโดย
เฉลี่ย อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย= 3.14 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.683)  

2.3.2 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน หองจัดกิจกรรม ท่ีพัก หองน้ํา ท่ีจอดรถ โรงอาหาร 
ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.12 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.628)  

2.3.3 คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ/เครื่องมือ ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับ
คอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.13 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.615) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-9 

2.3.4 ปายขอความบอกจุดบริการ/ปายประชาสัมพันธ มีความชัดเจนและเขาใจงาย ระดับความพึง
พอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.08 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.580) 

2.3.5 ความสะอาดของสถานท่ีโดยรวม อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.23 และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน=0.647) 

2.3.6 ความปลอดภัยของสถานท่ีโดยรวม อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.23 และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน=0.626) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-7 

 
ตารางท่ี 4-7 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานสิ่งอํานวยความสะดวกของกระบวนการ
ตรวจสอบภายใน 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
พอใจ
มาก 

คอนขาง
พอใจ 

เฉยๆ ไม
คอน
พอใจ 

ไม
พอใจ 

2.3 ดานความพึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวก 
2.3.1 สถานท่ีตั้งของ
หนวยงาน มีความเหมาะสม
ในการเดินทางมารับบริการ 

0 31.2 51.9 16.9 0 3.14 0.683 คอนขาง
พอใจ 

2.3.2 ความเพียงพอของสิ่ง
อํานวยความสะดวก เชน 
หองจัดกิจกรรม ท่ีพัก 
หองน้ํา ท่ีจอดรถ โรงอาหาร 

0 26.0 59.7 14.3 0 3.12 0.628 คอนขาง
พอใจ 

2.3.3 คุณภาพและความ
ทันสมัยของอุปกรณ/
เครื่องมือ 

0 26.0 61.0 13.0 0 3.13 0.615 คอนขาง
พอใจ 

2.3.4 ปายขอความบอกจุด
บริการ/ปายประชาสัมพันธ 
มีความชัดเจนและเขาใจงาย 

0 20.8 66.2 13.0 0 3.08 0.580 คอนขาง
พอใจ 

2.3.5 ความสะอาดของ
สถานท่ีโดยรวม 

0 35.1 53.2 11.7 0 3.23 0.647 คอนขาง
พอใจ 
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ตารางท่ี 4-7 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานสิ่งอํานวยความสะดวกของกระบวนการ
ตรวจสอบภายใน 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
พอใจ
มาก 

คอนขาง
พอใจ 

เฉยๆ ไม
คอน
พอใจ 

ไม
พอใจ 

2.3.6 ความปลอดภัยของ
สถานท่ีโดยรวม 

0 33.8 55.8 10.4 0 3.23 0.626 คอนขาง
พอใจ 

ภาพรวมความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3.15 0.620 คอนขาง
พอใจ 

 

2.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
ภาพรวมความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.21 และ        

คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.670) 
2.4.1 ไดรับบริการท่ีตรงความตองการ ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับคอนขางพอใจ 

(คาเฉลี่ย=3.23 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.647) 
2.4.2 ไดรับการบริการท่ีคุมคา ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.17 

และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.677) 
2.4.3 ผลการใหบริการในภาพรวม ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยู ในระดับคอนขางพอใจ 

(คาเฉลี่ย=3.23 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.686) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-8 
 
ตารางท่ี 4-8 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานคุณภาพการใหบริการของกระบวนการ
ตรวจสอบภายใน 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
พอใจ
มาก 

คอนขาง
พอใจ 

เฉยๆ ไม
คอน
พอใจ 

ไม
พอใจ 

2.4 ดานความพึงพอใจตอคณุภาพการใหบริการ 
2.4.1 ไดรับบริการท่ีตรงความ
ตองการ 

0 33.8 57.1 7.8 1.3 3.23 0.647 คอนขาง
พอใจ 

2.4.2 ไดรับการบริการท่ีคุมคา 0 31.2 55.8 11.7 1.3 3.17 0.677 คอนขาง
พอใจ 

2.4.3 ผลการใหบริการใน
ภาพรวม 

0 36.4 51.9 10.4 1.3 3.23 0.686 คอนขาง
พอใจ 

ภาพรวมคุณภาพการใหบริการ 3.21 0.670 คอนขาง
พอใจ 
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2.5.ภาพโดยรวมแตละดานของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

ภาพโดยรวมในแตละดาน พบวา ภาพรวมโดยเฉลี่ยของความพึงพอใจทุกดาน อยูในระดับคอนขางพอใจ 
(คาเฉลี่ย 3.19 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.640) และดานท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความพึงพอใจตอ
เจาหนาท่ี/ผูตรวจสอบ ซ่ึงอยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย 3.29 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.650) รองลงมา 
ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย 3.21 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.670) และความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก (คาเฉลี่ย 3.15 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.620) และนอย
ท่ีสุด คือ ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.14 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.630)  

 

ตารางท่ี 4-9 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในภาพรวมแตละดานของ
กระบวนการตรวจสอบภายใน 

รายการ คาเฉลี่ย 
(X) 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 

1. ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการ
ใหบริการ 

3.14 0.630 คอนขาง
พอใจ 

2. ดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 3.29 0.650 คอนขาง
พอใจ 

3. ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3.15 0.620 คอนขาง
พอใจ 

4. ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 3.21 0.670 คอนขาง
พอใจ 

รวมทุกดาน 3.19 0.640 คอนขาง
พอใจ 

 
2.6 รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานกระบวนการตรวจสอบภายใน 

รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการกระบวนการตรวจสอบภายใน  ไดรอยละความพึงพอใจ
ผูรับบริการ เทากับ 63.95 % ซ่ึงสามารถคํานวณไดจากสูตร ดังนี้ 
 
สูตร 
รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ= ผลรวมของคะแนนระดับความพึงพอใจ X100 

                                                                    คะแนนเต็ม 
 
ผลการคํานวณ 
                                              63.95% = 12.79X100 

                                                       20 

 
 
 



29 
 
สวนท่ี 3 ความพึงพอใจความเช่ือม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

การประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการในสวนท่ี 3 นี้ มีเกณฑประเมินการใหคะแนนดังนี้ 
เกณฑการใหคะแนน เกณฑในการประเมินระดับ 
พอใจมาก =5 พอใจมาก 4.01 - 5.00 
คอนขางพอใจ =4 คอนขางพอใจ 3.01 - 4.00  
เฉยๆ =3 เฉยๆ 2.01 - 3.00 
ไมคอนพอใจ =2 ไมคอนพอใจ 1.01 - 2.00 
ไมพอใจ =1 ไมพอใจ 0.00 - 1.00 

 
3.1 ความพึงพอใจดานการเกิดประโยชนสูงสุดของผูรับบริการ 

ภาพรวมความพึงพอใจดานการเกิดประโยชนสูงสุดของผูรับบริการ อยูในระดับคอนขางเชื่อม่ัน
(คาเฉลี่ย=3.27 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.670) 

