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บทคัดยอ 
การสํารวจในครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือทราบระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการของ      

กลุมตรวจสอบภายใน ประจําป 2560 เพ่ือนําผลท่ีไดจากการสํารวจไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการและการ
ดําเนินงาน ของกลุมตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ท้ังนี้ในการสํารวจไดพัฒนาเครื่องมือท่ีใชในการ
รวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม ซ่ึงสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจผูรับบริการ จากหนวยรับตรวจ 
ภายในสังกัดกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ หนวยงานละ 4 คน โดยเปนผูรับผิดชอบในการปฏิบัติงานดานการเงิน
บัญชี และดานพัสดุและยานพาหนะ ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และผูอํานวยการสํานัก/กอง/กลุม/เขต จาก
หนวยงาน ตามแผนการตรวจสอบประจําป 2560 จํานวน 24 หนวยงาน รวมท้ังสิ้น 100 ชุด ไดรับการตอบกลับ
ท้ังสิ้น 68 ชุด จากจํานวน 18 หนวยงาน   คิดเปนรอยละ 68 และใชสถิติในการวิจัย คือ ความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย 
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดวยโปรแกรมสําเร็จรูป Spss นํามาสรุปผลการสํารวจ และผลการสํารวจความพึงพอใจของ
ผูรับบริการท่ีมีตอกลุมตรวจสอบภายใน พบวา โดยภาพรวม คิดเปนรอยละ 76.20 % (คะแนนภาพรวมโดยเฉลี่ย 
3.81 จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน)  

ภาพโดยรวมแตละดานของกระบวนการตรวจสอบภายใน ซ่ึงภาพโดยรวมในแตละดาน พบวา ภาพรวม
โดยเฉลี่ยของความพึงพอใจทุกดาน อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.76 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.691) และดานท่ีมี
ความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี/ผูตรวจสอบ ซ่ึงอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.85        
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.677) รองลงมา ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 
3.80 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.685) และความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก (คาเฉลี่ย 3.74 คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.723) และนอยท่ีสุด คือ ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.66   
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.677) รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการกระบวนการตรวจสอบภายใน          
ไดรอยละความพึงพอใจผูรับบริการ เทากับ 75.25 % 

ภาพโดยรวมแตละดานของกระบวนการใหคําปรึกษา ซ่ึงภาพโดยรวมในแตละดาน พบวา ภาพรวมโดย
เฉลี่ยของความพึงพอใจทุกดาน อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.86 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.669) และดานท่ีมี
ความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี/ผูตรวจสอบ ซ่ึงอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.98 คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.703) รองลงมา ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.85 
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.701) ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก (คาเฉลี่ย 3.81 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.620) และนอยท่ีสุด คือ ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.79 คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.651) รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการกระบวนการใหคําปรึกษา  ไดรอยละความ      
พึงพอใจผูรับบริการ เทากับ 77.15 % 

ภาพรวมความพึงพอใจของแตละกระบวนงาน อยูในระดับมากท้ังสองกระบวนงาน (คาเฉลี่ย 3.81     
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.680) โดยในกระบวนการใหคําปรึกษาไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 3.86   
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.669) รองลงมาคือกระบวนการตรวจสอบภายใน (คาเฉลี่ย 3.76 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.691) 
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บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

ปจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงท้ังดานเศรษฐกิจ การเมือง สังคม และเทคโนโลยี ทําใหองคกรภาครัฐมีการขยาย
ภารกิจและมีความสลับซับซอนมากยิ่งข้ึน ซ่ึงผูบริหารองคกรยอมไมสามารถท่ีจะควบคุมรายละเอียดการปฏิบัติงาน
ของหนวยงานตางๆไดอยางท่ัวถึง จึงทําใหการตรวจสอบภายในมีบทบาทยิ่งข้ึน เพ่ือเปนเครื่องมือของผูบริหารใน
การตรวจสอบ ควบคุมกํากับ รวมท้ังกําหนดมาตรการในการควบคุมกิจกรรมท่ีมีความเสี่ยงหรืออาจเกิดความเสี่ยงท่ี
จะทําใหองคกรไมบรรลุวัตถุประสงค/เปาหมายท่ีกําหนดไว และลักษณะงานตรวจสอบภายใน จึงเปนการประเมิน
อยางเปนระบบและสนับสนุนใหมีการปรับปรุงความเพียงพอและความมีประสิทธิภาพของระบบควบคุมภายใน และ
การบริหารความเสี่ยง รวมท้ังระบบการกํากับกิจการท่ีดี เพ่ือสรางความม่ันใจอยางสมเหตุสมผลวาระบบการ
ปฏิบัติงานตางๆสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ท้ังนี้ บทบาท/หนาท่ีและลักษณะงานการ
ตรวจสอบภายในเปนปจจัยสําคัญท่ีสงผลกระทบกับทัศนคติของผูรับตรวจตอการปฏิบัติหนาท่ีของผูตรวจสอบ
ภายใน สวนใหญมีทัศนคติเชิงลบกับการตรวจสอบภายใน  

ดังนั้น การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการของกลุมตรวจสอบภายใน จะทําใหทราบถึงความตองการ
และความคาดหวังของผูรับบริการงานตรวจสอบภายใน รวมท้ังนําขอมูลท่ีไดรับจากการศึกษาครั้งนี้ไปใชเปน
แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของกลุมตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการ
สุขภาพ ใหสอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการตอไป 
 

วัตถุประสงค 
  

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอการปฏิบัติงานการตรวจสอบภายใน 
 

ขอบเขต 
การสํารวจครั้งนี้ ไดกําหนดขอบเขตการสํารวจ ดังนี้ 
1. ขอบเขตดานเนื้อหา การสํารวจครั้งนี้ มุงศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการของกลุม

ตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 2 กระบวนงาน ไดแก 
1.1 กระบวนงานการตรวจสอบภายใน ซ่ึงในกระบวนงานนี้จะศึกษาในขอบเขต 4 ดาน ดังนี้ 

1.1.1 ดานข้ันตอนการใหบริการ 
1.1.2 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
1.1.3 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
1.1.4 ดานคุณภาพการใหบริการ 

1.2 กระบวนงานใหคําปรึกษา ซ่ึงในกระบวนงานนี้จะศึกษาในขอบเขต 4 ดาน ดังนี้ 
1.2.1 ดานข้ันตอนการใหบริการ 
1.2.2 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
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1.2.3 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
1.2.4 ดานคุณภาพการใหบริการ 

2. ขอบเขตดานประชากร 
สําหรับประชากรท่ีใชในการสํารวจ เปนผูปฏิบัติงานท่ีเคยไดรับการตรวจสอบดานพัสดุและ

ยานพาหนะ ดานการเงินบัญชี ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และผูบริหารของหนวยรับตรวจ หนวยงานละ 4 คน 
จํานวน 25 หนวย รวมท้ังสิ้น 100 คน 

3. ขอบเขตดานระยะเวลาท่ีศึกษา 
เวลาในการศึกษาและเก็บขอมูล ตั้งแต 1 มกราคม ถึง 30 มิถุนายน 2560 รวมท้ังสิ้น 6 เดือน 

กรอบแนวความคิด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1-1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 

1. ผูรับบริการ หมายถึง ผูปฏิบัติงานและผูบริหารของหนวยรับตรวจท่ีเคยไดรับการตรวจสอบดานพัสดุ
และยานพาหนะ ดานการเงินบัญชี ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมท้ังผูบริหารของหนวยรับตรวจ 

2. การตรวจสอบภายใน หมายถึง การใหความเชื่อม่ันและการใหคําปรึกษา อยางเท่ียงธรรมและเปน
อิสระ เพ่ือเพ่ิมคุณคาและปรับปรุงการดําเนินงานขององคกร การตรวจสอบภายในชวยใหองคกรบรรลุ
เปาหมาย ดวยการประเมินและปรับปรุงประสิทธิผลของกระบวนการบริหารความเสี่ยง การควบคุม และการ
กํากับดูแล อยางเปนระบบ และเปนระเบียบ 

3. ผูตรวจสอบภายใน หมายถึง ผูปฏิบัติงานท่ีไดรับการแตงตั้งใหปฏิบัติหนาท่ีการตรวจสอบภายใน 
4. ความพึงพอใจ หมายถึง ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใหบริการในการตรวจสอบภายในของ

กลุมตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ จนกระท่ังกอใหเกิดความชื่นชอบ ความรูสึกยอมรับ พอใจ
และประทับใจแกผูรับบริการในระดับมากท่ีสุด ระดับมาก ระดับปานกลาง ระดับนอยและระดับนอยท่ีสุด 

ตัวแปรต้น 
1.เพศ 

2.อายุ 

3.การศึกษา 

4.ตาํแหน่ง 

5.ระยะเวลาในการทาํงาน 

6.หน่วยงาน 

ตัวแปรตาม 
1.ดา้นข ัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

2.ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้ริการ 

3.ดา้นสิง่อาํนวยความสะดวก 

4.ดา้นคุณภาพบรกิาร 
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ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

ผลการศึกษาทําใหผูเก่ียวของสามารถทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะตางๆ และนําผลการศึกษาใชเปน
แนวทางในการพัฒนางานตรวจสอบภายใน ของกรมสนับสนุนบริการสุขภาพใหมีประสิทธิภาพตอไป 
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บทท่ี 2 

 
ทบทวนวรรณกรรมและเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
การสํารวจความพึงพอใจผูรับบริการของกลุมตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ครั้งนี้     

ไดศึกษาคนควาทฤษฎี แนวคิดและเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ดังนี้ 
1. ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจและความตองการ 
2. กระบวนงานการตรวจสอบภายใน 
3. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

1. ทฤษฎีและแนวคิดที่เกีย่วกับความพึงพอใจ 
1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
ปรียาพร วงศอนุตรโรจน(2547 : 22 ; อางถึงในงานวิจัย เรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีตอการ

ใหบริการดานการจัดการศึกษามหาวิทยาลัยรามคําแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง) กลาววา 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของบุคคลตอการทํางานในเชิงบวก เปนความสุขท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบัติงาน 
ซ่ึงมีผลตอประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของการทํางาน และสงผลตอความสําเร็จในการบรรลุเปาหมายขององคกร 

มอส (Mores.1958:19 ; อางถึงในงานวิจัย เรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีตอการใหบริการดาน
การจัดการศึกษามหาวิทยาลัยรามคําแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง) กลาววา ความพึง
พอใจ หมายถึง สภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียด ถาความตองการไดรับการตอบสนองท้ังหมดหรือบางสวน 
ความเครียดจะนอยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึนและในทางกลับกันถาความตองการนั้น ไมไดรับการตอบสนอง 
ความเครียดและความพึงพอใจจะมากข้ึน 

เมนารด ดับบริล เชลลี่(Maynard W.Shelly.1975:9 ; อางถึงในงานวิจัย เรื่องความพึงพอใจของ
นักศึกษาท่ีมีตอการใหบริการดานการจัดการศึกษามหาวิทยาลัยรามคําแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ 
จังหวัดตรัง) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกทางบวกและความรูสึกทางลบ รวมท้ังความรูสึกท่ีมี
ความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และเรียกความสัมพันธท้ังสามวา ระบบความพึงพอใจ 

ธงชัย สันติวงษ(2530 : 389) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีเกิดจากการไดรับการ
ตอบสนองตอความตองการของตนเองอยางดีหรือสมบูรณท่ีสุด 

จิรวรรณ ภักดีบุตร(2533 : 87) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ผลของการใชบริการของผูใชท่ีเกิดการ
รับรูทางจิตใจ หรือความคิดเห็นโดยประเมินจากคุณภาพของการบริการ 

หลุย จําปาเทศ(2533 : 8) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความตองการไดบรรลุเปาหมาย พฤติกรรม
ท่ีแสดงออกมาก็จะมีความสุข  

นิวคูเมอร(Newcumer 1995 : 2) กลาววา ความพึงพอใจเกิดจากการตอบสนองความตองการ 
คูลเลน (Cullen.2001:664) ความพึงพอใจเปนความรับรูของบุคคลท้ังท่ีเกิดข้ึนในระยะสั้นและระยะ

ยาวท่ีมีตอคุณภาพการบริการตางๆ  
จากความหมายของความพึงพอใจท่ีกลาวมาขางตน สรุปไดวาความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีมี

ความสัมพันธตอการตอบสนองความตองการของผูใหบริการ หากผูรับบริการไดรับการตอบสนองความตองการ
ท้ังหมด หรือบางสวน จะเกิดความรูสึกเชิงบวกตอการใหบริการนั้น จะทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจข้ึน และ
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ในทางกลับกันหากผูรับบริการไมไดรับการตอบสนองท้ังหมดหรือบางสวน จะเกิดความรูสึกเชิงลบตอการ
ใหบริการนั้น และทําใหเกิดความรูสึกไมพึงพอใจข้ึน ซ่ึงจะมากนอยข้ึนอยูกับการประเมินคาการตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการเปนสําคัญ 

1.2 ทฤษฎีความพึงพอใจและความตองการ 
อุกกฤษฎ ทรงชัย (2543, อางถึงใน สมหมาย เปยถนอม,2551: รายงานการวิจัย เรื่องความพึงพอใจของ

นักศึกษาในการไดรับการบริการจากมหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม) ซ่ึงไดรวบรวมกลุมแนวความคิดเก่ียวกับ
ความพึงพอใจในรูปแบบของแรงจูงใจไว 4 กลุม คือ 

1.ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว (Maslow’s Theory motivation) ทฤษฎีนี้กลาวถึงความตองการ
พ้ืนฐานของมนุษยจะถูกเรียงตามลําดับจากสิ่งท่ีกดดันมากท่ีสุดไปถึงนอยท่ีสุด เพ่ือความอยูรอดไปจนถึงความ
ตองการทางสังคม และการยอมรับนับถือจากกลุมวาตนมีคุณคาและการประสบความสําเร็จในชีวิต โดยหาก
มนุษยไดรับการตอบสนองความตองข้ันพ้ืนฐานแลว จึงจะมีความตองการในระดับสูงๆตอไปตามลําดับข้ัน 

2.ทฤษฎีการจูงใจ การบํารุงรักษาของ Herz berg เปนทฤษฎีท่ีเสนอแนะวาความพึงพอใจในการ
ทํางานประกอบดวยสองแนวคิด คือ แนวคิดท่ีมีขอบเขตจากความพึงพอใจ (Satisfaction)  ไปยังความ       
พึงพอใจ  (Satisfaction)  และไดรับอิทธิพลจากปจจัยจูงใจ  (Motivation  Factor) และแนวคิดท่ีมีขอบเขต
จากความไมพึงพอใจ  (Dissatisfaction)  ไปยังความไมมีความไมพอใจ  (no  dissatisfaction)  และไดรับ
อิทธิพลจากปจจัยสองปจจัยประกอบดวยปจจัยจูงใจหรือตัวจูงใจ  และปจจัยการธํารงรักษาหรือปจจัย
สุขอนามัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
                   1.  ปจจัยการจูงหรือตัวจูงใจ (Motivation  Factor  หรือ  Motivators ) เปนปจจัยภายนอก
(ความตองการภายใน) ของบุคคลท่ีมีอิทธิพลในการสรางความพึงพอใจในการทํางาน (job satisfiers) ไดแก 
ปจจัยจูงใจ (Motivator) หรือสิ่งท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในงาน (Satisfiers) ความกาวหนาสวนตัว (Personal 
Growth) ลักษณะงาน (Work Content) ความสําเร็จ (Achievement) การยกยอง (Recognition) ความ
รับผิดชอบ (Responsibility) ความกาวหนา (Advancement) 
                   2.  ปจจัยการธํารงรักษา  (Maintenance  Factor ) หรือปจจัยอนามัย (hygiene factor ) 
เปนปจจัยภายนอกท่ีปองกันไมใหพนักงานเกิดความไมพึงพอใจในการทํางาน  การเสนอสุขอนามัยไมใชวิธีการ
จูงใจท่ีดีท่ีสุดในทัศนะของ  เฮอรเบิรก  แตเปนการปองกันความไมพอใจ  ประกอบดวยปจจัยท่ีเก่ียวของกับ
การทํางานหรือการขาดงานของพนักงาน ไดแก นโยบายบริษัท (Company  Policies) การบังคับบัญชา 
(Supervision) ความสันพันธระหวางบุคคล (Interpersonal) สภาพการทํางาน (Working  condition) ความ
ม่ันคงในงาน (Job security) คาตอบแทน (Pay) 

และปจจัยท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจ  (Satisfiers)  เปนปจจัยจูงใจท่ีแทจริง เพราะมีอิทธิพลในการ
สรางใหพนักงานเกิดความพึงพอใจในการทํางาน และปจจัยเก่ียวกับความไมพึงพอใจ (Dissatisfies) เปนปจจัย
ท่ีอาจทําใหพนักงานเกิดความไมพึงพอใจในการทํางานได เชน ความสัมพันธระหวางบุคคล 

3.ทฤษฎีแรงจูงใจของ Mc Celland ทฤษฎีนี้ยึดถือความตองการของคนท่ีจะเปนแรงจูงใจท่ีสําคัญมี 3 
ประการ คือ 1) ความตองการประสบความสําเร็จ 2) ความตองการความรักความผูกพัน 3) ความตองการ
อํานาจบารมี และกลาววา 

1.บุคคลตองการประสบความสําเร็จสูง จะแสวงหาแนวทางเพ่ือกาวไปขางหนา จะใชความ
พยายามเพ่ือมุงไปสูความสําเร็จ และจะมีความรับผิดชอบในการแกไขปญหาตางๆ  