3.1.1 เจาหนาท่ีปฏิบัติงานสนองตอบความตองการของผูรับบริการอยางเหมาะสม ระดับความพึงพอใจ
โดยเฉลี่ย อยูในระดับคอนขางเชื่อม่ัน(คาเฉลี่ย=3.16 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.689) 

3.1.2 เจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริตและโปรงใส ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับ
คอนขางเชื่อม่ัน(คาเฉลี่ย=3.38 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.629) 

3.1.3 หนวยงานมีการรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการ ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับ
คอนขางเชื่อม่ัน(คาเฉลี่ย=3.27 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.700) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-10 
 
ตารางท่ี 4-10 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานการเกิดประโยชนสูงสุดของผูรับบริการ
ของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
เชื่อม่ัน
มาก 

คอนขาง
เชื่อม่ัน 

เฉยๆ ไม
คอน

เชื่อม่ัน 

ไม
เชื่อม่ัน 

3.1 ดานความพึงพอใจดานการเกิดประโยชนสูงสุดของผูรับบริการ 
3.1.1 เจาหนาท่ีปฏิบัติงาน
สนองตอบความตองการ
ของผูรับบริการอยาง
เหมาะสม 

0 31.2 54.5 13.0 1.3 3.16 0.689 คอนขาง
พอใจ 

3.1.2 เจาหนาท่ีปฏิบัติงาน
ดวยความซ่ือสัตยสุจริตและ
โปรงใส 

0 45.5 46.8 7.8 0 3.38 0.629 คอนขาง
พอใจ 

3.1.3 หนวยงานมีการรับฟง
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ 

0 40.3 48.1 10.4 1.3 3.27 0.700 คอนขาง
พอใจ 

ภาพรวมดานการเกิดประโยชนสูงสุดของผูรับบริการของกระบวนการ
ตรวจสอบภายใน 

3.27 0.670 คอนขาง
พอใจ 
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3.2 ความพึงพอใจดานการเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ 

ภาพรวมความพึงพอใจดานการเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐอยูในระดับคอนขางเชื่อม่ัน (คาเฉลี่ย=
3.31 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.660) 

3.2.1 เจาหนาท่ีผูใหบริการมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหนาท่ีเปนอยางดี ระดับความพึงพอใจโดย
เฉลี่ย อยูในระดับคอนขางเชื่อม่ัน (คาเฉลี่ย=3.34 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.641) 

3.2.2 เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถ และความชํานาญเหมาะสมกับงานท่ีรับผิดชอบ ระดับความพึง
พอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับคอนขางเชื่อม่ัน (คาเฉลี่ย=3.26 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.677) 

3.2.3 เจาหนาท่ีมีความมุงม่ัน ยินดี และเต็มใจใหบริการ ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับ
คอนขางเชื่อม่ัน (คาเฉลี่ย=3.34 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.681) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-11 
 
ตารางท่ี 4-11 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานการเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐของ
กระบวนการตรวจสอบภายใน 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
เชื่อม่ัน
มาก 

คอนขาง
เชื่อม่ัน 

เฉยๆ ไม
คอน

เชื่อม่ัน 

ไม
เชื่อม่ัน 

3.2 ดานความพึงพอใจดานการเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ 
3.2.1 เจาหนาท่ีผูใหบริการ
มีความรับผิดชอบในการ
ปฏิบัติหนาท่ีเปนอยางดี 

0 42.9 48.1 9.1 0 3.34 0.641 คอนขาง
พอใจ 

3.2.2 เจาหนาท่ีมีความรู 
ความสามารถ และความ
ชํานาญเหมาะสมกับงานท่ี
รับผิดชอบ 

0 37.7 51.9 9.1 1.3 3.26 0.677 คอนขาง
พอใจ 

3.2.3 เจาหนาท่ีมีความ
มุงม่ัน ยินดี และเต็มใจ
ใหบริการ 

0 44.2 46.8 7.8 1.3 3.34 0.681 คอนขาง
พอใจ 

ภาพรวมดานการเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐของกระบวนการ
ตรวจสอบภายใน 

3.31 0.660 คอนขาง
พอใจ 

 
3.3 ความพึงพอใจดานการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ 

ภาพรวมความพึงพอใจดานการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐอยูในระดับ
คอนขางเชื่อม่ัน(คาเฉลี่ย=3.14 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.610) 

3.3.1 หนวยงานมีการใชเทคโนโลยีและอุปกรณตางๆท่ีทันสมัยเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ ระดับความพึง
พอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับคอนขางเชื่อม่ัน(คาเฉลี่ย=3.13 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.615) 

3.3.2 สถานท่ีของหนวยงานมีความเหมาะสมกับกิจกรรมของผูรับบริการ ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูใน
ระดับคอนขางเชื่อม่ัน(คาเฉลี่ย=3.16 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.608) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-12 
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ตารางท่ี 4-12 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาใน
เชิงภารกิจของรัฐของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
เชื่อม่ัน
มาก 

คอนขาง
เชื่อม่ัน 

เฉยๆ ไม
คอน

เชื่อม่ัน 

ไม
เชื่อม่ัน 

3.3 ดานความพึงพอใจดานการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ 
3.3.1 หนวยงานมีการใช
เทคโนโลยีและอุปกรณ
ตางๆท่ีทันสมัยเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพ 

0 24.7 64.9 9.1 1.3 3.13 0.615 คอนขาง
พอใจ 

3.3.2 สถานท่ีของ
หนวยงานมีความเหมาะสม
กับกิจกรรมของผูรับบริการ 

0 27.3 61.0 11.7 0 3.16 0.608 คอนขาง
พอใจ 

ภาพรวมดานการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ
ของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

3.14 0.610 คอนขาง
พอใจ 

 

สวนที่ 4 กระบวนการใหคําปรึกษา 
4.1 ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 

ภาพรวมความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย= 
3.15 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.620) 

4.1.1 มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะนําข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับคอนขางพอใจ 
(คาเฉลี่ย=3.12  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.648) 

4.1.2 ข้ันตอนการใหบริการมีความคลองตัวและไมยุงยาก อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.18  
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.579 ) 

4.1.3 ความสะดวกรวดเร็ว ทันตามกําหนดเวลา อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.14  และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.643) 

4.1.4 ใหบริการดวยความเสมอภาคตามลําดับกอน-หลัง อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.18  
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.623) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-13 
 
ตารางท่ี 4-13 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการ
ใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
พอใจ
มาก 

คอนขาง
พอใจ 

เฉยๆ ไม
คอน
พอใจ 

ไม
พอใจ 

4.1.1 มีความชัดเจนในการ
อธิบาย ชี้แจงและแนะนํา
ข้ันตอนการใหบริการ 

0 26.0 61.0 11.7 1.3 3.12 0.648 คอนขาง
พอใจ 
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ตารางท่ี 4-13 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการ
ใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่
ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
พอใจ
มาก 

คอนข
าง

พอใจ 

เฉยๆ ไม
คอน
พอใจ 

ไม
พอใจ 

4.1.2 ข้ันตอนการใหบริการมี
ความคลองตัวและไมยุงยาก 

0 27.3 63.6 9.1 0 3.18 0.579 คอนขา
งพอใจ 

4.1.3 ความสะดวกรวดเร็ว ทัน
ตามกําหนดเวลา 

0 27.3 61.0 10.4 1.3 3.14 0.643 คอนขา
งพอใจ 

4.1.4 ใหบริการดวยความเสมอ
ภาคตามลําดับกอน-หลัง 

0 28.6 62.3 7.8 1.3 3.18 0.623 คอนขา
งพอใจ 

ภาพรวมความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการของ
กระบวนการใหคําปรึกษา 

3.15 0.620 คอนขา
งพอใจ 

 
4.2 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 

ภาพรวมความพึงพอใจดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผู ใหบริการ อยู ในระดับคอนขางพอใจ 
(คาเฉลี่ย=3.34  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.650) 

4.2.1 ใหบริการดวยความสุภาพและเปนกันเอง อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.38 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.650) 

4.2.2 แตงกายเหมาะสม มีบุคลิกและลักษณะทาทางท่ีสุภาพ อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย= 3.38  
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.650) 

4.2.3 มีความเอาใจใส กระตือรืนรน และพรอมท่ีจะใหบริการ อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.27  
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.681)  

4.2.4 มีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน ตอบขอสงสัยไดตรงประเด็นใหคําแนะนําและชวย
แกปญหาไดเหมาะสม อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย= 3.23  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.686) 

4.2.5 มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอสิ่งตอบแทน อยูในระดับคอนขางพอใจ 
(คาเฉลี่ย=3.44  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.618) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-14 
 
ตารางท่ี 4-14 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี/ผูตรวจสอบ
ภายในของกระบวนการใหคําปรึกษา 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
พอใจ
มาก 

คอนขาง
พอใจ 

เฉยๆ ไม
คอน
พอใจ 

ไม
พอใจ 

4.2.1 ใหบริการดวยความ
สุภาพและเปนกันเอง 

0 45.5 48.1 5.2 1.3 3.38 0.650 คอนขาง
พอใจ 
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ตารางท่ี 4-14 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี/ผูตรวจสอบ
ภายในของกระบวนการใหคําปรึกษา 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
พอใจ
มาก 

คอน
ขาง

พอใจ 

เฉยๆ ไม
คอน
พอใจ 

ไม
พอใจ 

4.2.2 แตงกายเหมาะสม มี
บุคลิกและลักษณะทาทางท่ี
สุภาพ 

0 45.5 48.1 5.2 1.3 3.38 0.650 คอนขาง
พอใจ 

4.2.3 มีความเอาใจใส 
กระตือรืนรน และพรอมท่ีจะ
ใหบริการ 

0 39.0 50.6 9.1 1.3 3.27 0.681 คอนขาง
พอใจ 

4.2.4 มีความรู ความสามารถ
ในการใหบริการ เชน ตอบขอ
สงสัยไดตรงประเด็นให
คําแนะนําและชวยแกปญหาได
เหมาะสม 

0 36.4 51.9 10.4 1.3 3.23 0.686 คอนขาง
พอใจ 

4.2.5 มีความซ่ือสัตยสุจริตใน
การปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอสิ่ง
ตอบแทน 

0 50.6 42.9 6.5 0 3.44 0.618 คอนขาง
พอใจ 

ภาพรวมดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการของกระบวนการให
คําปรึกษา 

3.34 0.650 คอนขาง
พอใจ 

 
4.3 ความพึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวกของกระบวนการใหคําปรึกษา 

ภาพรวมความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.15  และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.630) 

4.3.1 สถานท่ีตั้งของหนวยงาน มีความเหมาะสมในการเดินทางมารับบริการ ระดับความพึงพอใจโดย
เฉลี่ย อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.19  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.670)  

4.3.2 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน หองจัดกิจกรรม ท่ีพัก หองน้ํา ท่ีจอดรถ โรงอาหาร 
ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.12 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.668)  

4.3.3 คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ/เครื่องมือ ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับ   
คอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.09 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.589)            

4.3.4 ปายขอความบอกจุดบริการ/ปายประชาสัมพันธ มีความชัดเจนและเขาใจงาย ระดับความ       
พึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.17 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.637)  

4.3.5 ความสะอาดของสถานท่ีโดยรวม ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับคอนขางพอใจ 
(คาเฉลี่ย=3.19 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.608)            

4.3.6 ความปลอดภัยของสถานท่ีโดยรวม ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับคอนขางพอใจ 
(คาเฉลี่ย=3.18 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.643) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-15 
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ตารางท่ี 4-15 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานสิ่งอํานวยความสะดวกของกระบวนการให
คําปรึกษา 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
พอใจ
มาก 

คอนขาง
พอใจ 

เฉยๆ ไม
คอน
พอใจ 

ไม
พอใจ 

4.3 ดานความพึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวก 
4.3.1 สถานท่ีตั้งของ
หนวยงาน มีความเหมาะสม
ในการเดินทางมารับบริการ 

0 32.5 55.8 10.4 1.3 3.19 0.670 คอนขาง
พอใจ 

4.3.2 ความเพียงพอของสิ่ง
อํานวยความสะดวก เชน 
หองจัดกิจกรรม ท่ีพัก หองน้ํา 
ท่ีจอดรถ โรงอาหาร 

0 27.3 58.4 13.0 1.3 3.12 0.668 คอนขาง
พอใจ 

4.3.3 คุณภาพและความ
ทันสมัยของอุปกรณ/
เครื่องมือ 

0 22.1 64.9 13.0 0 3.09 0.589 คอนขาง
พอใจ 

4.3.4 ปายขอความบอกจุด
บริการ/ปายประชาสมัพันธ มี
ความชัดเจนและเขาใจงาย 

0 28.6 61.0 9.1 1.3 3.17 0.637 คอนขาง
พอใจ 

4.3.5 ความสะอาดของ
สถานท่ีโดยรวม 

0 29.9 59.7 10.4 0 3.19 0.608 คอนขาง
พอใจ 

4.3.6 ความปลอดภัยของ
สถานท่ีโดยรวม 

0 31.2 55.8 13.0 0 3.18 0.643 คอนขาง
พอใจ 

ภาพรวมความพึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวกของกระบวนการให
คําปรึกษา 
 

3.15 0.630 คอนขาง
พอใจ 

 
4.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 

ภาพรวมความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.23  และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.660 ) 

4.4.1 ไดรับบริการท่ีตรงความตองการ ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับคอนขางพอใจ 
(คาเฉลี่ย=3.29 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.646) 

4.4.2 ไดรับการบริการท่ีคุมคา ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.19 
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.689) 

4.4.ผลการใหบริการในภาพรวม ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย  อยู ในระดับคอนขางพอใจ 
(คาเฉลี่ย=3.22 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.661) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-16 
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ตารางท่ี 4-16 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานคุณภาพบริการของกระบวนการให
คําปรึกษา 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 