2.บุคคลท่ีตองการความรักความผูกพันสูง ซ่ึงคลายกับความตองการระดับท่ี 3 ของมาสโลว หาก
ผูท่ีมีความตองการดานนี้สูงจะจัดลําดับความสําคัญและความตองการท่ีอยากจะอยูรวมกับผูอ่ืนมากกวาความ
ตองการเพ่ือความสําเร็จ 



6 
 

3.บุคคลท่ีตองการอํานาจบารมีสูง คือ มีความปรารถนาอยากไดอํานาจบารมีเพ่ือใชควบคุมกํากับผูอ่ืน 
4.ทฤษฎกีารคาดหวังของ Vroom  
การท่ีจะจูงใจใหพนักงานทํางานเพ่ิมข้ึนไดนั้นตองเขาใจกระบวนการทางความคิดและความรับรูของ

บุคคล ซ่ึงโดยปกติคนจะทํางานเพ่ิมข้ึนจากระดับปกติ ยอมคิดวาจะไดอะไรจากการกระทํานั้นจึงจะแสดง
พฤติกรรมใหทํางานเพ่ิมข้ึน หรือเปนแนวคิดแรงจูงใจในการทํางานของบุคคลท่ีจะประเมินความเปนไปไดของ
ผลท่ีจะบังเกิดข้ึน จึงจะดําเนินการปฏิบัติท่ีตนคาดหวังไว การจูงใจข้ึนอยูกับการคิดหวังของมนุษยตอผลท่ี
เกิดข้ึน และทํานายวาบุคคลจะรวมกิจกรรมท่ีเขาคาดหวังวาจะไดรับรางวัลหรือสิ่งตางๆท่ีเขาปรารถนา 

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, อางถึงใน รายงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาในการไดรับบริการจาก
มหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม โดย สมหมาย เปยถนอม (2551)) อธิบายแนวคิด Philip Kotler วา ความ     
พึงพอใจเปนความรูสึกหลักการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเปนผลจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอ
การปฏิบัติงานของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา ถาผลท่ีไดรับจากสินคาหรือการบริการท่ีต่ํากวา
ความหวัง ทําใหลูกคาไมพอใจแตถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคา ก็
จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ถาผลท่ีไดรับสูงกวาความคาดหวังท่ีลูกคาตั้งไว ก็จะใหลูกคาเกิดความ
ประทับใจ  

Michael Beer (1965) ใหความหมายความพึงพอใจวา เปนทัศนคติของคนท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  
1) V มาจากคําวา Valance หมายถึง ความพึงพอใจ 
2) I มาจากคําวา Instrumentality หมายถึง สื่อ เครื่องมือ วิธีทางนําไปสูความพึงพอใจ 
3) E มาจากคําวา Expectancy หมายถึง ความคาดหวังภายในตัวบุคคลนั้นๆ 
ดังนั้นถากระทําวิธีใดวิธีหนึ่งเพ่ือตอบสนองความตองการหรือสิ่งท่ีคาดหวังเอาไว เม่ือไดรับการ

ตอบสนองแลวตามท่ีตั้งความหวังไว บุคคลนั้นก็จะไดรับความพึงพอใจ และในขณะเดียวกันก็จะคาดหวังในสิ่งท่ี
สูงไปเรื่อยๆ 

Kotler and Armstrong (2002) รายงานวา พฤติกรรมของมนุษยเกิดข้ึนตองมีสิ่งจูงใจ (motive) หรือ
แรงขับดัน (drive) เปนความตองการท่ีกดดันจนมากพอท่ีจะจูงใจใหบุคคลเกิดพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของตนเอง  ซ่ึงความตองการของแตละคนไมเหมือนกัน  ความตองการบางอยางเปนความตองการทาง
ชีววิทยา(biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เชน ความหิวกระหายหรือความลําบากบางอยาง เปนความ
ตองการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจากความตองการการยอมรับ (recognition) การยกยอง 
(esteem) หรือการเปนเจาของทรัพยสิน (belonging) ความตองการสวนใหญอาจไมมากพอท่ีจะจูงใจใหบุคคล
กระทําในชวงเวลานั้น ความตองการกลายเปนสิ่งจูงใจ เม่ือไดรับการกระตุนอยางเพียงพอจนเกิดความ        
ตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ีไดรับความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว และทฤษฎีของ
ซิกมันด ฟรอยด 

5.ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด 
       ซิกมันด ฟรอยด ( S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานวาบุคคลมักไมรูตัวมากนักวาพลังทางจิตวิทยามีสวนชวย
สรางใหเกิดพฤติกรรม ฟรอยดพบวาบุคคลเพ่ิมและควบคุมสิ่งเราหลายอยาง สิ่งเราเหลานี้อยูนอกเหนือการ
ควบคุมอยางสิ้นเชิง บุคคลจึงมีความฝน พูดคําท่ีไมตั้งใจพูด มีอารมณอยูเหนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอก
หลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอยางมาก ขณะท่ี ชาริณี (2535) ไดเสนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไววา 
บุคคลพอใจจะกระทําสิ่งใดๆท่ีใหมีความสุขและจะหลีกเลี่ยงไมกระทําในสิ่งท่ีเขาจะไดรับความทุกขหรือความ
ยากลําบาก โดยอาจแบงประเภทความพอใจกรณีนี้ได 3 ประเภท คือ 

1. ความพอใจดานจิตวิทยา (psychological hedonism) เปนทรรศนะของความพึงพอใจวามนุษยโดย
ธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขสวนตัวหรือหลีกเลี่ยงจากความทุกขใดๆ 
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2. ความพอใจเก่ียวกับตนเอง (egoistic hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจวามนุษยจะพยายาม
แสวงหาความสุขสวนตัว แตไมจําเปนวาการแสวงหาความสุขตองเปนธรรมชาติของมนุษยเสมอไป 

3. ความพอใจเก่ียวกับจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะนี้ถือวามนุษยแสวงหาความสุขเพ่ือ
ผลประโยชนของมวลมนุษยหรือสังคมท่ีตนเปนสมาชิกอยูและเปนผูไดรับผลประโยชนผูหนึ่งดวย 

1.3แนวคิดเกี่ยวกับตัวกําหนดคุณภาพของการบริการ 
การบริการ เปนการทําใหไดรับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หากบริการท่ีตอบสนองตรงตามความตองการและความ

คาดหวัง ผูรับก็จะรูสึกไดดีหรือประทับใจหากเกินความคาดหวังไว ดังนั้นข้ึนอยูกับวา การบริการนั้นตรงกับ
ความตองการและความคาดหวังของผูรับไดเพียงใด หากการบริการท่ีไดรับจริงไดรับนอยกวาความคาดหวังของ
ผูรับบริการ ผูรับบริการก็จะเกิดความไมพอใจในการบริการนั้น แตถาหากการบริการท่ีไดรับจริงเทากับสิ่งท่ี
ผูรับคาดหวังไว คือ ผูรับบริการก็จะนาพอใจ และถาบริการท่ีไดรับจริงเกินความคาดหวังของผูรับบริการ ผลก็คื 
คุณภาพของการบริการนั้นดีเยี่ยม 

สมหมาย เปยถนอม(2551) กลาววา ผลการคนควาปจจัยเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ เก่ียวของกับ
ปจจัยท่ีเปนตัวกําหนดคุณภาพบริการท่ีสามารถนําไปใชในการบริการท่ัวไป ได 10 ประการ ดังนี้ 

(1) ไวใจได คือ การบริการนั้น ตองคงเสนคงวาและไววางใจ 
(2) ความพรอม คือ การบริการท่ีพรอมทุกเวลา ผูใหบริการมีความเต็มใจและไดเตรียมตัวท่ีจะใหบริการอยูเสมอ 
(3) ความสามารถ คือ ผูใหบริการจะตองมีทักษะและความรูในการใหบริการ 
(4) ความสามารถในการเขาถึง คือ จะตองงายตอการติดตอ ไมมีพิธีการ ไมซับซอน ไมเสียเวลารอคอยนาน 
(5) ความมีอัธยาศัย คือ ความสุภาพออนนอม เปนมิตร และเขาใจความรูสึกของลูกคา 
(6) การสรางสัมพันธ คือ การติดตอใหขาวสารลูกคา ดวยภาษาท่ีลูกคาเขาใจ รวมท้ังรับฟงความคิดเห็น

ของลูกคา 
(7) เชื่อถือได คือ การบริการนั้นมีความซ่ือตรง เชื่อถือได และไววางใจได 
(8) ม่ันคงปลอดภัย คือ การบริการจะตองไมเปนท่ีสงสัย ปราศจากการเสี่ยงและอันตราย 
(9) รูจักและเขาใจลูกคา คือ พยายามทําความเขาใจถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคา 

ใหบริการท่ีทําใหลูกคาคิดวาเปนความใสใจเฉพาะตัว 
(10) พยายามใหสิ่งท่ีลูกคาสัมผัสได คือ เนนเปนพิเศษในเรื่องสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีเปนรูปธรรม 

บุคลากร ตลอดจนสิ่งแวดลอมตางๆ ท่ีสามารถสัมผัสได 
อเดยและแอนเดอรเชน (Aday and Andersen, 1978 อางถึงใน รายงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของ

นักศึกษาในการไดรับบริการจากมหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม โดย สมหมาย เปยถนอม (2551)) กลาวถึง
ทฤษฎีท่ีชี้พ้ืนฐาน 6 ประการ เก่ียวกับความพึงพอใจของผูมารับบริการ และความรูสึกท่ีผูใชบริการไดรับมาจาก
การบริการท่ีสําคัญและจะชวยประเมินระบบบริการวาไดมีการเขาถึงผูใชบริการ ความพึงพอใจ 6 ประการ คือ 

(1) ความพึงพอใจตอความสะดวกท่ีไดรับการบริการ ซ่ึงแยกออกเปน 
1) การใชเวลารอคอยในสถานท่ีบริการ 
2) การไดรับการดูแลเม่ือมีความตองการ 
3) ความสะดวกสบายท่ีไดรับในสถานบริการ 

(2) ความพึงพอใจตอการประสานงานของการบริการ ซ่ึงแยกออกเปน  
1) การไดรับบริการทุกประเภทในสถานท่ี คือ ผูใชบริการสามารถขอรับบริการตามความตองการ

ของผูใชบริการ 
2) ผูใชบริการใหความสนใจผูใชบริการ 
3) ไดมีการติดตามผลงาน 



8 
 

(3) ความพึงพอใจตอขอมูลท่ีไดรับจากบริการ 
(4) ความพึงพอใจตออัธยาศัย ความสนใจของผูใชบริการ ไดแก การแสดงอัธยาศัยทาทางท่ีดี เปนกันเอง

ของการใหบริการ และความสนใจ หวงใยตอผูใชบริการ 
(5) ความพึงพอใจตอคุณภาพของบริการ ไดแก คุณภาพของการบริการตอผูใชบริการ 
(6) ความพึงพอใจตอคาใชจายเม่ือใชบริการ ไดแก คาใชจายตางๆ ท่ีเกิดข้ึนของผูใชบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, อางถึงใน รายงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาในการไดรับบริการจาก

มหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม โดย สมหมาย เปยถนอม (2551)) อธิบายแนวคิด Philip Kotler เก่ียวกับ
ตัวกําหนดคุณภาพของการบริการวา ผูใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขง สิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งใน
การสรางความแตกตางของธุรกิจใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการท่ีเหนือวาคูแขงขัน โดยเสนอ
คุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาไดคาดหวังไว โดยท่ัวไปคุณภาพของการบริการสามารถพิจารณาไดจาก
ตัวกําหนดคุณภาพสําคัญ ไดแก 

(1) ความพ่ึงพาได หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษณะท่ีเชื่อถือไดถูกตองสมํ่าเสมอ 
(2) ความพรอมในการตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะใหบริการและชวยเหลือลูกคาอยางรวดเร็ว  
(3) ความสามารถในการแขงขัน หมายถึง ทักษะ ความรู ความสามารถท่ีจําเปนเพ่ือใหการบริการเปนไป

อยางมีประสิทธิภาพ 
(4) ความเขาถึงไดงาย หมายถึง ความสะดวกในการติดตอ สามารถเขาพบไดงาย 
(5) การมีมารยาทท่ีดี หมายถึง ความสุภาพ ออนนอม ใหความเคารพไมถือตัว 
(6) การติดตอสื่อสารท่ีดี หมายถึง การตั้งใจฟงและเขาใจลูกคา การใหขอมูลท่ีถูกตองแกลูกคา โดยใช

ภาษาและคําพูดท่ีลูกคาสามารถเขาใจงาย 
(7) ความนาเชื่อถือ หมายถึง มีความนาเชื่อถือ สามารถไววางใจไดและมีความซ่ือสัตย 
(8) ความปลอดภัย หมายถึง การปกปองลูกคา จากอันตรายความเสี่ยง หรือ ขอสงสัยตางๆเคารพใน

ความลับท่ีเปนขอมูลสวนบุคคลของลูกคา  
(9) สิ่งท่ีสัมผัสได หมายถึง สิ่งอํานวยความสะดวก เครื่องมืออุปกรณ รวมถึงบุคลิกภาพของพนักงาน 
พิมล เมฆสวัสดิ์(2550 : 27) กลาววา ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการประกอบดวยปจจัยดังนี้ 
(1) ผลิตภัณฑบริการ ในการนําเสนอบริการท่ีมีคุณภาพและระดับการใหบริการท่ีตรงกับความตองการ

ของผูรับบริการหรือผูใช เปนปจจัยสําคัญอันหนึ่งท่ีสงผลตอความพึงพอใจและไมพึงพอใจ 
(2) ราคาคาบริการ เปนการประเมินคุณภาพและรูปแบบการบริการเปรียบเทียบกับราคาคาบริการท่ีตอง

จายไป โดยการกําหนดราคาคาบริการ ควรเปนไปตามความเต็มในท่ีจะจายของผูรับบริการ 
(3) สถานท่ีบริการ การสามารถเขาถึงบริการไดอยางสะดวก มีสถานท่ีกวางขวางเพียงพอ และการ

คํานึงถึงการอํานวยความสะดวกแกผูรับบริการ 
(4) การสงเสริมแนะนําการบริการ ผูรับบริการตองการขอมูลขาวสารในเชิงบวก ท้ังในดานคุณภาพการ

ใหบริการ และภาพลักษณของการบริการ ผานทางสื่อตางๆ เพ่ือใหผูรับบริการหรือผูใชไดนําขอมูลตางๆไป
ประเมินเพ่ือตัดสินใจซ้ือบริการตอไป 

(5) ผูใหบริการ ผูดําเนินการจะตองตระหนักถึงตนเองวามีสวนสําคัญในการสรางใหเกิดความพึงพอใจใน
การบริการของผูรับบริการหรือผูใช โดยการกําหนดกระบวนการจัดการ การวางรูปแบบการบริการท่ีจะตอง
คํานึงถึงผูรับบริการหรือผูใชงานเปนสําคัญ  

(6) สภาพแวดลอมของการบริการ ผูดําเนินการจะตองสรางใหเกิดความสวยงานของอาคารสถานท่ีผาน
การออกแบบตกแตง การแบงพ้ืนท่ีใชสอยท่ีเหมาะสมลงตัว กอใหเกิดภาพลักษณท่ีดีของกิจการบริการ และ
นําเสนอบริการท่ีลูกคาตองการความสนใจ เอาใจใสอยางเต็มท่ีดวยจิตสํานึกของการบริการ 
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(7) กระบวนการบริการ ผูดําเนินการตางมุงหวังใหเกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการ
เพ่ือเพ่ิมความคลองตัว และความสามารถในการตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง มี
คุณภาพ  

ลักษณะของคุณภาพการบริการ 
นักวิชาการทางดานการบริการ ไดนําเอาคําวา “Service” มาประยุกตเปนหลักการพ้ืนฐานของการ

บริการซ่ึงบางครั้งก็เรียกวา “หัวใจของการบริการ” โดยเนนไปท่ีพฤติกรรมการบริการของผูใหบริการท่ีปฏิบัติ
ตอผูรับบริการ โดยแยกออกตามตัวอักษร ดังนี้ คือ 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ (S = Satisfaction) คือ เปาหมายท่ีสําคัญท่ีสุดของการบริการท่ีดีก็คือ 
การสรางความพึงพอใจ ใหผูรับบริการอยางสูงสุด ดังนั้น ผูใหบริการจะตองพยายามทําทุกสิ่งทุกอยางตาม
หนาท่ี เพ่ือตอบสนองความตองการแกผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจอยางสูงท่ีสุดเทาท่ีจะทําได สมดังคําท่ีวา 
“ลูกคาคือพระเจา” (Customer is the God) และก็จะทําใหผูรับบริการกลับมาใชบริการอีกตลอดไป ความ
คาดหวังของผูรับบริการ (E = Expectation) การท่ีผูรับบริการไปใชบริการ ณ ท่ีแหงใดก็ตาม เขามักจะมีความ
คาดหวังวาจะไดรับการบริการอยางใดอยางหนึ่ง ลักษณะของการคาดหวังของผูรับบริการ จะมีอยู 3 ระดับ คือ 

1.การใหบริการหลัก (Core Service) เปนบริการท่ีใหตามลักษณะงานหรือธุรกิจ เชน โรงพยาบาลตอง
ใหบริการรักษาพยาบาล โรงแรมตองใหบริการหองพัก เปนตน 