พอใจ
มาก 

คอนขาง
พอใจ 

เฉยๆ ไม
คอน
พอใจ 

ไม
พอใจ 

4.4 ดานความพึงพอใจตอคณุภาพการใหบริการ 
4.4.1 ไดรับบริการท่ีตรงความ
ตองการ 

0 37.7 54.5 6.5 1.3 3.29 0.646 คอนขาง
พอใจ 

4.4.2 ไดรับการบริการท่ีคุมคา 0 32.5 57.1 7.8 2.6 3.19 0.689 คอนขาง
พอใจ 

4.4.3 ผลการใหบริการใน
ภาพรวม 

0 33.8 55.8 9.1 1.3 3.22 0.661 คอนขาง
พอใจ 

ภาพรวมคุณภาพการใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 
 

3.23 0.660 คอนขาง
พอใจ 

4.5.ภาพโดยรวมแตละดานของกระบวนการใหคําปรึกษา 
ภาพโดยรวมในแตละดาน พบวา ภาพรวมโดยเฉลี่ยของความพึงพอใจทุกดาน อยูในระดับคอนขางพอใจ 

(คาเฉลี่ย 3.21 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.640) และดานท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความพึงพอใจตอ

เจาหนาท่ี/ผูตรวจสอบ ซ่ึงอยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย 3.34 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.650) รองลงมา 

ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.23 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.660) นอย

ท่ีสุดคือ ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก (คาเฉลี่ย 3.15 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.630) และ ความ 

พึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.15 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.620)  

ตารางท่ี 4-17 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในภาพรวมแตละดานของ
กระบวนการใหคําปรึกษา 

รายการ คาเฉลี่ย 
(X) 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 

1. ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการ
ใหบริการ 

3.15 0.620 คอนขาง
พอใจ 

2. ดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 3.34 0.650 คอนขาง
พอใจ 

3. ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3.15 0.630 คอนขาง
พอใจ 

4. ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 3.23 0.660 คอนขาง
พอใจ 

รวมทุกดาน 3.21 0.640 คอนขาง
พอใจ 
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4.6 รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานกระบวนการใหคําปรึกษา 

รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการกระบวนการใหคําปรึกษา  ไดรอยละความพึงพอใจ
ผูรับบริการ เทากับ 64.35 % ซ่ึงสามารถคํานวณไดจากสูตร ดังนี้ 
สูตร 
รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ= ผลรวมของคะแนนระดับความพึงพอใจ X100 

                                                                    คะแนนเต็ม 
ผลการคํานวณ 
                                              64.35% = 12.87X100 

                                                       20 
 
4.7 สรุปภาพรวมความพึงพอใจในแตละกระบวนงาน 

ภาพรวมความพึงพอใจของแตละกระบวนงาน อยูในระดับมากท้ังสองกระบวนงาน (คาเฉลี่ย 3.20     
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.640) โดยในกระบวนการใหคําปรึกษาไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 3.21  
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.640) รองลงมาคือกระบวนการตรวจสอบภายใน (คาเฉลี่ย 3.19 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.640) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-18 

 

ตารางท่ี 4-18 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในภาพรวมแตละกระบวนการ 
รายการ คาเฉลี่ย 

(X) 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับ 

1.กระบวนการงานตรวจสอบ 3.19 0.640 คอนขาง
พอใจ 

2.กระบวนการใหคําปรึกษา 3.21 0.640 คอนขาง
พอใจ 

รวมท้ังสองกระบวนงาน 3.20 0.640 คอนขาง
พอใจ 

 
4.8 รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการภาพรวมของหนวยงาน 

รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการภาพรวมของหนวยงาน  ไดรอยละความพึงพอใจผูรับบริการ 
เทากับ 64.00 % ซ่ึงสามารถคํานวณไดจากสูตร ดังนี้ 
สูตร 
รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ= ผลรวมของคะแนนระดับความพึงพอใจ X100 

                                                                    คะแนนเต็ม 
ผลการคํานวณ 
                                              64.00% = 6.40X100 

                                                       10 
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สวนท่ี 5 ความพึงพอใจความเช่ือม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 

การประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการในสวนท่ี 5 นี้ มีเกณฑประเมินการใหคะแนนดังนี้ 
เกณฑการใหคะแนน เกณฑในการประเมินระดับ 
พอใจมาก =5 พอใจมาก 4.01 - 5.00 
คอนขางพอใจ =4 คอนขางพอใจ 3.01 - 4.00  
เฉยๆ =3 เฉยๆ 2.01 - 3.00 
ไมคอนพอใจ =2 ไมคอนพอใจ 1.01 - 2.00 
ไมพอใจ =1 ไมพอใจ 0.00 - 1.00 

 
5.1 ความพึงพอใจดานการเกิดประโยชนสูงสุดของผูรับบริการ 

ภาพรวมความพึงพอใจดานการเกิดประโยชนสูงสุดของผูรับบริการ อยูในระดับคอนขางเชื่อม่ัน
(คาเฉลี่ย=3.26 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.670) 

5.1.1 เจาหนาท่ีปฏิบัติงานสนองตอบความตองการของผูรับบริการอยางเหมาะสม ระดับความพึงพอใจ
โดยเฉลี่ย อยูในระดับคอนขางเชื่อม่ัน(คาเฉลี่ย=3.23 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.667) 

5.1.2 เจาหนาท่ีปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริตและโปรงใส ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับ
คอนขางเชื่อม่ัน(คาเฉลี่ย=3.31 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.654) 

5.1.3 หนวยงานมีการรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการ ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับ   
คอนขางเชื่อม่ัน(คาเฉลี่ย=3.26 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.696) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-19 
 
ตารางท่ี 4-19 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานการเกิดประโยชนสูงสุดของผูรับบริการ
ของกระบวนการใหคําปรึกษา 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
เชื่อม่ัน
มาก 

คอนขาง
เชื่อม่ัน 

เฉยๆ ไม
คอน

เชื่อม่ัน 

ไม
เชื่อม่ัน 

5.1 ดานความพึงพอใจดานการเกิดประโยชนสูงสุดของผูรับบริการ 
5.1.1 เจาหนาท่ีปฏิบัติงาน
สนองตอบความตองการ
ของผูรับบริการอยาง
เหมาะสม 

0 35.1 54.5 9.1 1.3 3.23 0.667 คอนขาง
พอใจ 

5.1.2 เจาหนาท่ีปฏิบัติงาน
ดวยความซ่ือสัตยสุจริตและ
โปรงใส 

0 41.6 48.1 10.4 0 3.31 0.654 คอนขาง
พอใจ 

5.1.3 หนวยงานมีการรับฟง
ความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ 

0 39.0 49.4 10.4 1.3 3.26 0.696 คอนขาง
พอใจ 

ภาพรวมดานการเกิดประโยชนสูงสุดของผูรับบริการของกระบวนการให
คําปรึกษา 

3.26 0.670 คอนขาง
พอใจ 
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5.2 ความพึงพอใจดานการเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ 

ภาพรวมความพึงพอใจดานการเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐอยูในระดับคอนขางเชื่อม่ัน(คาเฉลี่ย=
3.25 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.670) 

5.2.1 เจาหนาท่ีผูใหบริการมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหนาท่ีเปนอยางดี ระดับความพึงพอใจโดย
เฉลี่ย อยูในระดับคอนขางเชื่อม่ัน(คาเฉลี่ย=3.26 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.637) 

5.2.2 เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถ และความชํานาญเหมาะสมกับงานท่ีรับผิดชอบ ระดับความพึง
พอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับคอนขางเชื่อม่ัน(คาเฉลี่ย=3.21 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.695) 

5.2.3 เจาหนาท่ีมีความมุงม่ัน ยินดี และเต็มใจใหบริการ ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับ
คอนขางเชื่อม่ัน(คาเฉลี่ย=3.30 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.689) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-20 
 
ตารางท่ี 4-20 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานการเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐของ
กระบวนการใหคําปรึกษา 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
เชื่อม่ัน
มาก 

คอนขาง
เชื่อม่ัน 

เฉยๆ ไม
คอน

เชื่อม่ัน 

ไม
เชื่อม่ัน 

5.2 ดานความพึงพอใจดานการเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ 
5.2.1 เจาหนาท่ีผูใหบริการ
มีความรับผิดชอบในการ
ปฏิบัติหนาท่ีเปนอยางดี 

0 36.4 53.2 10.4 0 3.26 0.637 คอนขาง
พอใจ 

5.2.2 เจาหนาท่ีมีความรู 
ความสามารถ และความ
ชํานาญเหมาะสมกับงานท่ี
รับผิดชอบ 

0 35.1 51.9 11.7 1.3 3.21 0.695 คอนขาง
พอใจ 

5.2.3 เจาหนาท่ีมีความ
มุงม่ัน ยินดี และเต็มใจ
ใหบริการ 

0 41.6 48.1 9.1 1.3 3.30 0.689 คอนขาง
พอใจ 

ภาพรวมดานการเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐของกระบวนการให
คําปรึกษา 

3.25 0.670 คอนขาง
พอใจ 

 
5.3 ความพึงพอใจดานการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ 

ภาพรวมความพึงพอใจดานการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐอยูในระดับ
คอนขางเชื่อม่ัน(คาเฉลี่ย=3.13 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.600) 

5.3.1 หนวยงานมีการใชเทคโนโลยีและอุปกรณตางๆท่ีทันสมัยเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ ระดับความพึง
พอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับคอนขางเชื่อม่ัน(คาเฉลี่ย=3.16 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.586) 

5.3.2 สถานท่ีของหนวยงานมีความเหมาะสมกับกิจกรรมของผูรับบริการ ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูใน
ระดับคอนขางเชื่อม่ัน(คาเฉลี่ย=3.10 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.620) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-21 
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ตารางท่ี 4-21 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาใน
เชิงภารกิจของรัฐของกระบวนการใหคําปรึกษา 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
เชื่อม่ัน
มาก 

คอนขาง
เชื่อม่ัน 

เฉยๆ ไม
คอน

เชื่อม่ัน 

ไม
เชื่อม่ัน 

5.3 ดานความพึงพอใจดานการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ 
5.3.1 หนวยงานมีการใช
เทคโนโลยีและอุปกรณ
ตางๆท่ีทันสมัยเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพ 

0 26.0 63.6 10.4 0 3.16 0.586 คอนขาง
พอใจ 

5.3.2 สถานท่ีของ
หนวยงานมีความเหมาะสม
กับกิจกรรมของผูรับบริการ 

0 24.7 61.0 14.3 0 3.10 0.620 คอนขาง
พอใจ 

ภาพรวมดานการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ
ของกระบวนการใหคําปรึกษา 

3.13 0.600 คอนขาง
พอใจ 

 
สวนท่ี 6 ดานคุณธรรมจุดยืนและความเท่ียงธรรมของการตรวจสอบภายใน 

6.1 ความพึงพอใจดานจุดยืนท่ีม่ันคง 
ภาพรวมความพึงพอใจตอดานจุดยืนท่ีม่ันคง อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.44 และคาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน=0.640) 
6.1.1 ผูตรวจสอบภายในปฏิบัติหนาท่ีของตนดวยความซ่ือสัตยขยันหม่ันเพียร รับผิดชอบ อยูในระดับ

มาก (คาเฉลี่ย=3.47 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.661) 
6.1.2 ผูตรวจสอบภายในไมเขาไปเก่ียวของกับการกระทําใดๆท่ีขัดตอกฎหมาย เสื่อมเสียตอวิชาชีพหรือสราง

ความเสียหายตอสวนราชการ อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.40 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.634) 
6.1.3 ตรวจสอบภายในเคารพและสนับสนุนการปฏิบัติตามกฎหมายระเบียบ ขอบังคับและจรรยาบรรณ

ของราชการ อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.45 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.640) 
 
ตารางท่ี 4-22 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานจุดยืนท่ีม่ันคง 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
พอใจ
มาก 

คอนขาง
พอใจ 

เฉยๆ ไม
คอน
พอใจ 

ไม
พอใจ 

6.1 ความพึงพอใจดานจุดยืนท่ีม่ันคง 
6.1.1 ผูตรวจสอบภายใน
ปฏิบัติหนาท่ีของตนดวย
ความซ่ือสัตยขยันหม่ันเพียร 
รับผิดชอบ 

0 55.8 35.1 9.1 0 3.47 0.661 คอนขาง
พอใจ 
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ตารางท่ี 4-22 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานจุดยืนท่ีม่ันคง 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
พอใจ
มาก 

คอนขาง
พอใจ 

เฉยๆ ไม
คอน
พอใจ 

ไม
พอใจ 

6.1.2 ผูตรวจสอบภายในไม
เขาไปเก่ียวของกับการ
กระทําใดๆท่ีขัดตอกฎหมาย 
เสื่อมเสียตอวิชาชีพหรือสราง
ความเสียหายตอสวนราชการ 

0 48.1 44.2 7.8 0 3.40 0.634 คอนขาง
พอใจ 

6.1.3 ตรวจสอบภายใน
เคารพและสนับสนุนการ
ปฏิบัติตามกฎหมายระเบียบ 
ขอบังคับและจรรยาบรรณ
ของราชการ 

0 53.2 39.0 7.8 0 3.45 0.640 คอนขาง
พอใจ 

ภาพรวมความพึงพอใจดานจุดยืนท่ีม่ันคง 3.44 0.640 คอนขาง
พอใจ 

 
6.2 ความพึงพอใจดานความเท่ียงธรรม 
ภาพรวมความพึงพอใจตอดานความเท่ียงธรรม อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.39 และ         

คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.690) 
6.2.1 ผูตรวจสอบภายในไมมีสวนเก่ียวของหรือสรางความสัมพันธใดๆท่ีจะนําไปสูความขัดแยงทาง

ผลประโยชนของทางราชการ รวมท้ังกระทําการใดๆท่ีจะทําใหเกิดอคติจนเปนเหตุใหไมสามารถปฏิบัติงาน
ตรวจสอบตามหนาท่ีความรับผิดชอบไดอยางเท่ียงธรรม อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.39 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.672) 