2. การใหบริการตามท่ีคาดหวัง (Expected Service) เปนบริการท่ีผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับอยู
แลว เชน ถามาโรงพยาบาลตองไดรับการรักษาพยาบาลจากแพทยท่ีเกง ๆ ถามาพักโรงแรมคาดหวังวาจะตองมี
อาหารท่ีอรอยใหรับประทาน เปนตน 

3. การบริการพิเศษท่ีเหนือความคาดหวัง (Exceeded Service) บางครั้งก็มักเรียกกันวา “บริการเหนือ
เมฆ” หรือ “บริการเปนเลิศ” เชน พนักงานโรงแรมมีกิริยาท่ีสุภาพใสใจ พูดจาดี สุภาพ มีไมตรีจิตหรือลืม
สิ่งของมีคาไว ก็สามารถไดรับคืนโดยบริการสงคืนใหถึงบาน เปนตน  

ความพรอมในการใหบริการ (R = Readiness) โดยท่ัวไปสิ่งท่ีผูรับบริการปรารถนาท่ีสุดในการไปใช
บริการท่ีใดก็ตาม คือ ตองการความสะดวกรวดเร็ว ทันใจ ปลอดภัย ไมรอนานและความสบาย ไดแก มีคนคอย
ดูแล ชวยเหลือ ทําใหดวยอัธยาศัยท่ีดีและไมตรีจิตท่ีอบอุน อยางเต็มใจและใสใจ ดังนั้นความพรอมในการ
ใหบริการจะมีความสําคัญอยางมากตอมาตรฐานและคุณภาพของการบริการ ทุกหนวยบริการตองมีความพรอม
อยูตลอดเวลา ท้ังดานกําลังคน อุปกรณ สิ่งของเครื่องใช และเทคโนโลยีตาง ๆ 

ความมีคุณคาของการบริการ (V = Value) การท่ีผูรับบริการรับรูวาบริการท่ีเขาไดรับเปนบริการท่ีมี
คุณภาพอยางตรงไปตรงมา และคุมคากับเงินท่ีจายไป หรือสิทธิท่ีเขาพึงมี ไมถูกเอาเปรียบ ยอมทําให
ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจและรูสึกประทับใจ ความสนใจตอการบริการ (I = Interest) ผูใหบริการตองให
ความสนใจและใสใจตอผูรับบริการท่ีมารับบริการอยางจริงใจกับทุกคนดวยความยุติธรรมอยางเทาเทียมกัน   
ไมวาจะเปนใครก็ตามยอมไดรับการบริการท่ีดีดวยกันท้ังสิ้น อยางสุภาพ ออนโยน และใหเกียรติตลอดเวลาและ
ถาหากวาผูรับบริการมาพรอมกันทีเดียวหลาย ๆ คนก็ควรลําดับกอนหลังตามคิว หรือใหบริการแกเด็ก        
คนพิการ คนชรา สตรีมีครรภ และสุภาพสตรี กอนเปนอันดับแรก โดยพูดขออนุญาตคนอ่ืน ๆ อยางสุภาพท่ีสุด 

ความมีไมตรีจิตในการบริการ (C = Courtesy) ผูใหบริการตองบริการ ผูรับบริการทุกคนอยางสุภาพ 
ออนโยน ดวยใบหนาท่ียิ้มแยม แจมใส มีชีวิตชีวา ดวยอัธยาศัยไมตรีท่ีอบอุน เปนมิตร รวมไปถึงกิริยามารยาท
เล็ก ๆ นอย เชน การกลาวขอโทษ ขอบคุณ เปนตน 

ประสิทธิภาพของการใหบริการ (E = Efficiency) ประสิทธิภาพของการใหบริการตองเริ่มจากการ
ทํางานท่ีเปนระบบ มีหลักการและข้ันตอนท่ีชัดเจน มีการศึกษา วิเคราะห วิจัยในการทํางาน เชน ศึกษาความ
ตองการและพฤติกรรมของผูรับบริการ การปฏิบัติงานของพนักงานหรือขาราชการการฝกอบรมและพัฒนา
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บุคลากร การกําหนดนโยบายและเปาหมายขององคกรเปนตน จะตองพัฒนาปรับปรุงใหทันสมัยและ         
ทันเหตุการณตอการเปลี่ยนแปลงในโลกท่ีเกิดข้ึนอยูตลอดเวลา 

การวัดคุณภาพการบริการ 
พาราซูแมน และคณะ (Parasuraman and et. At., 1990 : 21 – 22) ไดกําหนดมิติท่ีใชวัดคุณภาพ

การใหบริการไว 10 ดาน ไดแก 
(1) ดานความรูความชํานาญ (Competence) หมายถึง มีทักษะและความรูท่ีจะทํางานบริการนั้นๆ 

อยางท่ีควรจะเปน เชน ความสามารถในการใหบริการ ความสามารถในการสื่อสาร ความสามารถในความรูใน
วิชาการท่ีจะบริการ ความชํานาญท่ีจะติดตอกับลูกคาและหนวยงานท่ีใชในการสนับสนุนกับงานบริการ 

(2) ดานอัธยาศัยไมตรี(Courtesy) หมายถึง การแสดงความสุภาพ การใหเกียรติตอผูใชบริการใหการ
ตอนรับท่ีเหมาะสม การคํานึงถึงความรูของลูกคา ความเอาใจใส ความเปนมิตรของพนักงานใหบริการ การรูจัก
สรางมิตรภาพและมนุษยสัมพันธใหเกิดข้ึน 

(3) ดานความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความไววางใจไดในมาตรฐาน และบริการท่ีจะเก่ียวของ
กับผลงานและความพรอมใหบริการอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ หมายความวา องคการจะตองใหบริการอยาง
ถูกตองเหมาะสมต้ังแตครั้งแรก และหมายถึงองคการนั้นรักษาสัญญาท่ีรับปากกับลูกคาไว เชน ออกใบเสร็จ
เรียกเก็บเงินถูกตอง การเก็บขอมูลถูกตอง ใหบริการตามเวลากําหนด 

(4) ดานการเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอตาง ๆ ท่ีสามารถทําไดงายและมีความคลองตัว 
เชน ติดตองานบริการโทรศัพทไดโดยงาย ชวงเวลารอรับบริการตองไมนานเกินไปมีเวลาปดเปดบริการและเปด
บริการท่ีอํานวยความสะดวกแกลูกคา สถานท่ีติดตอขอรับบริการมีความสะดวก 

(5) ดานการติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง การใหขอมูลแกลูกคาดวยภาษาสุภาพท่ีลูกคา
สามารถเขาใจได พรอมท้ังยินดีรับฟงความคิดเห็นของลูกคา และอาจหมายถึงพนักงานจําเปนตองปรับภาษาท่ี
ใชกับลูกคาตางกลุม เชน เพ่ิมระดับความรูสึกท่ีลึกซ้ึงและซับซอนมากข้ึน เม่ือติดตอสื่อสารกับลูกคาท่ีมีความ
รอบรูในบริการนั้น ๆ อยางดี และใชภาษางาย ๆ เรียบ ๆ โตตอบกับลูกคา การติดตอสื่อสารยังเก่ียวของกับการ
อธิบายรายละเอียดวิธีการใชบริการ อธิบายวาลูกคาตองจายมากแคไหน สําหรับงานบริการนั้น ตองใหความ
ม่ันใจกับผูใชบริการวาความตองการนั้น ๆ ตองไดรับการตอบสนอง 

(6) ดานการเขาใจรูจักลูกคาจริง (Understanding Knowing Customer) หมายถึง ความพยายามท่ีจะ
เขาใจความตองการของลูกคาโดยเก่ียวพันถึงการศึกษาความคาดหวังและความตองการของลูกคาเอาใจใส
ลูกคาเปนรายบุคคล ตองจําลูกคาประจําของตนเองได 

(7) ดานการบริการท่ีเปนรูปธรรม สิ่งสัมผัสได (Tangibles) หมายถึง ลักษณะภายนอกของสิ่งอํานวย
ความสะดวกทางกายเครื่องมือ เจาหนาท่ีและอุปกรณสื่อสารเง่ือนไขของสิ่งแวดลอมทางกาย คือ หลักฐานท่ี
แทจริงของการดูแลเอาใจใสตอรายละเอียดท่ีนํามาแสดงโดยบุคคลท่ีใหบริการ 

(8) ดานความปลอดภัย (Security) หมายถึง ปราศจากซ่ึงอันตราย ความเสี่ยงและขอสงสัยความไม
ม่ันใจตาง ๆ 

(9) ดานการตอบสนอง ความเต็มใจและความพรอมในการบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความ
เต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคาและใหบริการในทันที การทําใหลูกคาตองรอ โดยเฉพาะเนื่องจากไมมีเหตุผลท่ี
ชัดเจน สรางความเขาใจท่ีไมจําเปนและมีผลลบตอคุณภาพ 

(10) ดานความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความมีคุณคา นาเชื่อถือ และความชื่อสัตยสิ่งเอ้ือ
ประโยชนตอการมีความนาเชื่อถือ เชน ชื่อเสียงของบริษัท บุคลิกภาพสวนตัวของพนักงาน ความซ่ือสัตยและ
ความจริงใจของผูใหบริการ องคการและพนักงานตองสรางความเชื่อม่ันและความไววางใจในบริการ 
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2.กระบวนงานการตรวจสอบภายใน 

การตรวจสอบภายในเปนเครื่องมือหรือกลไกท่ีสําคัญของฝายบริหาร ในการประเมินผลสัมฤทธิ์ของการ
ดําเนินงานและระบบการควบคุมภายในขององคกร ท้ังนี้ปจจัยสําคัญประการหนึ่งท่ีจะทําใหงานตรวจสอบ
ภายในประสบความสําเร็จ คือ ผูบริหารสามารถนําผลผลิตของงานตรวจสอบภายในไปใช ในการบริหารงานได
อยางมีประสิทธิภาพ ชวยใหเกิดมูลคาเพ่ิมและความสําเร็จแกองคกร ฉะนั้นเพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุดดังกลาว
ผูรับผิดชอบการปฏิบัติงานตรวจสอบภายใน อันไดแก ผูตรวจสอบภายในหรือผูท่ีไดรับมอบหมายใหปฏิบัติงาน
ดานการตรวจสอบภายใน จึงควรมีความเขาใจถึงภาพรวมเก่ียวกับการตรวจสอบภายใน มีความรูในหลักการ
และวิธีการตรวจสอบ รวมท้ังตองปฏิบัติงานใหเปนไปตามมาตรฐานการตรวจสอบ ท่ียอมรับโดยท่ัวไปท้ังจาก
หลักการสากล และตามท่ีกําหนดโดยหนวยงานกลางท่ีเก่ียวของของทางราชการ เพ่ือใหผูปฏิบัติหนาท่ีดังกลาว
สามารถเลือกใชเทคนิค แนวทางการตรวจสอบท่ีเหมาะสม กับภารกิจและสภาพแวดลอมขององคกร1 
 
ขอบเขตของงานตรวจสอบภายใน1 

1. การสอบทานความเชื่อถือไดและความสมบูรณของสารสนเทศดานการบัญชีการเงินและการดําเนินงาน 
2. การสอบทานใหเกิดความม่ันใจวาระบบท่ีใชเปนไปตามนโยบายแผนและวิธีปฏิบัติงานท่ีองคกรกําหนดไวและ

ควรแสดงผลกระทบสําคัญท่ีเกิดข้ึน 
3. การสอบทานวิธีการปองกันดูแลทรัพยสินวาเหมาะสมและสามารถพิสูจนความมีอยูจริงของทรัพยสินเหลานั้นได 
4. การประเมินการใชทรัพยากรวาเปนไปโดยความประหยัดและมีประสิทธิภาพ 
5. การสอบทานการปฏิบัติงานในความรับผิดชอบของเจาหนาท่ีระดับตางๆวาไดผลตามวัตถุประสงคและ

เปาหมายรวมถึงความคืบหนาตามแผนงานท่ีกําหนดไว 
6. การสอบทานและประเมินผลความเหมาะสม ความเพียงพอของระบบการควบคุมภายในขององคกร 

 
ประเภทของการตรวจสอบ1 

1. การตรวจสอบทางการเงิน(Financial Auditing) เปนการตรวจสอบความถูกตองเชื่อถือไดของ
ขอมูลและตัวเลขตางๆทางการเงินการบัญชี และรายงานทางการเงิน โดยครอบคลุมถึงการดูแลปองกัน
ทรัพยสินและประเมินความเพียงพอ ของระบบการควบคุมภายในของระบบงานตางๆ วามีเพียงพอท่ีจะม่ันใจ
ไดวาขอมูลท่ีบันทึกในบัญชีรายงานทะเบียนและเอกสารตางๆ ถูกตองและสามารถสอบทานไดหรือเพียง
พอท่ีจะปองกันการรั่วไหลสูญหายของทรัพยสินตางๆได 

2. การตรวจสอบการดําเนินงาน(Performance Auditing) เปนการตรวจสอบผลการดําเนินงาน
ตามแผนงานงานและโครงการขององคกรใหเปนไปตามวัตถุประสงคและเปาหมายหรือหลักการท่ีกําหนดการ
ตรวจสอบเนนถึงประสิทธิภาพประสิทธิผลและความคุมคาโดยตองมีผลผลิตและผลลัพธเปนไปตาม
วัตถุประสงคหรือเปาหมายซ่ึงวัดจากตัวชี้วัดท่ีเหมาะสมท้ังนี้ตองคํานึงถึงความเพียงพอความมีประสิทธิภาพ
ของกิจกรรมการบริหารความเสี่ยงและการควบคุมภายในขององคกรประกอบดวย 

2.1 ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) คือมีการจัดระบบงานใหม่ันใจไดวาการใชทรัพยากร
สําหรับแตละกิจกรรมสามารถเพ่ิมผลผลิตและลดตนทุนอันมีผลทําใหองคกรไดรับผลประโยชนอยางคุมคา 

2.2 ความมีประสิทธิผล (Effectiveness) คือมีการจัดระบบงานและวิธีปฏิบัติงานซ่ึงทําใหผลท่ี
เกิดจากการดําเนินงานเปนไปตามเปาหมายขององคกร 

1
แนวทางปฏิบติัการตรวจสอบภายใน กรมบญัชีกลาง กระทรวงการคลงั 
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2.3 ความคุมคา (Economy) คือมีการใชจายทรัพยากรอยางรอบคอบระมัดระวังไมสุรุยสุราย
ฟุมเฟอยซ่ึงสงผลใหองคกรสามารถประหยัดตนทุนหรือลดการใชทรัพยากรต่ํากวาท่ีกําหนดไวโดยยังไดรับ
ผลผลิตตามเปาหมาย 

3. การตรวจสอบการบริหาร(Management Auditing) เปนการตรวจสอบการบริหารงานดาน
ตางๆขององคกรวามีระบบการบริหารจัดการเก่ียวกับการวางแผนการควบคุมการประเมินผลเก่ียวกับ
การงบประมาณการเงินการพัสดุและทรัพยสินรวมท้ังการบริหารงานดานตางๆวาเปนไปอยางเหมาะสมและ
สอดคลองกับภารกิจขององคกรรวมท้ังเปนไปตามหลักการบริหารงานและหลักการกํากับดูแลท่ีดี (Good 
Governance) ในเรื่องความนาเชื่อถือความรับผิดชอบความเปนธรรมและความโปรงใส 

4. การตรวจสอบการปฏิบัติตามขอกําหนด(Compliance Auditing) เปนการตรวจสอบการ
ปฏิบัติงานตางๆขององคกรวาเปนไปตามนโยบายกฎหมายระเบียบขอบังคับคําสั่งมติคณะรัฐมนตรีท่ีเก่ียวของท่ี
กําหนดท้ังจากภายนอกและภายในองคกรการตรวจสอบประเภทนี้อาจจะทําการตรวจสอบโดยเฉพาะหรือถือ
เปนสวนหนึ่งของการตรวจสอบทางการเงินหรือการตรวจสอบการดําเนินงานก็ได 

5. การตรวจสอบระบบงานสารสนเทศ(Information System Auditing) เปนการพิสูจนความ
ถูกตองและเชื่อถือไดของระบบงานและขอมูลท่ีไดจากการประมวลผลดวยคอมพิวเตอรรวมท้ังระบบการเขาถึง
ขอมูลในการปรับปรุงแกไขและการรักษาความปลอดภัยของขอมูลการตรวจสอบประเภทนี้เปนสวนหนึ่งของ
งานตรวจสอบภายในเกือบทุกงานท่ีนําระบบคอมพิวเตอรมาใชในการปฏิบัติงานไมวาเปนการตรวจสอบทาง
การเงินการตรวจสอบการดําเนินงานหรือการตรวจสอบการบริหารผูตรวจสอบภายในจึงจําเปนตองมีความรูใน
ระบบงานสารสนเทศนี้เพ่ือใหสามารถดําเนินการตรวจสอบไดอยางมีประสิทธิภาพการตรวจสอบประเภทนี้อาจ
จางผูตรวจสอบท่ีมีความเชี่ยวชาญทางคอมพิวเตอรโดยตรงมาดําเนินการตรวจสอบเนื่องจากเปนงานเทคนิค
เฉพาะผูตรวจสอบภายในอาจมีความรูความชํานาญไมเพียงพอและตองใชเวลานานพอสมควรท่ีจะเรียนรูซ่ึงอาจ
ทําเกิดความเสียหายแกงานขององคกรไดวัตถุประสงคท่ีสําคัญท่ีสุดของการตรวจสอบระบบงานสารสนเทศก็
เพ่ือใหทราบถึงความนาเชื่อถือของขอมูลและความปลอดภัยของระบบการประมวลผลดวยคอมพิวเตอร 

 
 
6. การตรวจสอบพิเศษ(Special Auditing) หมายถึงการตรวจสอบในกรณีท่ีไดรับมอบหมายจาก

ฝายบริหารหรือกรณีท่ีมีการทุจริตหรือการกระทําท่ีสอไปในทางทุจริตผิดกฎหมายหรือกรณีท่ีมีเหตุอันควรสงสัย
วาจะมีการกระทําท่ีสอไปในทางทุจริตหรือประพฤติมิชอบเกิดข้ึนซ่ึงผูตรวจสอบภายในจะดําเนินการตรวจสอบ
เพ่ือคนหาสาเหตุขอเท็จจริงผลเสียหายหรือผูรับผิดชอบพรอมท้ังเสนอแนะมาตรการปองกัน 
 
แนวทางปฏิบัติการตรวจสอบการ 

การตรวจสอบการดําเนินงาน ผูตรวจสอบภายในควรปฏิบัติตามกระบวนการตรวจสอบภายใน โดย
จะเริ่มจากการวางแผนการตรวจสอบ (Audit Plan) ซ่ึงผูตรวจสอบภายในควรทําการสํารวจขอมูลเบื้องตน 
ประเมินผลระบบการควบคุมภายในและประเมินความเสี่ยง เพ่ือใหทราบวาสวนราชการมีความเสี่ยงในเรื่อง
ใดบาง ระดับสูงต่ําเพียงใด แลวนําขอมูลท่ีไดดังกลาวไปจัดทําแผนการตรวจสอบ ลําดับตอไป จัดทําแผนการ
ปฏิบัติงานตรวจสอบ (Engagement Plan) ในแตละเรื่องท่ีกําหนดไวในแผนการตรวจสอบและปฏิบัติงาน
ตรวจสอบตามแผนการปฏิบัติงานนั้น ตลอดจนรายงานผลการปฏิบัติงาน และติดตามผลการตรวจสอบ ซ่ึงแนว
ปฏิบัติการตรวจสอบการดําเนินงาน ประกอบไปดวยข้ันตอน ดังนี้ 

1. การวางแผนการปฏิบัติงาน 
2. การปฏิบัติงานตรวจสอบ 
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3. การรายงานและการติดตามผลการตรวจสอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพท่ี 2 กระบวนการปฏิบัติงานตรวจสอบ 
 
การวางแผน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การปฏิบัติงาน 
 
 
 
 

การสาํรวจขอ้มลูเบือ้งตน้ 

การประเมินผล 

ระบบการควบคมุ 

การประเมินความเสีย่ง 

การวางแผนการตรวจสอบ 

การวางแผนการปฏิบตัิงาน 

ก่อนเริม่ปฏิบตัิงานตรวจสอบ 

ระหวา่งการปฏิบตังิาน

ตรวจสอบ 

 

 

 

 

 

 

 

กระดาษทาํการ 
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การจัดทํารายงาน 
และการติดตามผล 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

3. วรรณกรรมหรืองานวิจัยที่เกี่ยวของ 
สมหมาย เปยถนอม(2551) วิจัยเรื่อง รายงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาในการไดรับบริการ

จากมหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม ผลการศึกษาพบวา (1) การบริการดานวิชาการ อยูในระดับปากนกลาง 
ระดับความพึงพอใจ 3.24 โดยเรียงจากมากไปหานอย คือการลงทะเบียนเรียน การขอคํารองเก่ียวกับวิชาการ 
และการติดตามผลการเรียน (2) การบริการดานกิจการนักศึกษา อยูในระดับปานกลาง ระดับความพึงพอใจ 
3.28 โดยเรียงจากมากไปหานอย คือ การจัดกิจกรรมตางๆ การจัดแขงขันกีฬา และทุนการศึกษา (3) การ
บริการดานอาคารสถานท่ี อยูในระดับปานกลาง ระดับความพึงพอใจ 3.02 โดยเรียงจากมากไปนอย คือ การใช
หองเรียน การใชหองน้ํา-หองสวม และการใชสนามกีฬา โดยภาพรวมแลวความพึงพอใจของนักศึกษาในการ
ไดรับบริการจากมหาวิทยาลัย อยูในระดับปานกลาง คาระดับความพึงพอใจเปน 3.18 หรือระดับ 3 

อรุณวรรณ สุขฤกษและทุติยาภรณ ฤทธิ์สมบูรณ(2553) ไดรายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของ
ผูรับบริการท่ีมีตอกลุมตรวจสอบภายในเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ ประจําปงบประมาณ 2553 พบวา 
ผูรับบริการมีความพึงพอใจคุณภาพการใหบริการ โดยรวมคิดเปนรอยละ 96.94 โดยผูรับบริการมีความพึง
พอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการและดานผลการปฏิบัติงานเทากัน คิดเปนรอยละ 95.92 โดยดานเจาหนาท่ี
ผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยรวม คะแนนเฉลี่ย 4.18 จากคะแนนเต็ม 5 โดยมีคะแนนต่ําสุดในภาพรวม 3 
และมีคะแนนสูงสุดในภาพรวม 5 และเม่ือแบงตามประเด็นความพึงพอใจในแตละประเด็น พบวาผูรับบริการมี
ความพึงพอใจในเรื่องการมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความสุภาพในการใชวาจาในการติดตอประสานงานระหวางการ
ปฏิบัติงาน มีคะแนนเฉลี่ยคือ 4.22 สวนดานผลการปฏิบัติงาน แบงเปน 3 หัวขอ คือ ความเปนอิสระและความ
เท่ียงธรรมความสามารถในวิชาชีพ และการปฏิบัติงานตรวจสอบ ผลการสํารวจ พบวา ผูรับบริการมีความพึง
พอใจในดานผลการปฏิบัติงาน โดยรวม อยูในระดับคะแนนเฉลี่ย 4.27 จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน โดยมี
คะแนนต่ําสุดในภาพรวม 2 และมีคะแนนสูงสุดในภาพรวม คือ 5 ซ่ึงสามารถเรียงระดับผลความพึงพอใจในแต
ละหัวขอจากมากไปนอยได คือ  

ระดับท่ี 1 ผูรับบริการมีความพึงพอใจในความเปนอิสระและความเท่ียงธรรมของผูตรวจสอบภายในอยู
ในระดับคะแนนเฉลี่ย 4.49 จากคะแนนเต็ม 5  

การปฏิบตัิงานเมือ่เสรจ็สิน้งาน

ตรวจสอบ 

รายงานผลปฏิบตัิงาน 

ติดตามผลการตรวจสอบ 
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ระดับ 2 ผูรับบริการมีความพึงพอใจในความสามารถในวิชาชีพ โดยรวมอยูในระดับคะแนนเฉลี่ย 4.26 
จากคะแนนเต็ม 5 โดยผูรับบริการมีความพึงพอใจเรื่องของผูตรวจสอบมีความรูในกฎ ระเบียบ ขอบังคับ มี
คะแนนเฉลี่ย 4.49 รองลงมาคือการปฏิบัติหนาท่ีดวยความระมัดระวังรอบคอบใชทักษะอยางเหมาะสมมี
คะแนนเฉลี่ย 4.31 และเปดโอกาสใหผูรับตรวจรวมแสดงความคิดเห็นซักถามชี้แจงปญหาท่ีตรวจพบ มีคะแนน
นอยท่ีสุด คือ 4.27  

ระดับ 3 ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานตรวจสอบ โดยรวมอยูในระดับคะแนนเฉลี่ย 4.22 
จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน โดยผูรับบริการมีความพึงพอใจในการบันทึกผลการตรวจสอบเบื้องตนทําใหทราบ
จากการปฏิบัติงานมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด 4.49 รองลงมา คือ ขอบเขตและวัตถุประสงคของการตรวจสอบ
สอดคลองกับความตองการของหนวยงาน มีคะแนนเฉลี่ย 4.17 รายงานผลการตรวจสอบมีความถูกตอง 
ทันเวลา ครบถวน ชัดเจน เท่ียงธรรม มีคะแนนเฉลี่ย 4.11 และความเหมาะสมของระยะเวลาและจํานวน
เจาหนาท่ีในการเขาตรวจสอบ มีคะแนนเฉลี่ยนอยท่ีสุด คือ 4.09 

พจนีย ยกยิ่งและปรีชา ปรีดาอนันทสุข ศึกษาความพึงพอใจของผูรับการตรวจตอการปฏิบัติงานของหนวย
ตรวจสอบภายใน มหาวิทยาลัยแหงหนึ่งในเขตภาคเหนือตอนลาง ประชากรในการศึกษาวิจัย บุคลาการสังกัด
มหาวิทยาลัยแหงหนึ่งในเขตภาคเหนือตอนลาง ท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบในการปฏิบัติงานดานการเงิน การบัญชี การ
พัสดุ และการงบประมาณ เครื่องมือในการวิจัยคือแบบสอบถาม การวิจัยพบวา ผลความพึงพอใจผูรับการตรวจสอบ
อยูในระดับมากท่ีสุดท้ัง 5 ดาน ประกอบดวยดานรายงานผล ดานการติดตามผล ดานการปฏิบัติงาน และดานการ
ใหคําแนะนําและปรึกษา และความพึงพอใจของผูรับการตรวจท่ีมีเพศตางกัน ชวงอายุตางกัน วุฒิการศึกษาตางกัน 
ตําแหนงงานแตกตางกัน มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.5 

ธนปกรณ หัตถศิลปและกัญญาณัฐ รัตนประภาธรรม รวมท้ังจิราพรรณ ชอรักษ ศึกษาผลกระทบของ 
กลยุทธการตรวจสอบภายในสมัยใหมท่ีมีตอความสําเร็จของการตรวจสอบภายใน ขององคกรปกครองสวน
ทองถ่ินในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ พบวา 1) กลยุทธการตรวจสอบภายในสมัยใหม ดานการตรวจสอบ
แบบมีสวนรวมและการประเมินผลตนเองมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับความสําเร็จของการ
ตรวจสอบภายในโดยรวม ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร ดาน
กระบวนการปฏิบัติงาน และดานความพึงพอใจทุกฝาย 2) กลยุทธการตรวจสอบภายในสมัยใหม ดานการ
ตรวจสอบในเชิงรุกแบบกาวหนาและสรางสรรค มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับความสําเร็จของการ
ตรวจสอบภายในโดยรวม ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร ดาน
กระบวนการปฏิบัติงาน และดานความพึงพอใจทุกฝาย ดังนั้น ผูบริหารหนวยตรวจสอบภายในขององคกร
ปกครองสวนทองถ่ินในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ควรใหความสําคัญกับการตรวจสอบแบบมีสวนรวม การ
ประเมินผลตนเอง และการตรวจสอบในเชิงรุกแบบกาวหนาและสรางสรรค เพราะเปนกลยุทธสําคัญท่ีจะชวย
ใหการตรวจสอบภายในเกิดความสําเร็จ ท้ังในเรื่องการบรรลุวัตถุประสงค การจัดสรรทรัพยากรท่ีมีอยางจํากัด
ใหเกิดประโยชนสูงสุด การพัฒนากระบวนการปฏิบัติงานใหมีความสอดคลองกับพันธกิจ เปาหมายของท้ังผู
บริการและองคกร ตลอดจนสามารถสรางความพึงพอใจใหกับทุกฝายทําใหเกิดความรวมมือ ในการปฏิบัติงาน
สงผลใหการดําเนินงานมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด 

กิตติ ทองสุขุมและสุทธินันทน พรหมสุวรรณ การประชุมวิชาการมหาวิทยาลัยกรุงเทพ ไดศึกษาปจจัย
สวนบุคคลและความรูความเขาใจเก่ียวกับการตรวจสอบภายในท่ีมีผลตอความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของ
ฝายตรวจสอบภายในของหนวยงานรัฐบาล พบวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานการ
ตรวจสอบภายในของฝายตรวจสอบกับปจจัยสวนบุคคล ระดับความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ
กับอายุ ระดับการศึกษา อายุงาน และประสบการณในการรับตรวจ สําหรับปจจัยสวนบุคคลดานสังกัด
หนวยงานของกลุมตัวอยาง พบวาไมมีความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานการ
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ตรวจสอบภายในของฝายตรวจสอบ และพบความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันระหวางระดับความรูความเขาใจ
เก่ียวกับการตรวจสอบภายในกับระดับความพึงพอใจของกลุมตรวจสอบตอการปฏิบัติงานการตรวจสอบภายใน
ของฝายตรวจสอบ 
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บทท่ี 3 
วิธีดําเนินการสํารวจ 

ในการศึกษาสํารวจในครั้งนี้ เปนการศึกษาความพึงพอใจและภาพลักษณตอกลุมตรวจสอบภายใน โดย 
มีข้ันตอนดําเนินการสํารวจ ดังนี้ 

1. ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการสํารวจ 
2. ตัวแปรท่ีใชในการสํารวจ 
3. เครื่องมือท่ีใชเก็บรวบรวมขอมูล 
4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
5. การวิเคราะหขอมูล 

 

ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการสํารวจ 
 

เปนผูปฏิบัติงานท่ีเคยไดรับการตรวจสอบดานพัสดุและยานพาหนะ ดานการเงินบัญชี ดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ และผูบริหารของหนวยรับตรวจ หนวยงานละ 4 คน จํานวน 25 หนวย รวมท้ังสิ้น 100 คน ซ่ึงได
จัดทําบันทึกแจงเวียนทุกหนวยงานในการอนุเคราะหตอบแบบสอบถามกลับมายังกลุมตรวจสอบภายใน 
จํานวน 100 ชุด และไดรับการตอบแบบสอบถามกลับมารวมท้ังสิ้น 68  ชุด คิดเปนรอยละ 68 

 

ตัวแปรที่ใชในการสํารวจ 
 

ตัวแปรตน ไดแก เพศ อาย ุการศึกษา ตําแหนง ระยะเวลาในการทํางาน หนวยงาน 
ตัวแปรตาม ไดแก  

-ดานข้ันตอนการใหบริการ 
-ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
-ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
-ดานคุณภาพการใหบริการ 

 

เคร่ืองมือที่ใชเก็บรวบรวมขอมูล 
 

เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถามความพึงพอใจของกลุมตรวจสอบภายใน    
กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ตามความคิดเห็นของผูรับบริการท่ีเคยรับการตรวจสอบจากกลุมตรวจสอบภายใน 
กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ โดยแบงออกเปน 5 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2 ความพึงพอใจกระบวนการตรวจสอบภายใน 

2.1 ความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการ 
2.2 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
2.3 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
2.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

สวนท่ี 3 ความพึงพอใจกระบวนการใหคําปรึกษา 
3.1 ความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการ 
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3.2 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
3.3 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
3.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

สวนท่ี 4 ภาพรวมความพึงพอใจของหนวยงาน 
สวนท่ี 5 ไมพึงพอใจและความตองการ/คาดหวังของผูรับบริการ 

การสรางแบบสอบถามดําเนินการตามข้ันตอน ดังนี้ 
1.ศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการ ในเรื่องตางๆท่ีสอดคลองกัน 
2.ศึกษาวิธีการสรางเครื่องมือและศึกษาตัวอยางเครื่องมือท่ีใชในการสอบถามความพึงพอใจ 
3.นําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนไปทดลองใชกับผูรับบริการท่ีไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน แลวนํา

แบบสอบถามกลับนํามาวิเคราะหผลหาคาความเชื่อม่ัน ไดเทากับ 0.9427 
 

การเก็บรวบรวมขอมลู 
จัดทําบันทึกขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม จากกลุมตรวจสอบภายในไปยังทุกหนวยงานใน

สังกัดกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ หนวยงานละ 4 ชุด 25 หนวยงาน รวมจํานวน 100 ชุด  
 

การวิเคราะหขอมูล 
 

แบบสอบถามท่ีไดรับกลับคืน นํามาตรวจสอบความสมบูรณของแตละฉบับแลวนํามาบันทึกลงฐานขอมูลใน
โปรแกรม Access ท่ีใชในการจัดเก็บแบบสอบถามความพึงพอใจของกลุมตรวจสอบภายใน ป 2557 และสงออก
ขอมูลจากโปรแกรม Access มาประมวลและวิเคราะหผลโดยโปรแกรมสําเร็จรูป Spss ซ่ึงสถิติท่ีใช ไดแก 

1.คารอยละ (Percentage) ใชวิเคราะหขอมูลแบบสอบถามในสวนท่ี 1 เก่ียวกับขอมูลพ้ืนฐานของผูตอบ
แบบสอบถาม และสวนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการตอกระบวนการตรวจสอบภายใน สวนท่ี 3 ความพึง
พอใจของผูรับบริการตอกระบวนการใหคําปรึกษา สวนท่ี 4 ความพึงพอใจโดยรวม 

2.คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Division) ใชวิเคราะหขอมูลในสวนท่ี 2 ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการกระบวนการตรวจสอบภายใน และสวนท่ี 3 ความพึงพอใจของผูรับบริการในกระบวนการใหคําปรึกษา
ของกลุมตรวจภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 

 
 
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
1.สถิติท่ีใชในการหาคุณภาพขอมูล (Reliability) ของแบบสอบถามความพึงพอใจโดยใชสูตร การหาคา

สัมประสิทธิ์อัลฟาของ Cronbach (บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 96) 
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2.สถิติพ้ืนฐานในการวิเคราะหขอมูล 
2.1 คารอยละ (Percentage)(บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 101)  