6.2.2 ผูตรวจสอบภายในไมรับสิ่งของใดๆท่ีจะทําใหเกิดหรืออาจกอใหเกิดความไมเท่ียงธรรมในการ
ปฏิบัติงาน อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.45 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.660) 

6.2.3 ผูตรวจสอบภายในรายงานขอเท็จจริงอันเปนสาระสําคัญท้ังหมดท่ีตรวจพบ อยูในระดับคอนขาง
พอใจ (คาเฉลี่ย=3.35 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.739) 
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ตารางท่ี 4-23 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานความเท่ียงธรรม 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
พอใจ
มาก 

คอนขาง
พอใจ 

เฉยๆ ไม
คอน
พอใจ 

ไม
พอใจ 

6.2 ดานความเท่ียงธรรม 
6.2.1 ผูตรวจสอบภายในไมมี
สวนเก่ียวของหรือสราง
ความสัมพันธใดๆท่ีจะนําไปสู
ความขัดแยงทาง
ผลประโยชนของทางราชการ 
รวมท้ังกระทําการใดๆท่ีจะ
ทําใหเกิดอคติจนเปนเหตุให
ไมสามารถปฏิบัติงาน
ตรวจสอบตามหนาท่ีความ
รับผิดชอบไดอยางเท่ียงธรรม 

0 49.4 40.3 10.4 0 3.39 0.672 คอนขาง
พอใจ 

6.2.2 ผูตรวจสอบภายในไม
รับสิ่งของใดๆท่ีจะทําใหเกิด
หรืออาจกอใหเกิดความไม
เท่ียงธรรมในการปฏิบัติงาน 

0 54.5 36.4 9.1 0 3.45 0.660 คอนขาง
พอใจ 

6.2.3 ผูตรวจสอบภายใน
รายงานขอเท็จจริงอันเปน
สาระสําคัญท้ังหมดท่ีตรวจ
พบ 

0 49.4 37.7 11.7 1.3 3.35 0.739 คอนขาง
พอใจ 

ภาพรวมดานความเท่ียงธรรม 3.39 0.690 คอนขาง
พอใจ 

 
6.3 ความพึงพอใจดานการปกปดความลับ 
ภาพรวมความพึงพอใจตอดานการปกปดความลับ อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.35 และคา

เบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.690) 
6.3.1 ผูตรวจสอบภายในมีความรอบคอบในการใชขอมูลท่ีไดรับจากการปฏิบัติงานตรวจสอบ อยูใน

ระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.31 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.712) 
6.3.2 ผูตรวจสอบภายในไมนําขอมูลท่ีไดจากการตรวจสอบไปใชแสวงหาผลประโยชนเพ่ือตนเอง อยูใน

ระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.39 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.672) 
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ตารางท่ี 4-24 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานการปกปดความลับ 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
พอใจ
มาก 

คอนขาง
พอใจ 

เฉยๆ ไม
คอน
พอใจ 

ไม
พอใจ 

6.3 ความพึงพอใจดานการปกปดความลับ 
6.3.1 ผูตรวจสอบภายในมี
ความรอบคอบในการใช
ขอมูลท่ีไดรับจากการ
ปฏิบัติงานตรวจสอบ 

0 44.2 44.2 10.4 1.3 3.31 0.712 คอนขาง
พอใจ 

6.3.2 ผูตรวจสอบภายในไม
นําขอมูลท่ีไดจากการ
ตรวจสอบไปใชแสวงหา
ผลประโยชนเพ่ือตนเอง     

0 49.4 40.3 10.4 0 3.39 0.672 คอนขาง
พอใจ 

ภาพรวมความพึงพอใจดานการปกปดความลับ 3.35 0.690 คอนขาง
พอใจ 

 
6.4 ความพึงพอใจดานความสามารถในหนาท่ี 
ภาพรวมความพึงพอใจตอดานความสามารถในหนาท่ี อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.35 และคา

เบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.680) 
6.4.1 ผูตรวจสอบภายในปฏิบัติหนาท่ีดวยความรูความสามารถ ทักษะและประสบการณ อยูในระดับ

คอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.35 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.684) 
6.4.2 ผูตรวจสอบภายในปฏิบัติหนาท่ีโดยยึดหลักมาตรฐานการตรวจสอบภายในของสวนราชการท่ี

กําหนด อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.38 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.689) 
6.4.3 ผูตรวจสอบภายในพัฒนาศักยภาพของตนเองและพัฒนาประสิทธิผลและคุณภาพการใหบริการ

อยางสมํ่าเสมอและตอเนื่อง อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย=3.34 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.681) 
 
ตารางท่ี 4-25 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานความสามารถในหนาท่ี 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
พอใจ
มาก 

คอนขาง
พอใจ 

เฉยๆ ไม
คอน
พอใจ 

ไม
พอใจ 

6.4 ดานความสามารถในหนาท่ี 
6.4.1 ผูตรวจสอบภายใน
ปฏิบัติหนาท่ีดวยความรู
ความสามารถ ทักษะและ
ประสบการณ 

0 45.5 45.5 7.8 1.3 3.35 0.684 คอนขาง
พอใจ 
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ตารางท่ี 4-25 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานความสามารถในหนาท่ี 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
พอใจ
มาก 

คอนขาง
พอใจ 

เฉยๆ ไม
คอน
พอใจ 

ไม
พอใจ 

6.4.2 ผูตรวจสอบภายใน
ปฏิบัติหนาท่ีโดยยึดหลัก
มาตรฐานการตรวจสอบ
ภายในของสวนราชการท่ี
กําหนด 

0 49.4 39.0 11.7 0 3.38 0.689 คอนขาง
พอใจ 

6.4.3 ผูตรวจสอบภายใน
พัฒนาศักยภาพของตนเอง
และพัฒนาประสิทธิผลและ
คุณภาพการใหบริการอยาง
สมํ่าเสมอและตอเนื่อง 

0 45.5 42.9 11.7 0 3.34 0.681 คอนขาง
พอใจ 

ภาพรวมดานการปกปดความลับ 3.35 0.680 คอนขาง
พอใจ 

 
4.5 ภาพรวมดานคุณธรรมจริยธรรมของการตรวจสอบภายใน 

ภาพรวมความพึงพอใจของแตละดาน อยูในระดับคอนขางพอใจ (คาเฉลี่ย 3.38 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.670) โดยดานดานจุดยืนท่ีม่ันคงไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 3.44 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.640) 
รองลงมาคือ ดานความเท่ียงธรรม (คาเฉลี่ย 3.39 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.690) นอยท่ีสุด ดานความสามารถ
ในหนาท่ี และดานการปกปดความลับ เทากัน (คาเฉลี่ย 3.35)  ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-24 

 

ตารางท่ี 4-26 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในภาพรวมแตละดาน 
รายการ คาเฉลี่ย 