 

𝑝 =
𝑓
𝑁
𝑋100 

 

เม่ือ   𝑝  แทน  รอยละ 

   f แทน  ความถ่ีท่ีตองการเปลี่ยนแปลงใหเปนรอยละ 

   N  แทน  จํานวนความถ่ีท้ังหมด 

2.2 คาเฉลี่ย (Arithmetic Mean) (บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 102) 
  
 
 
 
       
 
 
 

 
 
 
 
2.3 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 103) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เกณฑท่ีใชในการประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการในสวนท่ี 2และสวนท่ี 3 มีเกณฑประเมิน
การใหคะแนนดังนี้ 
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เกณฑการใหคะแนน เกณฑในการประเมินระดับ 
มากท่ีสุด =5 มากท่ีสุด 4.21-5.00 
มาก =4 มาก 3.41-4.20 
ปานกลาง =3 ปานกลาง 2.61-3.40 
นอย =2 นอย 1.81-2.60 
นอยท่ีสุด =1 นอยท่ีสุด 1.00-1.80 
ไมพอใจ =0 ไมพอใจ 0.00-0.90 
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บทท่ี 4 
 

การวิเคราะหผล 
 

การสํารวจเรื่องความพึงพอใจผูรับบริการ ของกลุมตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
ประจําป 2560 เปนการวิจัยเชิงสํารวจ(Survey Research) โดยมีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการปฏิบัติหนาท่ีของกลุมตรวจสอบภายใน ซ่ึงขอมูลท่ีไดจากการสํารวจครั้งนี้ เปนขอมูลท่ีจําเปน
ตอการวางแผนและปรับปรุงการใหบริการของกลุมตรวจสอบภายใน ใหมีความเหมาะสม สอดคลองกับความ
ตองการของผูรับบริการตอไป 

เครื่องมือท่ีใชในการสํารวจครั้งนี้ คือ แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการ ของกลุมตรวจสอบ
ภายใน กรมสนับสนุนบรกิารสุขภาพ ประจําป 2560 ประกอบดวย 4 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2 ความพึงพอใจกระบวนการตรวจสอบภายใน 

2.1 ความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการ 
2.2 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
2.3 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
2.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

สวนท่ี 3 ความพึงพอใจกระบวนการใหคําปรึกษา 
3.1 ความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการ 
3.2 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
3.3 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
3.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

สวนท่ี 4 ภาพรวมความพึงพอใจของหนวยงาน 
สวนท่ี 5 ไมพึงพอใจและความตองการ/คาดหวังของผูรับบริการ 

โดยไดจัดสงแบบสอบถามใหหนวยงานภายในสังกัดกรมสนับสนุนบริการสุขภาพท่ีเปนกลุมเปาหมาย
ตามแผนการตรวจสอบประจําป 2560 แบบสุมตัวอยางประชากร หนวยงานละ 4 ชุด จํานวน 25 หนวยงาน 
รวมท้ังสิ้นจํานวน 100 ชุด ไดรับการตอบกลับท้ังสิ้น 68 ชุด จาก 18 หนวยงาน คิดเปนรอยละ 68 ท้ังนี้ ได
นํามาบันทึกและประมวลวิเคราะหผล ดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSSดังรายละเอียดดังนี้ 
 
สวนท่ี 1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับ หนวยงาน เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนง ระยะเวลาในการทํางาน 
โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
หนวยงาน 

พบวา หนวยงานท่ีตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด คือ สํานักบริหาร สํานักสถานพยาบาลและการประกอบ
โรคศิลปะ กองแบบแผน กองกฎหมาย กองสุขภาพระหวางประเทศ กองวิศวกรรมการแพทย เขต 2 เขต 3 
เขต 4 เขต 5 เขต 7 เขต 8 เขต 9 เขต 11 หนวยงานละ 4 ชุด คิดเปนหนวยงานรอยละ 6.0 รองลงมาเปนกอง
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สุขศึกษา กลุมพัฒนาระบบบริหาร กลุมแผนงาน หนวยงานละ 3 ชุด คิดเปนหนวยงานรอยละ 4.5 นอยท่ีสุด
คือกองสนับสนุนสุขภาพภาคประชาชน จํานวน 2 ชุด คิดเปนรอยละ 3.0 ดังตารางท่ี 4-1 และกราฟท่ี 4-1 
 
ตารางท่ี 4-1 จาํนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามหนวยงาน 

หนวยงาน จํานวน รอยละ 
สํานักบริหาร 4 6.0 
สํานักสถานพยาบาลและการประกอบโรคศิลปะ 4 6.0 
กองแบบแผน 4 6.0 
กองสนับสนุนสุขภาพภาคประชาชน 2 3.0 
กองสุขศึกษา 3 4.5 
กลุมพัฒนาระบบบริหาร 3 4.5 
กองกฎหมาย 4 6.0 
กลุมแผนงาน 3 4.5 
กองสุขภาพระหวางประเทศ 4 6.0 
กองวิศวกรรมการแพทย 4 6.0 
สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 2 4 6.0 
สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 3 4 6.0 
สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 4 4 6.0 
สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 5 4 6.0 
สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 7 4 6.0 
สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 8 4 6.0 
สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 9 4 6.0 
สํานักงานสนับสนุนบริการสุขภาพ เขต 11 4 6.0 
รวม 67 100.0 
 
 
 
 
 
กราฟท่ี 4-1 จํานวนของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามหนวยงาน 
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เพศ 

พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 58.1 และเพศชาย 
จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 41.9 ดังตารางท่ี 4-2 และกราฟท่ี 4-2 
ตารางท่ี 4-2 แสดงจํานวนและรอยละผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 26 41.9 
หญิง 36 58.1 
รวม 62 100.0 
 
กราฟท่ี 4-2 แสดงจํานวนผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 
 
 
 
 
 
 
 
อายุ 

พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอยูในชวงอายุ 46 ปข้ึนไป จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 53.7 รองลงมา 
อยูในชวงอายุ 31-35 ป จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 17.9 และชวงอายุ 26-30 ป จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 
10.4 และชวงอายุ 36-40 ป เทากับชวงอายุ 41-45 ป จํานวนชวงละ 5 คน คิดเปนรอยละ 7.5 นอยท่ีสุดคือชวง
อายุ 21-25 ป จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 3.0 ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-3 และกราฟท่ี 4-3 
ตารางท่ี 4-3 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามชวงอายุ 

ชวงอาย ุ จํานวน รอยละ 
ชวงอายุระหวาง 21-25 ป 2 3.0 
ชวงอายุระหวาง 26-30 ป 7 10.4 
ชวงอายุระหวาง 31-35 ป 12 17.9 
ชวงอายุระหวาง 36-40 ป 5 7.5 
ชวงอายุระหวาง 41-45 ป 5 7.5 
ชวงอายุระหวาง 46 ปข้ึนไป 36 53.7 
รวม 67 100.0 
 
กราฟท่ี 4-3 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามชวงอายุ 
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ระดับการศึกษา 
พบวา สวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 61.2 รองลงมาปริญญาโท 

จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 19.4 และต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 17.9 และนอยท่ีสุด 
คือ สูงกวาปริญญาโท จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 1.5 ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-4 และกราฟท่ี 4-4 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4-4 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 
ต่ํากวาปริญญาตร ี 12 17.9 
ปริญญาตร ี 41 61.2 
ปริญญาโท 13 19.4 
สูงกวาปริญญาโท 1 1.5 
รวม 67 100.0 

 
 
กราฟท่ี 4-4 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
ตําแหนง 
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พบวา สวนใหญเปนผูปฏิบัติงาน จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 78.3 และเปนผูบริหารจํานวน 13 คน 
คิดเปนรอยละ 21.7 ดังตารางท่ี 4-5 และกราฟท่ี 4-5 
 
ตารางท่ี 4-5 แสดงจํานวนและรอยละผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามตําแหนง 

ตําแหนง จํานวน รอยละ 
ผูปฏิบัติ 47 78.3 
ผูบริหาร 13 21.7 
รวม  100.0 

 
 
 
 
 
 
กราฟท่ี 4-5 แสดงจํานวนและรอยละผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามตําแหนง 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ระยะเวลาการทํางาน 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาการทํางานนอยกวา 5 ปและ 26 ปข้ึนไปเทากัน จํานวน 

23 คน คิดเปนรอยละ 34.8 รองลงมา 21-25 ป จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 12.1 นอยท่ีสุด คือ 6-10 ปและ 11-
15 ป รวมท้ัง 16-20 ปเทากัน คิดเปนรอยละ 6.1 ดังตารางท่ี 4-6 และกราฟท่ี 4-6 
ตารางท่ี 4-6 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาการทํางาน 

ระยะเวลาการทํางาน จํานวน รอยละ 
นอยกวา 5 ป 23 34.8 
6-10 ป 4 6.1 
11-15 ป 4 6.1 
16-20 ป 4 6.1 
21-25 ป 8 12.1 
26 ปข้ึนไป 23 34.8 
รวม 66 100.0 
 
กราฟท่ี 4-6 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาการทํางาน 
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สวนที่ 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการ(หนวยรับตรวจ)ตอกลุมตรวจสอบภายใน 
การประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการในสวนท่ี 2 นี้ มีเกณฑประเมินการใหคะแนนดังนี้ 

เกณฑการใหคะแนน เกณฑในการประเมินระดับ 
มากท่ีสุด =5 มากท่ีสุด 4.21 - 5.00 
มาก =4 มาก 3.41 -4.20  
ปานกลาง =3 ปานกลาง 2.61 - 3.40 
นอย =2 นอย 1.81 -2.60 
นอยท่ีสุด =1 นอยท่ีสุด 1.00 - 1.80 
ไมพอใจ =0 ไมพอใจ 0.00 -0.90 
 
2.1 ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

ภาพรวมความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย= 3.66 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.711) 

2.1.1 มีข้ันตอนการใหบริการเปนระบบท่ีเหมาะสม ชัดเจน อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.64  และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.715) 

2.1.2 ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซํ้าซอน อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.65  และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน=0.668 ) 

2.1.3 ระยะเวลาในการใหบริการเหมาะสม อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.68  และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน=0.727) 

2.1.4 ไดรับบริการใหขอมูลท่ีถูกตอง ครบถวน อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.65  และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน=0.734) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-7 
 
ตารางท่ี 4-7 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการ
ใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

2.1 ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 
2.1.1 มีข้ันตอนการใหบริการเปน 6.1 57.6 31.8 3.0 0 3.64 0.715 มาก 
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ระบบท่ีเหมาะสม ชัดเจน 
2.1.2 ข้ันตอนการใหบริการไม
ยุงยากซํ้าซอน 

4.5 60.6 31.8 1.5 1.5 3.65 0.668 มาก 

 
ตารางท่ี 4-7 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการ
ใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน(ตอ) 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

2.1.3 ระยะเวลาในการใหบริการ
เหมาะสม 

7.6 59.1 28.8 3.0 0 3.68 0.727 มาก 

2.1.4 ไดรับบริการใหขอมูลท่ี
ถูกตอง ครบถวน 

7.6 56.1 31.8 3.0 1.5 3.65 0.734 มาก 

ภาพรวมความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 3.66 0.711 มาก 
 
2.2 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

ภาพรวมความพึงพอใจดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.85  
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.677) 

2.2.1 ผูตรวจสอบมีความรูและความเชี่ยวชาญในวิชาชีพการตรวจสอบ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.82 
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.630) 

2.2.2 ผูตรวจสอบมีมนุษยสัมพันธในการติดตอประสานงานกับหนวยรับตรวจหรือบุคลิกภาพเหมาะสม
กับการปฏิบัติหนาท่ี อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.95  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.689) 

2.2.3 การปฏิบัติตนของผูตรวจสอบภายในตอหนวยรับตรวจแบบกัลยาณมิตร อยูในระดับมาก 
(คาเฉลี่ย=3.92  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.615) 

2.2.4 ผูตรวจสอบมีทักษะในการสื่อสารท่ีชัดเจนและมีประสิทธิภาพ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.80  
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.638)  

2.2.5 ผูตรวจสอบมีแนวคิดในเชิงบวกและสรางสรรค อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.80  และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน=0.706) 

2.2.6 ผูตรวจสอบมีความเปนอิสระและเปนกลาง อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.86  และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน=0.682) 

2.2.7 ทานเชื่อม่ันตอผูตรวจสอบภายในเพียงใด อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.80  และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน=0.775) 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4-8 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี/ผูตรวจสอบ
ภายในของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
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รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

2.2 ดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
2.2.1 ผูตรวจสอบมีความรูและ
ความเชี่ยวชาญในวิชาชีพการ
ตรวจสอบ 

10.6 62.1 25.8 1.5 0 3.82 0.630 มาก 

2.2.2 ผูตรวจสอบมีมนุษย
สัมพันธในการติดตอประสานงาน
กับหนวยรับตรวจหรือบุคลกิภาพ
เหมาะสมกับการปฏิบัติหนาท่ี 

19.7 57.6 21.2 1.5 0 3.95 0.689 มาก 

2.2.3 การปฏิบัติตนของผู
ตรวจสอบภายในตอหนวยรับ
ตรวจแบบกัลยาณมิตร 

15.2 62.1 22.7 0 0 3.92 0.615 มาก 

2.2.4 ผูตรวจสอบมีทักษะในการ
สื่อสารท่ีชัดเจนและมี
ประสิทธิภาพ 

10.6 60.6 27.3 1.5 0 3.80 0.638 มาก 

2.2.5 ผูตรวจสอบมีแนวคิดในเชิง
บวกและสรางสรรค 

15.2 51.5 31.8 1.5 0 3.80 0.706 มาก 

2.2.6 ผูตรวจสอบมีความเปน
อิสระและเปนกลาง 

16.9 52.3 30.8 0 0 3.86 0.682 มาก 

2.2.7 ทานเชื่อม่ันตอผูตรวจสอบ
ภายในเพียงใด 

16.9 49.2 32.3 0 1.5 3.80 0.775 มาก 

ภาพรวมดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 3.85 0.677 มาก 
 

2.3 ความพึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวกของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
ภาพรวมความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย= 3.74 และคาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน= 0.723) 
2.3.1 ความสะดวก สบาย ปลอดภัย ของสถานท่ี ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก 

(คาเฉลี่ย= 3.77 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.719)  
2.3.2 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก 

(คาเฉลี่ย=3.73 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.755)  
2.3.3 ความสะอาด ความเปนระเบียบ ของสถานท่ี ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก 

(คาเฉลี่ย=3.79 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.713) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-9 
2.3.4 ความทันสมัยของอุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับ

มาก (คาเฉลี่ย=3.68 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.705) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-9 
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ตารางท่ี 4-9 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานสิ่งอํานวยความสะดวกของกระบวนการ
ตรวจสอบภายใน 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

2.3 ดานความพึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวก 
2.3.1 ความสะดวก สบาย 
ปลอดภัย ของสถานท่ี 

12.1 56.1 30.3 0 1.5 3.77 0.719 มาก 

2.3.2 ความเพียงพอของสิ่ง
อํานวยความสะดวก 

13.6 48.5 36.4 0 1.5 3.73 0.755 มาก 

2.3.3 ความสะอาด ความเปน
ระเบียบ ของสถานท่ี 

12.1 57.6 28.8 0 1.5 3.79 0.713 มาก 

2.3.4 ความทันสมัยของ
อุปกรณ เครื่องมือในการ
ใหบริการ 

9.1 53.0 36.4 0 1.5 3.68 0.705 มาก 

ภาพรวมความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3.74 0.723 มาก 
 

2.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
ภาพรวมความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.80  และคาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน=0.685 ) 
2.4.1 ผูตรวจสอบไดทําความเขาใจกับหนวยรับตรวจเปนลายลักษณอักษรเก่ียวกับวัตถุประสงค 

ขอบเขต ความรับผิดชอบและความคาดหวังอ่ืนๆของผูรับตรวจ โดยมีการนัดหมายและสงหนังสือแจงเขา
ตรวจสอบอยางเปนทางการ ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.92 และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน=0.664) 

2.4.2 มีการประชุมเปดตรวจอยางเปนทางการ และผูตรวจสอบไดทําความเขาใจกับผูรับตรวจ ถึง
ขอจํากัดในการเผยแพรผลงานและการเขาถึงเอกสารขอมูลท่ีเก่ียวของกับการปฏิบัติงาน ระดับความพึงพอใจ
โดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.94 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.677) 

2.4.3 การประเมินความเพียงพอ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบควบคุมภายใน เพ่ือใหม่ันใจวา
จุดควบคุมท่ีสําคัญท่ีกําหนดข้ึนมีการปฏิบัติตามอยางเหมาะสม ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก 
(คาเฉลี่ย=3.67 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.641)  

2.4.4 ผูตรวจสอบไดระบุและรวบรวมขอมูลท่ีใชในการปฏิบัติภารกิจใหเพียงพอนาเชื่อถือมีความ
เก่ียวของและเปนประโยชนตอการปฏิบัติงาน ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.74 
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.708) 

2.4.5 ขอสรุปผลการปฏิบัติภารกิจของผูตรวจสอบอยูบนพ้ืนฐานของการวิเคราะหและการประเมินผลท่ี
เหมาะสม ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.83 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.646) 

2.4.6 ผูตรวจสอบไดสอบถามขอเท็จจริง และเปดโอกาสใหชี้แจงสาเหตุท่ีทําใหเกิดขอผิดพลาดกอน
สรุปผลเปดตรวจ และรายงานผลการตรวจสอบ ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.95 
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.643) 



31 
 

2.4.7 การตรวจสอบสงผลตอการทํางานของบุคลากรในระดับท่ีเหมาะสม ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย 
อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.83 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.622) 

2.4.8 ประเภทและปริมาณขอมูลท่ีผูตรวจสอบขอมีความสมเหตุสมผล ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยู
ในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.83 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.627) 

2.4.9 ระยะเวลาท่ีใชในการปฏิบัติงานการตรวจสอบมีความเหมาะสม ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยู
ในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.73 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.692) 

2.4.10 การปฏิบัติงานตรวจสอบไดครอบคลุมกิจกรรมท่ีมีความเสี่ยงสําคัญ ระดับความพึงพอใจโดย
เฉลี่ย อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.79 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.668) 

2.4.11 การมีสวนรวมในการชวยหนวยรับตรวจแกไขปญหาใหการปฏิบัติงานมีความครบถวนสมบูรณ 
ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.83 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.692) 

2.4.12 รายงานผลการตรวจสอบครอบคลุมถึงสาระท่ีสําคัญตางๆหรือความเสี่ยงท่ีสําคัญของหนวยงาน 
ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.82 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.783) 

2.4.13 ผูรับตรวจสามารถนําขอเสนอแนะตามรายงานการตรวจสอบไปใชประโยชนในการปฏิบัติงานได 
ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.91 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.779) 

2.4.14 รายงานผลการตรวจสอบมีความชัดเจนเขาใจงาย ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก 
(คาเฉลี่ย=3.83 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.692) 

2.4.15 รายงานผลการตรวจสอบเปนไปอยางรวดเร็ว ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก 
(คาเฉลี่ย=3.71 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.674) 

2.4.16 ประเด็นท่ีตรวจพบมีการชี้แจงและรายงานอยางถูกตอง ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูใน
ระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.85 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.685) 

2.4.17 ขอมูลท่ีปรากฏในรายงานมีความถูกตองเชื่อถือได ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก 
(คาเฉลี่ย=3.95 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.688) 

2.4.18 ผูตรวจสอบไดติดตอกับผูรับตรวจ เพ่ือติดตามผลความคืบหนาในการแกไขปรับปรุงการ
ปฏิบัติงานตามรายงานผลการตรวจสอบ ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.77 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.679) 

2.4.19 ขอผิดพลาดท่ีหนวยรับตรวจไมสามารถแกไขได ผูตรวจสอบไดประสานกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
เพ่ือหาขอยุติและวิธีการแกไขกับหนวยรับตรวจไดแลวเสร็จ ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก 
(คาเฉลี่ย=3.52 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.831) 

2.4.20 ผูตรวจสอบมีสวนรวมในการหาแนวทางแกไข เม่ือผูรับตรวจไมสามารถแกไขประเด็นขอสังเกตท่ี
ตรวจพบไดตามระยะเวลาท่ีกําหนด ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.65 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.717) 

2.4.21 หนวยตรวจสอบ มีกิจกรรมในการติดตามการผลการตรวจสอบ เพ่ือใหม่ันใจวาขอเสนอแนะเพ่ือ
การปรับปรุงแกไขนั้น หนวยรับตรวจไดนําไปปฏิบัติอยางมีประสิทธิผล หรือ ผูบริหารของหนวยรับตรวจ/
ผูบริหารระดับสูง ไดยอมรับความเสี่ยจากการไมปฏิบัติตาม ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก 
(คาเฉลี่ย=3.73 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.570) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-10 

 
ตารางท่ี 4-10 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานคุณภาพการใหบริการของกระบวนการ
ตรวจสอบภายใน 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบ่ียงเบน

ระดับ 
มาก มาก ปาน นอย นอย



32 
 

ท่ีสุด กลาง ท่ีสุด มาตรฐาน 
(S.D.) 

2.4 ดานความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 
2.4.1 ผูตรวจสอบไดทําความเขาใจ
กับหนวยรับตรวจเปนลายลักษณ
อักษรเก่ียวกับวัตถุประสงค 
ขอบเขต ความรับผิดชอบและความ
คาดหวังอ่ืนๆของผูรับตรวจ โดยมี
การนัดหมายและสงหนังสือแจงเขา
ตรวจสอบอยางเปนทางการ 

18.2 56.1 25.8 0 0 3.92 0.664 มาก 

 
 
 
ตารางท่ี 4-10 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานคุณภาพการใหบริการของกระบวนการ
ตรวจสอบภายใน(ตอ) 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

2.4.2 มีการประชุมเปดตรวจอยาง
เปนทางการ และผูตรวจสอบไดทํา
ความเขาใจกับผูรับตรวจ ถึง
ขอจํากัดในการเผยแพรผลงานและ
การเขาถึงเอกสารขอมูลท่ีเก่ียวของ
กับการปฏิบัติงาน 

18.2 59.1 21.2 1.5 0 3.94 0.677 มาก 

2.4.3 การประเมินความเพียงพอ 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ
ระบบควบคุมภายใน เพ่ือใหม่ันใจวา
จุดควบคุมท่ีสําคัญท่ีกําหนดข้ึนมี
การปฏิบัติตามอยางเหมาะสม 

6.1 57.6 33.3 3.0 0 3.67 0.641 มาก 

2.4.4 ผูตรวจสอบไดระบุและ
รวบรวมขอมูลท่ีใชในการปฏิบัติ
ภารกิจใหเพียงพอนาเชื่อถือมีความ
เก่ียวของและเปนประโยชนตอการ
ปฏิบัติงาน 

12.1 53.0 31.8 3.0 0 3.74 0.708 มาก 

2.4.5 ขอสรุปผลการปฏิบัติภารกิจ
ของผูตรวจสอบอยูบนพ้ืนฐานของ
การวิเคราะหและการประเมินผลท่ี
เหมาะสม 

13.6 56.1 30.3 0 0 3.83 0.646 มาก 

2.4.6 ผูตรวจสอบไดสอบถาม 18.2 59.1 22.7 0 0 3.95 0.643 มาก 



33 
 

ขอเท็จจริง และเปดโอกาสใหชี้แจง
สาเหตุท่ีทําใหเกิดขอผิดพลาดกอน
สรุปผลเปดตรวจ และรายงานผล
การตรวจสอบ 
2.4.7 การตรวจสอบสงผลตอการ
ทํางานของบุคลากรในระดับท่ี
เหมาะสม 

12.1 59.1 28.8 0 0 3.83 0.622 มาก 

ตารางท่ี 4-10 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานคุณภาพการใหบริการของกระบวนการ
ตรวจสอบภายใน(ตอ) 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

2.4.8 ประเภทและปริมาณขอมูลท่ีผู
ตรวจสอบขอมีความสมเหตุสมผล 

10.8 63.1 24.6 1.5 0 3.83 0.627 มาก 

2.4.9 ระยะเวลาท่ีใชในการ
ปฏิบัติงานการตรวจสอบมีความ
เหมาะสม 

10.6 54.5 31.8 3.0 0 3.73 0.692 มาก 

2.4.10 การปฏิบัติงานตรวจสอบได
ครอบคลุมกิจกรรมท่ีมีความเสี่ยง
สําคัญ 

10.6 60.6 25.8 3.0 0 3.79 0.668 มาก 

2.4.11 การมีสวนรวมในการชวย
หนวยรับตรวจแกไขปญหาใหการ
ปฏิบัติงานมีความครบถวนสมบูรณ 

13.6 59.1 24.2 3.0 0 3.83 0.692 มาก 

2.4.12 รายงานผลการตรวจสอบ
ครอบคลุมถึงสาระท่ีสําคัญตางๆ
หรือความเสี่ยงท่ีสําคัญของ
หนวยงาน 

19.7 45.5 31.8 3.0 0 3.82 0.783 มาก 

2.4.13 ผูรับตรวจสามารถนํา
ขอเสนอแนะตามรายงานการ
ตรวจสอบไปใชประโยชนในการ
ปฏิบัติงานได 

24.2 43.9 30.3 1.5 0 3.91 0.779 มาก 

2.4.14 รายงานผลการตรวจสอบมี
ความชัดเจนเขาใจงาย 

15.2 54.5 28.8 1.5 0 3.83 0.692 มาก 

2.4.15 รายงานผลการตรวจสอบ
เปนไปอยางรวดเร็ว 

9.1 56.1 31.8 3.0 0 3.71 0.674 มาก 

2.4.16 ประเด็นท่ีตรวจพบมีการ
ชี้แจงและรายงานอยางถูกตอง 

15.2 56.1 27.3 1.5 0 3.85 0.685 มาก 

2.4.17 ขอมูลท่ีปรากฏในรายงานมี
ความถูกตองเชื่อถือได 

19.4 58.1 21.0 1.6 0 3.95 0.688 มาก 
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ตารางท่ี 4-10 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานคุณภาพการใหบริการของกระบวนการ
ตรวจสอบภายใน(ตอ) 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

2.4.18 ผูตรวจสอบไดติดตอกับผูรับ
ตรวจ เพ่ือติดตามผลความคืบหนา
ในการแกไขปรับปรุงการปฏิบัติงาน
ตามรายงานผลการตรวจสอบ 

9.2 63.1 23.1 4.6 0 3.77 0.679 มาก 

2.4.19 ขอผิดพลาดท่ีหนวยรับตรวจ
ไมสามารถแกไขได ผูตรวจสอบได
ประสานกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
เพ่ือหาขอยุติและวิธีการแกไขกับ
หนวยรับตรวจไดแลวเสร็จ 

9.2 44.6 36.9 7.7 1.5 3.52 0.831 มาก 

2.4.20 ผูตรวจสอบมีสวนรวมในการ
หาแนวทางแกไข เม่ือผูรับตรวจไม
สามารถแกไขประเด็นขอสังเกตท่ี
ตรวจพบไดตามระยะเวลาท่ีกําหนด 

10.8 46.2 40.0 3.1 0 3.65 0.717 มาก 

2.4.21 หนวยตรวจสอบ มีกิจกรรม
ในการติดตามการผลการตรวจสอบ 
เพ่ือใหม่ันใจวาขอเสนอแนะเพ่ือการ
ปรับปรุงแกไขนั้น หนวยรับตรวจได
นําไปปฏิบัติอยางมีประสิทธิผล หรือ 
ผูบริหารของหนวยรับตรวจ/
ผูบริหารระดับสูง ไดยอมรับความ
เสี่ยจากการไมปฏิบัติตาม 

4.7 65.6 28.1 1.6 0 3.73 0.570 มาก 

ภาพรวมคุณภาพการใหบริการ 3.80 0.685 มาก 

 

 

 

 

2.5.ภาพโดยรวมแตละดานของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
ภาพโดยรวมในแตละดาน พบวา ภาพรวมโดยเฉลี่ยของความพึงพอใจทุกดาน อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 

3.76 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.691) และดานท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี/ผู
ตรวจสอบ ซ่ึงอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.85 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.677) รองลงมา ความพึงพอใจตอ



35 
 
คุณภาพการใหบริการ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.80 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.685) และความพึงพอใจดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก (คาเฉลี่ย 3.74 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.723) และนอยท่ีสุด คือ ความพึงพอใจดาน
กระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.66 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.677)  

ตารางท่ี 4-11 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในภาพรวมแตละดานของ
กระบวนการตรวจสอบภายใน 

รายการ คาเฉลี่ย 
(X) 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 

1. ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการ
ใหบริการ 

3.66 0.677 มาก 

2. ดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 3.85 0.677 มาก 

3. ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3.74 0.723 มาก 

4. ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 3.80 0.685 มาก 

รวมทุกดาน 3.76 0.691 มาก 

 
2.6 รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานกระบวนการตรวจสอบภายใน 

รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการกระบวนการตรวจสอบภายใน  ไดรอยละความพึงพอใจ
ผูรับบริการ เทากับ 75.25 % ซ่ึงสามารถคํานวณไดจากสูตร ดังนี้ 
 
สูตร 
รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ= ผลรวมของคะแนนระดับความพึงพอใจ X100 

                                                                    คะแนนเต็ม 
 
ผลการคํานวณ 
                                              75.25% = 15.05X100 

                                                       20 
 

 
 
กระบวนการใหคําปรึกษา 
3.1 ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 

ภาพรวมความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย= 3.79 และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.651) 

3.1.1 มีข้ันตอนการใหบริการเปนระบบท่ีเหมาะสม ชัดเจน อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.82  และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.635) 

3.1.2 ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซํ้าซอน อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.78  และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน=0.649 ) 

3.1.3 ระยะเวลาในการใหบริการเหมาะสม อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.75  และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน=0.638) 
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3.1.4 ไดรับบริการใหขอมูลท่ีถูกตอง ครบถวน อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.82  และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน=0.682) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-14 
 
ตารางท่ี 4-12 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการ
ใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

3.1.1 มีข้ันตอนการใหบริการ
เปนระบบท่ีเหมาะสม ชัดเจน 

10.8 61.5 26.2 1.5 0 3.82 0.635 มาก 

3.1.2 ข้ันตอนการใหบริการไม
ยุงยากซํ้าซอน 

10.8 58.5 29.2 1.5 0 3.78 0.649 มาก 

3.1.3 ระยะเวลาในการใหบริการ
เหมาะสม 

7.7 63.1 26.2 3.1 0 3.75 0.638 มาก 

3.1.4 ไดรับบริการใหขอมูลท่ี
ถูกตอง ครบถวน 

13.8 55.4 29.2 1.5 0 3.82 0.682 มาก 

ภาพรวมความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 3.79 0.651  
 
3.2 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 

ภาพรวมความพึงพอใจดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.98  
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.672) 

3.2.1 เจาหนาท่ีมีความรูและความเชี่ยวชาญในการใหคําปรึกษา อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.95 และ
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.672) 

3.2.2 เจาหนาท่ีท่ีใหคําปรึกษามีมนุษยสัมพันธท่ีดี อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=4.02  และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน=0.718) 

3.2.3 เจาหนาท่ีใหคําปรึกษามีทักษะในการสื่อสารท่ีชัดเจน อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.98  และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.718) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-15 
 
ตารางท่ี 4-13 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี/ผูตรวจสอบ
ภายในของกระบวนการใหคําปรึกษา 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

3.2.1 เจาหนาท่ีมีความรูและ
ความเชี่ยวชาญในการให
คําปรึกษา 

18.5 60.0 20.0 1.5 0 3.95 0.672 มาก 

3.2.2 เจาหนาท่ีท่ีใหคําปรึกษา 24.6 53.8 20.0 1.5 0 4.02 0.718 มาก 
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มีมนุษยสัมพันธท่ีดี 
3.2.3 เจาหนาท่ีใหคําปรึกษามี
ทักษะในการสื่อสารท่ีชัดเจน 

23.1 53.8 21.5 1.5 0 3.98 0.718 มาก 

ภาพรวมดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 3.98 0.703 มาก 
 
2.3 ความพึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวกของกระบวนการใหคําปรึกษา 

ภาพรวมความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.81  และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน= 0.620) 

2.3.1 ความสะดวก สบาย ปลอดภัย ของสถานท่ี ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก 
(คาเฉลี่ย=3.82  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.635)  

2.3.2 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก 
(คาเฉลี่ย=3.83 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.627)  

2.3.3 ความสะอาด ความเปนระเบียบ ของสถานท่ี ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก 
(คาเฉลี่ย=3.82 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.610)            

2.3.4 ความทันสมัยของอุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับ
มาก (คาเฉลี่ย=3.77 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.606) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-16 

 
 

ตารางท่ี 4-14 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานสิ่งอํานวยความสะดวกของกระบวนการให
คําปรึกษา 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

3.3 ดานความพึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวก 
3.3.1 ความสะดวก สบาย 
ปลอดภัย ของสถานท่ี 

10.8 61.5 26.2 1.5 0 3.82 0.635 มาก 

3.3.2 ความเพียงพอของสิ่ง
อํานวยความสะดวก 

10.8 63.1 24.6 1.5 0 3.83 0.627 มาก 

3.3.3 ความสะอาด ความเปน
ระเบียบ ของสถานท่ี 

9.2 64.6 24.6 1.5 0 3.82 0.610 มาก 

3.3.4 ความทันสมัยของอุปกรณ 
เครื่องมือในการใหบริการ 

7.7 63.1 27.7 1.5 0 3.77 0.606 มาก 

ภาพรวมความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3.81 0.620 มาก 
 
3.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 

ภาพรวมความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.85  และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน=0.701 ) 
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2.4.1 การมีเวลาใหคําปรึกษาแกหนวยรับตรวจอยางสมํ่าเสมอ ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูใน
ระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.72 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.745) 

2.4.2 การใหคําปรึกษาแนะนําเก่ียวกับวิธีปฏิบัติงานของหนวยรับตรวจ ระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย 
อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.83 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.675) 

24.3 การใหคําปรึกษาแนะนําเก่ียวกับกฎ ระเบียบ ขอบังคับท่ีเก่ียวของกับหนวยรับตรวจ ระดับความ
พึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.80 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.689)  

2.4.4 ทานตองการใหหนวยตรวจสอบภายในชวยเหลือแนะนํามากนอยเพียงใด ระดับความพึงพอใจโดย
เฉลี่ย อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.92 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.777) 

2.4.5 ทานพอใจในการทําหนาท่ีการใหคําปรึกษา ดูแลทานและหนวยงานมากนอยเพียงใด ระดับความ
พึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.89 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.664) 