(X) 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับ 

1.ดานจุดยืนท่ีม่ันคง 3.44 0.640 คอนขาง
พอใจ 

2.ดานความเท่ียงธรรม 3.39 0.690 คอนขาง
พอใจ 

3.ดานการปกปดความลับ 3.35 0.690 คอนขาง
พอใจ 

4.ดานความสามารถในหนาท่ี 3.35 0.680 คอนขาง
พอใจ 

รวมท้ังสองกระบวนงาน 3.38 0.670 คอนขาง
พอใจ 
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สวนท่ี 7 ขอเสนอแนะ 

7.1 ขอเสนอแนะการใหบริการกระบวนการตรวจสอบภายใน 
(1) ดานสิ่งอํานวยความสะดวกตอบไมไดเพราะไมไดอยูสวนกลาง ควรแยกแบบสอบถามสําหรับสวน

ภูมิภาคกับสวนกลาง 
(2) ควรแยกแบบสอบถามระหวางหนวยงานท่ีตั้งภายในกรม กับหนวยในสวนภูมิภาค เพราะในสวน

ภูมิภาคอาจจะไมเคยเขาในใชบริการในกลุมตรวจสอบภายใน 
7.2 ขอเสนอแนะการใหบริการกระบวนการใหคําปรึกษา 
(1) สิ่งอํานวยความสะดวก ไมควรบังคับใหสวนภูมิภาคตอบ 
(2) แบบสอบถามและประเมินความพึงพอใจ นาจะมีการลดกระดาษในยุค IT 4.0 
7.3 ขอเสนอแนะอ่ืนๆ 
(1) การรายงานผลตรวจสอบละเอียดมาก แตขอใหดูบริบทของหนวยงานดวย  และควรรายงานดวยวา

หนวยงานขาดแคลนบุคลากรใดบาง การรายงานแตความผิดท่ีพบ ผูบริหารจะไมไดรับทราบสาเหตุของปญหาท่ี
แทจริงและไมไดรับการแกไข ฉะนั้นจะตรวจก่ีครั้งก็เหมือนเดิม เชน เรื่องแผน  ไอที  ควบคุมภายใน   

 



45 
 

 
บทท่ี 5 

 
สรุปผลการสํารวจ อภปิรายผลและขอเสนอแนะ 

 
การสํารวจในครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือทราบระดับความพึงพอใจของผูรับการตรวจสอบ เพ่ือนําผลท่ีได

จากการสํารวจไปปรับปรุงคุณภาพการดําเนนิงานของกลุมตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ท้ังนี้
ในการศึกษาไดพัฒนาเครื่องมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม ซ่ึงสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความพึงพอใจผูรับบริการ จากจํานวน 160 ชุด ไดรับการตอบกลับท้ังสิ้น 77 ชุด จากจํานวน 30 หนวยงาน 
และใชสถิติในการวิจัย คือ ความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สรุปผลการสํารวจแบงออกเปน 7 
สวนคือ 

สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2 ความพึงพอใจตอหนวยงานผูใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

2.1 ความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการ 
2.2 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
2.3 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
2.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

สวนท่ี 3 ความพึงพอใจความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
3.1 ความพึงพอใจดานการเกิดประโยชนสูงสุดของผูรับบริการ 
3.2 ความพึงพอใจดานการเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ 
3.3 ความพึงพอใจดานการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ 

สวนท่ี 4 ความพึงพอใจตอหนวยงานผูใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 
4.1 ความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการ 
4.2 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
4.3 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
4.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

สวนท่ี 5 ความพึงพอใจความเชื่อม่ันเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของกระบวนการใหคําปรกึษา 
5.1 ความพึงพอใจดานการเกิดประโยชนสูงสุดของผูรับบริการ 
5.2 ความพึงพอใจดานการเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ 
5.3 ความพึงพอใจดานการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ 

สวนท่ี 6 ความพึงพอใจดานคุณธรรมจุดยืนและความเท่ียงธรรม 
6.1 ความพึงพอใจดานความมีจุดยืนท่ีม่ันคง 
6.2 ความพึงพอใจดานความเท่ียงธรรม 
6.3 ความพึงพอใจดานการปกปดความลับ 
6.4 ความพึงพอใจดานความสามารถในหนาท่ี 

สวนท่ี 7 ขอเสนอแนะ 
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สรุปผลการสํารวจ 
สวนที่ 1 เปนการสรุปวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

เพศ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงรองลงมาเปนเพศชาย 
อายุ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอยูในชวงอายุ 31-40 ป รองลงมาชวงอายุ 21-30 ปและชวงอายุ 51-

60 ป นอยท่ีสุดชวงอายุ 41-50 ป 
ตอบแบบสบถามในนาม หนวยงานรัฐท้ังหมด 
การเขาใชสถานท่ีของหนวยงานนี้เพ่ือ สวนใหญรับบริการ รองลงมาขอคําปรึกษา และอ่ืนๆ นอยท่ีสุดคือ

การจัดประชุม/สัมมนา 
สวนที่ 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการ(หนวยรับตรวจ)ตอกลุมตรวจสอบภายใน 
2.1 ภาพรวมความพึงพอใจดานกระบวนการตรวจสอบภายใน 

ภาพรวมโดยเฉลี่ยของความพึงพอใจทุกดาน อยูในระดับคอนขางพอใจ และดานท่ีมีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด คือ ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี/ผูตรวจสอบ รองลงมา ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ และความ
พึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก นอยท่ีสุด คือ ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ  
2.2รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการกระบวนการตรวจสอบภายใน   

ไดรอยละความพึงพอใจผูรับบริการ เทากับ 63.95 % 
 

สวนที่ 3 ความพึงพอใจกระบวนการใหคําปรึกษา 
3.1ภาพโดยรวมแตละดานของกระบวนการใหคําปรึกษา 

ภาพรวมโดยเฉลี่ยของความพึงพอใจทุกดาน อยูในระดับคอนขางพอใจ และดานท่ีมีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด คือ ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี/ผูตรวจสอบ รองลงมา ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ และความ
พึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก นอยท่ีสุด คือ ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ  
3.2รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานกระบวนการใหคําปรึกษา 

ไดรอยละความพึงพอใจผูรับบริการ เทากับ 64.35 % 
3.3สรุปภาพรวมความพึงพอใจในแตละกระบวนงาน 

ภาพรวมความพึงพอใจของแตละกระบวนงาน อยูในระดับคอนขางพอใจท้ังสองกระบวนงาน โดยใน
กระบวนการใหคําปรึกษาไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือกระบวนการตรวจสอบภายใน  
3.4 รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการภาพรวมของหนวยงาน 

ไดรอยละความพึงพอใจผูรับบริการ เทากับ 64.00 % 

 
สวนท่ี 4 ดานคุณธรรมจุดยืนและความเท่ียงธรรมของการตรวจสอบภายใน 
4.1 ภาพรวมดานคุณธรรมจรยิธรรมของการตรวจสอบภายใน 