2.4.6 โดยรวมหนวยตรวจสอบภายในมีความเขาใจเก่ียวกับหนวยรับตรวจมากนอยเพียงใด ระดับความ
พึงพอใจโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.88 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.673) 

2.4.7 ความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหคําปรึกษาของหนวยตรวจสอบภายใน ระดับความพึงพอใจ
โดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย=3.91 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน=0.684) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-
17 
ตารางท่ี 4-15 แสดงรอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดานคุณภาพบริการของกระบวนการให
คําปรึกษา 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) คาเฉลี่ย 
(X) 

สวน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

2.4 ดานความพึงพอใจตอคณุภาพการใหบริการ 
2.4.1 การมีเวลาใหคําปรึกษาแก
หนวยรับตรวจอยางสมํ่าเสมอ 

14.1 46.9 35.9 3.1 0 3.72 0.745 มาก 

2.4.2 การใหคําปรึกษาแนะนํา
เก่ียวกับวิธีปฏิบัติงานของหนวยรับ
ตรวจ 

13.8 56.9 27.7 1.5 0 3.83 0.675 มาก 

2.4.3 การใหคําปรึกษาแนะนํา
เก่ียวกับกฎ ระเบียบ ขอบังคับท่ี
เก่ียวของกับหนวยรับตรวจ 

13.8 53.8 30.8 1.5 0 3.80 0.689 มาก 

2.4.4 ทานตองการใหหนวย
ตรวจสอบภายในชวยเหลอืแนะนํา
มากนอยเพียงใด 

21.5 53.8 20.0 4.6 0 3.92 0.777 มาก 

2.4.5 ทานพอใจในการทําหนาท่ีการ
ใหคําปรึกษา ดูแลทานและ
หนวยงานมากนอยเพียงใด 

15.4 60.0 23.1 1.5 0 3.89 0.664 มาก 

2.4.6 โดยรวมหนวยตรวจสอบ
ภายในมีความเขาใจเก่ียวกับหนวย
รับตรวจมากนอยเพียงใด 

15.4 58.5 24.6 1.5 0 3.88 0.673 มาก 

2.4.7 ความพึงพอใจในภาพรวมตอ 17.2 57.8 23.4 1.6 0 3.91 0.684 มาก 
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การใหคําปรึกษาของหนวย
ตรวจสอบภายใน 
ภาพรวมคุณภาพการใหบริการ 3.85 0.701 มาก 

 

 

2.5.ภาพโดยรวมแตละดานของกระบวนการใหคําปรึกษา 
ภาพโดยรวมในแตละดาน พบวา ภาพรวมโดยเฉลี่ยของความพึงพอใจทุกดาน อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 

3.86 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.669) และดานท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี/       
ผูตรวจสอบ ซ่ึงอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.98 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.703) รองลงมา ความพึงพอใจตอ
คุณภาพการใหบริการ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.85 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.701) ความพึงพอใจดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก (คาเฉลี่ย 3.81 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.620) และนอยท่ีสุด คือ ความพึงพอใจดาน
กระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.79 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.651)  

ตารางท่ี 4-16 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในภาพรวมแตละดานของ
กระบวนการตรวจสอบภายใน 

รายการ คาเฉลี่ย 
(X) 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 

1. ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการ
ใหบริการ 

3.79 0.651  

2. ดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ 3.98 0.703  
3. ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3.81 0.620  

4. ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 3.85 0.701  

รวมทุกดาน 3.86 0.669  

 
3.5 รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานกระบวนการใหคําปรึกษา 

รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการกระบวนการใหคําปรึกษา  ไดรอยละความพึงพอใจ
ผูรับบริการ เทากับ 77.15 % ซ่ึงสามารถคํานวณไดจากสูตร ดังนี้ 
สูตร 
รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ= ผลรวมของคะแนนระดับความพึงพอใจ X100 

                                                                    คะแนนเต็ม 
ผลการคํานวณ 
                                              77.15% = 15.43X100 

                                                       20 
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4.สรุปภาพรวมความพึงพอใจในแตละกระบวนงาน 

ภาพรวมความพึงพอใจของแตละกระบวนงาน อยูในระดับมากท้ังสองกระบวนงาน (คาเฉลี่ย 3.81 คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.680) โดยในกระบวนการใหคําปรึกษาไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด (คาเฉลี่ย 3.86 คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.669) รองลงมาคือกระบวนการตรวจสอบภายใน (คาเฉลี่ย 3.76 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.691) ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4-19 

ตารางท่ี 4-17 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในภาพรวมแตละกระบวนการ 
รายการ คาเฉลี่ย 

(X) 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับ 

1.กระบวนการงานตรวจสอบ 3.76 0.691 มาก 
2.กระบวนการใหคําปรึกษา 3.86 0.669 มาก 
รวมท้ังสองกระบวนงาน 3.81 0.680 มาก 

 
5.รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการภาพรวมของหนวยงาน 

รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการภาพรวมของหนวยงาน  ไดรอยละความพึงพอใจผูรับบริการ 
เทากับ 76.20 % ซ่ึงสามารถคํานวณไดจากสูตร ดังนี้ 
สูตร 
รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ= ผลรวมของคะแนนระดับความพึงพอใจ X100 

                                                                    คะแนนเต็ม 
ผลการคํานวณ 
                                              76.20% = 7.62X100 

                                                       10 
 
 
สวนท่ี 5 ไมพึงพอใจ ความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ 

5.1 ความไมพึงพอใจในการใหบริการกระบวนการตรวจสอบภายใน 
(1) เอกสารในการตรวจสอบนอยไป 
(2) การสืบคนขอมูลท่ีแทจริง,บางสิ่งคาดการเอาวาไมใชดูเอกสารเปนหลักมากเกินไป 

5.2 ความไมพึงพอใจในการใหบริการกระบวนการใหคําปรึกษา 
(1) ไมบอกขอสรุปรับฟงเปนสวนใหญ 
(2) มีความพึงพอใจตอการไดรับคําตอบในการตรวจพอสมควร 

 
 
5.3 ความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ 

(1) รวบรวมแนวทางการปฏิบัติงานท่ีถูกตองเพ่ือจัดทําเปนคูมือปฏิบัติแตละกลุมงานใหเปน
แนวทางเดียวกัน 
(2) เปนท่ีปรึกษาท่ีดีตลอดจนหาแนวทางการแกไขไดทุกเรื่อง 
(3) จัดซ้ือคูมือเก่ียวกับการเงิน พัสดุ และเลือกท่ีสําคัญใหกับหนวยรับตรวจ 
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(4) ตรวจใหครอบคลุม โดยเฉพาะกลุมเสี่ยงในการใชเงินงบประมาณมากๆ 
(5) ตองการใหจัดทําคูมือการจัดซ้ือจัดจาง/การยืมเงิน/การเบิกคาใชจายในการเดินทางไป
ราชการ/การจางเหมาพนักงานสิทธิในการเบิกเงินคาใชจาย ฯลฯ ใหเปนไปในแนวทางเดียวกัน 
เปนภาพรวมของกรมฯ 
(6) เปนท่ีปรึกษาใหคําแนะนําในการปฏิบัติงานตามแนวทางท่ีไดกําหนดไวของหนวยงานให
สามารถปฏิบัติไดจริง 
(7) เปนท่ีปรึกษาเพ่ือปองกันการกระทําผิดพลาดในการปฏิบัติหนาท่ี 

5.4 ขอเสนอแนะ 
(1) ขอใหมองหนวยตรวจสอบภายในอยางกัลยาณิมิตร 
(2) เปดโอกาสและใหเวลาในการปรึกษาสายดวน ตอบดวน 
(3) ชวยแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนจนสําเร็จลุลวง 
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บทท่ี 5 

 
สรุปผลการสํารวจ อภปิรายผลและขอเสนอแนะ 

 
การสํารวจในครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือทราบระดับความพึงพอใจของผูรับการตรวจสอบ เพ่ือนําผลท่ีได

จากการสํารวจไปปรับปรุงคุณภาพการดําเนนิงานของกลุมตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ท้ังนี้
ในการศึกษาไดพัฒนาเครื่องมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม ซ่ึงสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความพึงพอใจผูรับบริการ จากจํานวน 100 ชุด ไดรับการตอบกลับท้ังสิ้น 68 ชุด จากจํานวน 18 หนวยงาน 
และใชสถิติในการวิจัย คือ ความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สรุปผลการสํารวจแบงออกเปน 6 
สวนคือ 

สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2 ความพึงพอใจกระบวนการตรวจสอบภายใน 

2.1 ความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการ 
2.2 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
2.3 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
2.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

สวนท่ี 3 ความพึงพอใจกระบวนการใหคําปรึกษา 
3.1 ความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการ 
3.2 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
3.3 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
3.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

สวนท่ี 4 ภาพรวมความพึงพอใจของหนวยงาน 
สวนท่ี 5 ไมพึงพอใจและความตองการ/คาดหวังของผูรับบริการ 
สวนท่ี 6 การอภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
สรุปผลการสํารวจ 
สวนที่ 1 เปนการสรุปวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

หนวยงานท่ีตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด คือ สํานักบริหาร สํานักสถานพยาบาลและการประกอบโรค
ศิลปะ กองแบบแผน กองกฎหมาย กองสุขภาพระหวางประเทศ กองวิศวกรรมการแพทย เขต 2 เขต 3 เขต 4 
เขต 5 เขต 7 เขต 8 เขต 9 เขต 11 หนวยงานละ 4 ชุด คิดเปนหนวยงานรอยละ 6.0 รองลงมาเปนกอง      
สุขศึกษา กลุมพัฒนาระบบบริหาร กลุมแผนงาน หนวยงานละ 3 ชุด คิดเปนหนวยงานรอยละ 4.5 นอยท่ีสุด
คือ กองสนับสนุนสุขภาพภาคประชาชน จํานวน 2 ชุด คิดเปนรอยละ 3.0 

สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 58.1 และเพศชาย จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 41.9 
สวนใหญอยูในชวงอายุ 46 ปข้ึนไป จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 53.7 รองลงมา อยูในชวงอายุ 31-35 ป 

จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 17.9 และชวงอายุ 26-30 ป จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 10.4 และชวงอายุ 36-40 
ป เทากับชวงอายุ 41-45 ป จํานวนชวงละ 5 คน คิดเปนรอยละ 7.5 นอยท่ีสุดคือชวงอายุ 21-25 ป จํานวน 2 คน 
คิดเปนรอยละ 3.0 
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สวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 61.2 รองลงมาปริญญาโท 
จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 19.4 และต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 17.9 และนอยท่ีสุด 
คือ สูงกวาปริญญาโท จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 1.5 

สวนใหญเปนผูปฏิบัติงาน จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 78.3 และเปนผูบริหารจํานวน 13 คน คิดเปน
รอยละ 21.7 

สวนใหญมีระยะเวลาการทํางานนอยกวา 5 ปและ 26 ปข้ึนไปเทากัน จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 34.8 
รองลงมา 21-25 ป จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 12.1 นอยท่ีสุด คือ 6-10 ปและ 11-15 ป รวมท้ัง 16-20 ป
เทากัน คิดเปนรอยละ 6.1 
 
สวนที่ 2 ความพึงพอใจของผูรับบริการ(หนวยรับตรวจ)ตอกลุมตรวจสอบภายใน 
2.1 ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

ภาพรวมความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับมาก มากท่ีสุดคือระยะเวลา

ในการใหบริการเหมาะสม รองลงมาไดรับบริการใหขอมูลท่ีถูกตอง ครบถวน และข้ันตอนการใหบริการไม

ยุงยากซํ้าซอน นอยท่ีสุดคือมีข้ันตอนการใหบริการเปนระบบท่ีเหมาะสม ชัดเจน 
2.2 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

ภาพรวมความพึงพอใจดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมาก มากท่ีสุดคือผูตรวจ
สอบมีมนุษยสัมพันธในการติดตอประสานงานกับหนวยรับตรวจหรือบุคลิกภาพเหมาะสมกับการปฏิบัติหนาท่ี 

รองลงมาผูตรวจสอบมีความเปนอิสระและเปนกลาง และผูตรวจสอบมีความรูและความเชี่ยวชาญในวิชาชีพ

การตรวจสอบ นอยท่ีสุดคือ ผูตรวจสอบมีทักษะในการสื่อสารท่ีชัดเจนและมีประสิทธิภาพ และผูตรวจสอบมี

แนวคิดในเชิงบวกและสรางสรรค และความเชื่อม่ันตอผูตรวจสอบภายใน 
2.3 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

ภาพรวมความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมาก มากท่ีสุดคือความสะอาด ความเปน

ระเบียบ ของสถานท่ี รองลงมาความสะดวก สบาย ปลอดภัย ของสถานท่ี และความเพียงพอของสิ่งอํานวย

ความสะดวก นอยท่ีสุดคือความทันสมัยของอุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ 
2.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

ภาพรวมความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก มากท่ีสุดคือผูตรวจสอบไดสอบถาม
ขอเท็จจริง และเปดโอกาสใหชี้แจงสาเหตุท่ีทําใหเกิดขอผิดพลาดกอนสรุปผลเปดตรวจ และรายงานผลการ

ตรวจสอบและขอมูลท่ีปรากฏในรายงานมีความถูกตองเชื่อถือได รองลงมามีการประชุมเปดตรวจอยางเปน
ทางการ และผูตรวจสอบไดทําความเขาใจกับผูรับตรวจ ถึงขอจํากัดในการเผยแพรผลงานและการเขาถึง

เอกสารขอมูลท่ีเก่ียวของกับการปฏิบัติงาน ,ผูตรวจสอบไดทําความเขาใจกับหนวยรับตรวจเปนลายลักษณ
อักษรเก่ียวกับวัตถุประสงค ขอบเขต ความรับผิดชอบและความคาดหวังอ่ืนๆของผูรับตรวจ โดยมีการนัดหมาย

และสงหนังสือแจงเขาตรวจสอบอยางเปนทางการ ,ผูรับตรวจสามารถนําขอเสนอแนะตามรายงานการ

ตรวจสอบไปใชประโยชนในการปฏิบัติงานได , ประเด็นท่ีตรวจพบมีการชี้แจงและรายงานอยางถูกตอง ,ขอ

สรุปผลการปฏิบัติภารกิจของผูตรวจสอบอยูบนพ้ืนฐานของการวิเคราะหและการประเมินผลท่ีเหมาะสม ,การ

ตรวจสอบสงผลตอการทํางานของบุคลากรในระดับท่ีเหมาะสม ,ประเภทและปริมาณขอมูลท่ีผูตรวจสอบขอมี

ความสมเหตุสมผล ,การมีสวนรวมในการชวยหนวยรับตรวจแกไขปญหาใหการปฏิบัติงานมีความครบถวน

สมบูรณ ,รายงานผลการตรวจสอบมีความชัดเจนเขาใจงาย ,รายงานผลการตรวจสอบครอบคลุมถึงสาระท่ี
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สําคัญตางๆหรือความเสี่ยงท่ีสําคัญของหนวยงาน ,การปฏิบัติงานตรวจสอบไดครอบคลุมกิจกรรมท่ีมีความเสี่ยง

สําคัญ ,ผูตรวจสอบไดติดตอกับผูรับตรวจ เพ่ือติดตามผลความคืบหนาในการแกไขปรับปรุงการปฏิบัติงานตาม

รายงานผลการตรวจสอบ ,ผูตรวจสอบไดระบุและรวบรวมขอมูลท่ีใชในการปฏิบัติภารกิจใหเพียงพอนาเชื่อถือมี

ความเก่ียวของและเปนประโยชนตอการปฏิบัติงาน ,ระยะเวลาท่ีใชในการปฏิบัติงานการตรวจสอบมีความ

เหมาะสม ,หนวยตรวจสอบ มีกิจกรรมในการติดตามการผลการตรวจสอบ เพ่ือใหม่ันใจวาขอเสนอแนะเพ่ือการ
ปรับปรุงแกไขนั้น หนวยรับตรวจไดนําไปปฏิบัติอยางมีประสิทธิผล หรือ ผูบริหารของหนวยรับตรวจ/ผูบริหาร

ระดับสูง ไดยอมรับความเสี่ยจากการไมปฏิบัติตาม ,รายงานผลการตรวจสอบเปนไปอยางรวดเร็ว ,การประเมิน
ความเพียงพอ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบควบคุมภายใน เพ่ือใหม่ันใจวาจุดควบคุมท่ีสําคัญท่ี

กําหนดข้ึนมีการปฏิบัติตามอยางเหมาะสม ,ผูตรวจสอบมีสวนรวมในการหาแนวทางแกไข เม่ือผูรับตรวจไม
สามารถแกไขประเด็นขอสังเกตท่ีตรวจพบไดตามระยะเวลาท่ีกําหนด นอยท่ีสุดคือขอผิดพลาดท่ีหนวยรับตรวจ
ไมสามารถแกไขได ผูตรวจสอบไดประสานกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือหาขอยุติและวิธีการแกไขกับหนวยรับ
ตรวจไดแลวเสร็จ 

2.5.ภาพโดยรวมแตละดานของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
ภาพโดยรวมในแตละดาน พบวา ภาพรวมโดยเฉลี่ยของความพึงพอใจทุกดาน อยูในระดับมาก และดาน

ท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี/ผูตรวจสอบ รองลงมา ความพึงพอใจตอคุณภาพ
การใหบริการ และความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก และนอยท่ีสุด คือ ความพึงพอใจดานกระบวนการ 
ข้ันตอนการใหบริการ 
2.6รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการกระบวนการตรวจสอบภายใน   

ไดรอยละความพึงพอใจผูรับบริการ เทากับ 75.25 % 
 
 
 
 

สวนที่ 3 ความพึงพอใจกระบวนการใหคําปรึกษา 
3.1ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 

ภาพรวมความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับมาก มากท่ีสุดคือมีข้ันตอน
การใหบริการเปนระบบท่ีเหมาะสม ชัดเจนและไดรับบริการใหขอมูลท่ีถูกตอง ครบถวนเทากัน รองลงมา
ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซํ้าซอน นอยท่ีสุดคือระยะเวลาในการใหบริการเหมาะสม 
3.2ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 

ภาพรวมความพึงพอใจดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมาก มากท่ีสุดคือ
เจาหนาท่ีท่ีใหคําปรึกษามีมนุษยสัมพันธท่ีดี รองลงมาเจาหนาท่ีใหคําปรึกษามีทักษะในการสื่อสารท่ีชัดเจน 
นอยท่ีสุดคือเจาหนาท่ีมีความรูและความเชี่ยวชาญในการใหคําปรึกษา 
3.3ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกของกระบวนการใหคําปรึกษา 

ภาพรวมความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมาก มากท่ีสุดคือความเพียงพอของสิ่ง
อํานวยความสะดวก รองลงมาความสะดวก สบาย ปลอดภัย ของสถานท่ีและความสะอาด ความเปนระเบียบ 
ของสถานท่ี เทากัน นอยท่ีสุดคือความทันสมัยของอุปกรณ เครื่องมือในการใหบริการ 
3.4ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของกระบวนการใหคําปรึกษา 
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ภาพรวมความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก มากท่ีสุดคือตองการใหหนวยตรวจสอบ
ภายในชวยเหลือแนะนํา รองลงมาความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหคําปรึกษาของหนวยตรวจสอบภายใน 
และพอใจในการทําหนาท่ีการใหคําปรึกษาดูแลหนวยงาน และโดยรวมหนวยตรวจสอบภายในมีความเขาใจ
เก่ียวกับหนวยรับตรวจ และการใหคําปรึกษาแนะนําเก่ียวกับวิธีปฏิบัติงานของหนวยรับตรวจ นอยท่ีสุดคือการ
มีเวลาใหคําปรึกษาแกหนวยรับตรวจอยางสมํ่าเสมอ 
3.5ภาพโดยรวมแตละดานของกระบวนการใหคําปรึกษา 

ภาพรวมโดยเฉลี่ยของความพึงพอใจทุกดาน อยูในระดับมาก และดานท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ 
ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี/ผูตรวจสอบ รองลงมา ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ และความพึงพอใจ
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก นอยท่ีสุด คือ ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ  
3.6รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานกระบวนการใหคําปรึกษา 

ไดรอยละความพึงพอใจผูรับบริการ เทากับ 77.15 % 
3.7สรุปภาพรวมความพึงพอใจในแตละกระบวนงาน 

ภาพรวมความพึงพอใจของแตละกระบวนงาน อยูในระดับมากท้ังสองกระบวนงาน โดยในกระบวนการ
ใหคําปรึกษาไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือกระบวนการตรวจสอบภายใน  
 

สวนที่ 4 ภาพรวมความพึงพอใจของหนวยงาน 
4.1รอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการภาพรวมของหนวยงาน 

ไดรอยละความพึงพอใจผูรับบริการ เทากับ 76.20 % 
 
 

สวนที่ 5 ไมพึงพอใจและความตองการ/คาดหวังของผูรับบริการ 
5.1ไมพึงพอใจ ความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ 

5.1.1 ความไมพึงพอใจในการใหบริการกระบวนการตรวจสอบภายใน 
(1) เอกสารในการตรวจสอบนอยไป 
(2) การสืบคนขอมูลท่ีแทจริง,บางสิ่งคาดการเอาวาไมใชดูเอกสารเปนหลักมากเกินไป 

5.1.2 ความไมพึงพอใจในการใหบริการกระบวนการใหคําปรึกษา 
(1) ไมบอกขอสรุปรับฟงเปนสวนใหญ 
(2) มีความพึงพอใจตอการไดรับคําตอบในการตรวจพอสมควร 

5.1.3 ความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ 
(1) รวบรวมแนวทางการปฏิบัติงานท่ีถูกตองเพ่ือจัดทําเปนคูมือปฏิบัติแตละกลุมงานใหเปน
แนวทางเดียวกัน 
(2) เปนท่ีปรึกษาท่ีดีตลอดจนหาแนวทางการแกไขไดทุกเรื่อง 
(3) จัดซ้ือคูมือเก่ียวกับการเงิน พัสดุ และเลือกท่ีสําคัญใหกับหนวยรับตรวจ 
(4) ตรวจใหครอบคลุม โดยเฉพาะกลุมเสี่ยงในการใชเงินงบประมาณมากๆ 
(5) ตองการใหจัดทําคูมือการจัดซ้ือจัดจาง/การยืมเงิน/การเบิกคาใชจายในการเดินทางไป
ราชการ/การจางเหมาพนักงานสิทธิในการเบิกเงินคาใชจาย ฯลฯ ใหเปนไปในแนวทางเดียวกัน 
เปนภาพรวมของกรมฯ 
(6) เปนท่ีปรึกษาใหคําแนะนําในการปฏิบัติงานตามแนวทางท่ีไดกําหนดไวของหนวยงานให
สามารถปฏิบัติไดจริง 
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(7) เปนท่ีปรึกษาเพ่ือปองกันการกระทําผิดพลาดในการปฏิบัติหนาท่ี 
5.1.4 ขอเสนอแนะ 

(1) ขอใหมองหนวยตรวจสอบภายในอยางกัลยาณิมิตร 
(2) เปดโอกาสและใหเวลาในการปรึกษาสายดวน ตอบดวน 
(3) ชวยแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนจนสําเร็จลุลวง 

 
สวนที่ 6 การอภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

จากผลการศึกษา เรื่องความพึงพอใจผูรับบริการของกลุมตรวจสอบภายใน มีประเด็นท่ีควรนํามา
อภิปราย ดังนี้ 

6.1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูตอบแบบสอบถาม 
6.1.1 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย ท้ังนี้เนื่องจากจํานวนบุคลากร

ในสังกัดกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ เปนเพศหญิงมากวาเพศชาย 
6.1.2 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูปฏิบัติงานมากวาผูบริหาร เนื่องจากการสุมตรวจอยาง

คัดเลือกกลุมตัวอยางเปาหมาย แตละหนวยงานตามแผนการตรวจสอบปงบประมาณ 2560 ไดแก ผูรับผิดชอบ
งานดานการเงิน-บัญชี ดานงานพัสดุและยานพาหนะ ดานงานเทคโนโลยีสารสนเทศและผูอํานวยการของสํานัก/
กอง/เขต/กลุมในสังกัด ซ่ึงบุคลากรดังกลาวสวนใหญเปนระดับผูปฏิบัติงาน สวนผูบริหารหนวยงาน 
กลุมเปาหมายหนวยงานละ 1 ทาน จึงทําใหจํานวนแบบสอบถามสําหรับผูบริหารมีจํานวนนอยกวาผูปฏิบัติงาน 

6.1.3 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุตั้งแต 46 ปข้ึนไปและมีระยะเวลาการทํางาน มากกวา 26 
ปข้ึนไป เนื่องจากบุคลากรสวนใหญในสังกัดกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ มีอายุเฉลี่ย 45 ปข้ึนไปและมีอายุการ
ทํางานเฉลี่ย 20 ปข้ึนไป  

6.2ความพึงพอใจในกระบวนการงานตรวจสอบภายใน 
ดานท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี/ผูตรวจสอบ รองลงมา ความพึงพอใจตอ

คุณภาพการใหบริการ และความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก และนอยท่ีสุด คือ ความพึงพอใจดาน
กระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 

เม่ือพิจารณาความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ ซ่ึงสวนใหญผูตอบแบบสอบถามมีความเห็นวา        
ผูตรวจสอบมีมนุษยสัมพันธในการติดตอประสานงานกับหนวยรับตรวจหรือบุคลิกภาพเหมาะสมกับการปฏิบัติ

หนาท่ีมากท่ีสุด นอยท่ีสุดคือ ผูตรวจสอบมีทักษะในการสื่อสารท่ีชัดเจนและมีประสิทธิภาพ และผูตรวจสอบมี

แนวคิดในเชิงบวกและสรางสรรค และความเชื่อม่ันตอผูตรวจสอบภายใน 
ท้ังนี้ ผูตรวจสอบภายในมีมาตรฐานสากลการปฏิบัติงานวิชาชีพการตรวจสอบภายใน โดยโครงสรางของ

มาตรฐานประกอบดวย มาตรฐานดานคุณสมบัติ (Attribute Standards) และมาตรฐานดานการปฏิบัติงาน 
(Performance Standards) มาตรฐานดานคุณสมบัติ คือ มาตรฐานเก่ียวกับลักษณะขององคกร และบุคลากรท่ีทํา
หนาท่ีตรวจสอบภายใน มาตรฐานดานการปฏิบัติงาน คือ มาตรฐานท่ีกลาวถึงลักษณะของกิจกรรมการตรวจสอบ
ภายใน และการกําหนดบรรทัดฐานทางคุณภาพ ท่ีสามารถนําไปใชประเมินผลการปฏิบัติงานตรวจสอบภายใน 
มาตรฐานดานคุณสมบัติและมาตรฐานดานการปฏิบัติงานสามารถนํามาใชกับงานตรวจสอบภายในโดยท่ัวไป สวน
มาตรฐานดานการนําไปปฏิบัติเปนการขยายความมาตรฐานดานคุณสมบัติ และดานการปฏิบัติงาน ท้ังในการ
นําไปใชงานตอกิจกรรมดานการใหความเชื่อม่ัน (A) หรือดานการใหคําปรึกษา (C) และการบริการใหความเชื่อม่ัน 
เก่ียวของกับการประเมินหลักฐานอยางเท่ียงธรรมโดยผูตรวจสอบภายใน เพ่ือใหความเห็นหรือขอสรุปอยางเปน
อิสระตอหนวยงาน/องคกร การปฏิบัติงาน หนาท่ี กระบวนการ ระบบงาน หรือเรื่องอ่ืนๆ ดังนั้น มาตรฐานนี้ใหใช
กับผูตรวจสอบภายในและกิจกรรมการตรวจสอบภายใน ผูตรวจสอบภายในทุกคนมีความรับผิดชอบตอการปฏิบัติ
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ตามมาตรฐานเก่ียวกับความเท่ียงธรรม ความเชี่ยวชาญ และและความระมัดระวังเยี่ยงวิชาชีพ นอกจากนั้นผู
ตรวจสอบภายในตองรับผิดชอบตอการปฏิบัติตามมาตรฐานการปฏิบัติงานในหนาท่ีความรับผิดชอบ หัวหนาผู
บริหารงานตรวจสอบตองรับผดิชอบตอการปฏิบัติตามมาตรฐานท้ังหมด 

และยุคเริ่มแรก เปนความพยายามตอสูกันและการปกปองระหวางผูตรวจสอบและผูรับการตรวจสอบ 
ตอสูกันเพ่ือชัยชนะของตนเองเปนหลัก ไมไดคํานึงถึงความตองการขององคกร (Striving Together) เปนการ
แขงขันกันเอง มีผูแพ ผูชนะ มีผูเปรียบเทียบใหเห็นวา แนวทางนี้ เหมือนกับ 1+1 = 0 (0 คือ ผลท่ีองคกร
ไดรับ) เรียกยุคนี้วา 2 2Competition และยุคตอมาเปนแนวทางท่ีผูตรวจสอบภายใน และผูรับตรวจสอบ 
ตระหนักถึงภาระหนาท่ีซ่ึงกันและกัน ใหความรวมมือซ่ึงกัน แตก็ยังใหความสําคัญตอภาระตนเองเปนหลัก ตาง
ฝายมีภาระหนาท่ีของตนเองไมปะปนกัน แตสามารถทํางานรวมกันได (Working Together) เปนการยืนคนละ
จุด มีการ “ยอม” กันมากข้ึน รูจักใหเหตุผล รับฟงกันมากข้ึน เพ่ือประโยชนรวมกัน เปนลักษณะ 1+1 = 2 
เรียกยุคนี้วา 22Cooperation และในยุคปจจุบัน เรียกวา 22Collaboration 22มีความคาดหวังเปนลักษณะของการ
สรางสรรครวมกัน (Creating Together) ทํางานเปนทีมเดียวกัน เขาใจเปาหมายตรงกันเนื่องจากกําหนด
รวมกัน อยางไรก็ตาม แนวทางนี้อาจเปนอุปสรรคตอความเปนอิสระของผูตรวจสอบ แตผลการตรวจสอบจะ
เปนท่ียอมรับและนําไปสูการปรับปรุงงานตางกับแนวทางท่ีสอง ตรงท่ี เปนการสรางทีมตรวจสอบท่ีเปนทีม
เดียวกันระหวางผูตรวจสอบและผูรับการตรวจสอบ เปนลักษณะ 1+1 = 3 คือ องคกรไดประโยชนจากการ
ตรวจสอบ และบทบาทสําคัญของผูตรวจสอบภายในสมัยใหม คือ เปนท่ีปรึกษา (Consultant) โดยระบุ
ปญหา เปาหมายและขอจํากัด รวมถึงวิเคราะหปญหา เพ่ือหาแนวทางแกไขอยางมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 
และเสนอแนวทางการแกไขปญหาขอแนะนํา และการรายงาน ซ่ึงผลจากการสํารวจความพึงพอใจระดับนอย
ท่ีสุดในดานเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ ในเรื่องผูตรวจสอบมีแนวคิดในเชิงบวกและสรางสรรค จึงทําใหผูตรวจสอบ
ภายในจําเปนตองปรับศักยภาพในเชิงสรางสรรคเพ่ิมข้ึน 

6.3ความพึงพอใจในกระบวนการใหคําปรึกษา 
ภาพรวมโดยเฉลี่ยของความพึงพอใจทุกดาน อยูในระดับมาก และดานท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ 

ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ี/ผูตรวจสอบ รองลงมา ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ และความพึงพอใจ
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก นอยท่ีสุด คือ ความพึงพอใจดานกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ 

ภาพรวมความพึงพอใจดานความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ อยูในระดับมาก มากท่ีสุดคือ
เจาหนาท่ีท่ีใหคําปรึกษามีมนุษยสัมพันธท่ีดี รองลงมาเจาหนาท่ีใหคําปรึกษามีทักษะในการสื่อสารท่ีชัดเจน 
นอยท่ีสุดคือเจาหนาท่ีมีความรูและความเชี่ยวชาญในการใหคําปรึกษา เนื่องจากภารกิจของกลุมตรวจสอบ
ภายในเนนการใหความเชื่อม่ันและใหคําปรึกษาเปนหลัก และมีมาตรฐานดานคุณสมบัติของผูตรวจสอบภายใน
ควบคุมกํากับ จึงทําใหระดับความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีไดมากท่ีสุด 
ขอเสนอแนะ 

1.การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ของบุคลากร
ภายในสังกัดกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ดานข้ันตอนกระบวนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ี ดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก และดานคุณภาพการใหบริการ รวมท้ังความพึงพอใจในภาพรวมเทานั้น ดังนั้นจึงควรมีงานวิจัยท่ี
ถามรายละเอียดอยางลึกซ้ึงในแตละดาน เพ่ือไดขอมูลบงชี้ปญหาอยางชัดเจน เพ่ือใชในการดําเนินการแกไข
ปญหาไดอยางตรงประเด็นมากยิ่งข้ึน 

2.การสํารวจความพึงพอใจในครั้งนี้ เปนประโยชนอยางมาก เพราะทําใหเห็นทัศนคติและมุมมองของ
ผูรับบรกิาร ซ่ึงใชบริการดานตางๆ ของกลุมตรวจสอบภายใน ทําใหไดขอมูลท่ีจําเปนสําหรับการวางแผนพัฒนา
ปรับปรุงการใหบริการอยางเหมาะสมสอดคลองกับความตองการผูใชบริการอยางแทจริง ดังนั้น กลุมตรวจสอบ
ภายในควรมีการสํารวจความพึงพอใจการใชบริการใหครอบคลุมทุกประเภทอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ เพ่ือท่ีจะได
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ทราบความตองการของผูใชบริการท่ีสมบูรณมากข้ึน ซ่ึงเปนปจจัยท่ีสําคัญในการนําไปสูการประกันคุณภาพ
งานตรวจสอบภายในท่ีดีตอไปและสงผลใหกลุมงานตรวจสอบภายในกาวหนาไปอยางมีทิศทางบรรลุวิสัยทัศน 
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ธนปกรณ หัตถศิลปะ,กัญญาณัฐ รัตนประภาธรรม และจิราพรรณ ชอรักษ,ศึกษาผลกระทบของกลยุทธการ
ตรวจสอบภายในสมัยใหมท่ีมีตอความสําเร็จของการตรวจสอบภายใน ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน
ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ. 

กิตติ ทองสุขุมและสุทธินันทน พรหมสุวรรณ การประชุมวิชาการมหาวิทยาลัยกรุงเทพ ไดศึกษาปจจัยสวน
บุคคลและความรูความเขาใจเก่ียวกับการตรวจสอบภายในท่ีมีผลตอความพึงพอใจตอการปฏิบัติงานของ
ฝายตรวจสอบภายในของหนวยงานรัฐบาล. 
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