ภาพรวมความพึงพอใจของแตละดาน อยูในระดับคอนขางพอใจ โดยดานดานจุดยืนท่ีม่ันคงไดรับ
ความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดานความเท่ียงธรรม นอยท่ีสุด ดานความสามารถในหนาท่ี และดานการ
ปกปดความลับ เทากัน  
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สวนที่ 5 ไมพึงพอใจและความตองการ/คาดหวังของผูรับบริการ 
5.1 ขอเสนอแนะการใหบริการกระบวนการตรวจสอบภายใน 
(1) ดานสิ่งอํานวยความสะดวกตอบไมไดเพราะไมไดอยูสวนกลาง ควรแยกแบบสอบถามสําหรับสวน

ภูมิภาคกับสวนกลาง 
(2) ควรแยกแบบสอบถามระหวางหนวยงานท่ีตั้งภายในกรม กับหนวยในสวนภูมิภาค เพราะในสวน

ภูมิภาคอาจจะไมเคยเขาในใชบริการในกลุมตรวจสอบภายใน 
5.2 ขอเสนอแนะการใหบริการกระบวนการใหคําปรึกษา 
(1) สิ่งอํานวยความสะดวก ไมควรบังคับใหสวนภูมิภาคตอบ 
(2) แบบสอบถามและประเมินความพึงพอใจ นาจะมีการลดกระดาษในยุค IT 4.0 
5.3 ขอเสนอแนะอ่ืนๆ 
(1) การรายงานผลตรวจสอบละเอียดมาก แตขอใหดูบริบทของหนวยงานดวย  และควรรายงานดวยวา

หนวยงานขาดแคลนบุคลากรใดบาง การรายงานแตความผิดท่ีพบ ผูบริหารจะไมไดรับทราบสาเหตุของปญหาท่ี
แทจริงและไมไดรับการแกไข ฉะนั้นจะตรวจก่ีครั้งก็เหมือนเดิม เชน เรื่องแผน  ไอที  ควบคุมภายใน   

 

สวนที่ 6 การอภิปรายผลและขอเสนอแนะ 
จากผลการศึกษา เรื่องความพึงพอใจผูรับบริการของกลุมตรวจสอบภายใน มีประเด็นท่ีควรนํามา

อภิปราย ดังนี้ 
6.1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูตอบแบบสอบถาม 

6.1.1 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย ท้ังนี้เนื่องจากจํานวนบุคลากร
ในสังกัดกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ เปนเพศหญิงมากวาเพศชาย 

6.1.2 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอยูในชวงอายุ 31-40 ป ซ่ึงเปนวัยทํางาน  
6 .1.3ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญตอบแบบสอบในนามหนวยงานรัฐ เนื่องจากผูตอบ

แบบสอบถามเปนผูท่ีปฏิบัติงานในหนวยงานสังกัดกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
6.1.4 การเขาใชสถานท่ีของหนวยงานเพ่ือ สวนใหญใชเพ่ือรับบริการและขอคําปรึกษา เนื่องจาก

หนวยงานตรวจสอบภายใน มีงานใหบริการตรวจสอบและใหคําปรึกษา 
6.2ความพึงพอใจในกระบวนการงานตรวจสอบภายใน 
ดานท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี/ผูตรวจสอบ รองลงมา ความพึงพอใจตอ

คุณภาพการใหบริการ และความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก และนอยท่ีสุด คือ ความพึงพอใจดาน
กระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 

เม่ือพิจารณาความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ ซ่ึงสวนใหญผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นวา        
ผูตรวจสอบมีมนุษยสัมพันธในการติดตอประสานงานกับหนวยรับตรวจหรือบุคลิกภาพเหมาะสมกับการปฏิบัติ

หนาท่ีมากท่ีสุด นอยท่ีสุดคือ ผูตรวจสอบมีทักษะในการสื่อสารท่ีชัดเจนและมีประสิทธิภาพ และผูตรวจสอบมี

แนวคิดในเชิงบวกและสรางสรรค และความเชื่อม่ันตอผูตรวจสอบภายใน 
ท้ังนี้ ผูตรวจสอบภายในมีมาตรฐานสากลการปฏิบัติงานวิชาชีพการตรวจสอบภายใน โดยโครงสรางของ

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

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 
และเสนอแนวทางการแกไขปญหาขอแนะนํา และการรายงาน ซ่ึงผลจากการสํารวจความพึงพอใจระดับนอย
ท่ีสุดในดานเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ ในเรื่องผูตรวจสอบมีแนวคิดในเชิงบวกและสรางสรรค จึงทําใหผูตรวจสอบ
ภายในจําเปนตองปรับศักยภาพในเชิงสรางสรรคเพ่ิมข้ึน 

6.3ความพึงพอใจในกระบวนการใหคําปรึกษา 
ภาพรวมโดยเฉลี่ยของความพึงพอใจทุกดาน อยูในระดับมาก และดานท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ 

ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี/ผูตรวจสอบ รองลงมา ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ และความพึงพอใจ
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก นอยท่ีสุด คือ ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 

ภาพรวมความพึงพอใจดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมาก มากท่ีสุดคือ
เจาหนาท่ีท่ีใหคําปรึกษามีมนุษยสัมพันธท่ีดี รองลงมาเจาหนาท่ีใหคําปรึกษามีทักษะในการสื่อสารท่ีชัดเจน 
นอยท่ีสุดคือเจาหนาท่ีมีความรูและความเชี่ยวชาญในการใหคําปรึกษา เนื่องจากภารกิจของกลุมตรวจสอบ
ภายในเนนการใหความเชื่อม่ันและใหคําปรึกษาเปนหลัก และมีมาตรฐานดานคุณสมบัติของผูตรวจสอบภายใน
ควบคุมกํากับ จึงทําใหระดับความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีไดมากท่ีสุด 
ขอเสนอแนะ 

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

2.การสํารวจความพึงพอใจในครั้งนี้ เปนประโยชนอยางมาก เพราะทําใหเห็นทัศนคติและมุมมองของ
ผูรับบริการ ซ่ึงใชบริการดานตางๆ ของกลุมตรวจสอบภายใน ทําใหไดขอมูลท่ีจําเปนสําหรับการวางแผนพัฒนา
ปรับปรุงการใหบริการอยางเหมาะสมสอดคลองกับความตองการผูใชบริการอยางแทจริง ดังนั้น กลุมตรวจสอบ
ภายในควรมีการสํารวจความพึงพอใจการใชบริการใหครอบคลุมทุกประเภทอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ เพ่ือท่ีจะได
ทราบความตองการของผูใชบริการท่ีสมบูรณมากข้ึน ซ่ึงเปนปจจัยท่ีสําคัญในการนําไปสูการประกันคุณภาพ
งานตรวจสอบภายในท่ีดีตอไปและสงผลใหกลุมงานตรวจสอบภายในกาวหนาไปอยางมีทิศทางบรรลุวิสัยทัศน 
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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, ปทุมธานี. 

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. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



51 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 

 
 

 


	01ปก
	02บทคัดย่อ
	03สารบัญ
	04บทที่ 1
	05บทที่ 2
	06บทที่ 3
	07บทที่ 4
	08บทที่ 5

