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บทคัดย่อ 
 การส ารวจในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อทราบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของกลุ่มตรวจสอบภายใน 
ประจ าปี 2564 เพื่อน าผลที่ได้จากการส ารวจไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการและการด าเนินงาน ของกลุ่ม
ตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ทั้งนี้ในการส ารวจได้พัฒนาเครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล คือ 
แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจผู้รับบริการหน่วยงานละ 5 คน โดยเป็นผู้รับผิดชอบในการ
ปฏิบัติงานด้านการเงินบัญชี และด้านพัสดุและยานพาหนะ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และผู้อ านวยการส านัก/กอง/
กลุ่ม/ศูนย์ จ านวน 34 หน่วยงาน รวมทั้งสิ้น 170 ชุด ได้รับการตอบกลับทั้งสิ้น 96 ชุด คิดเป็นร้อยละ 56.47 
และใช้สถิติในการวิจัย คือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป Spss น ามา
สรุปผลการส ารวจ และผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกลุ่มตรวจสอบภายใน พบว่า โดยภาพรวม 
คิดเป็นร้อยละ 81.30 % (คะแนนภาพรวมโดยเฉลี่ย 4.07 จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน) 

 ภาพโดยรวมในแต่ละด้านของกระบวนการตรวจสอบภายใน พบว่า ภาพรวมโดยเฉลี่ยของความพึง
พอใจทุกด้าน อยู่ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.06 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.658) และด้านที่มีความพึงพอใจมาก
ที่สุด คือ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่   อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.20 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.650) 
รองลงมา ความพึงพอใจด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.09 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.682) และความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.01 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.670) น้อยที่สุด คือความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ระดับมาก 
(ค่าเฉลี่ย 3.95 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.628) ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการกระบวนการ
ตรวจสอบภายใน ได้ร้อยละความพึงพอใจผู้รับบริการ เท่ากับ 81.25 % 

 ภาพโดยรวมในแต่ละด้านของกระบวนการให้ค าปรึกษา พบว่า ภาพรวมโดยเฉลี่ยของความพึงพอใจ
ทุกด้าน อยู่ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.07 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.676) และด้านที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.19 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.671) รองลงมา ความ
พึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.08 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.673) และ ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.06 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.670) และความพึงพอใจ
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.03 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.677) น้ อย
ที่สุด คือ ความพึงพอใจด้านความเชื่อม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการให้ค าปรึกษา อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.99 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.688) ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการกระบวนการให้ค าปรึกษา ได้ร้อยละ
ความพึงพอใจผู้รับบริการ เท่ากับ 81.40 % 

 ภาพรวมความพึงพอใจของแต่ละกระบวนงาน อยู่ในระดับมากทั้งสองกระบวนงาน (ค่าเฉลี่ย 4.07 
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.667) โดยในกระบวนการให้ค าปรึกษาได้รับความพึงพอใจมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.07 
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.658) รองลงมาคือกระบวนงานการตรวจสอบภายใน (ค่าเฉลี่ย 4.06 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.658) ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการภาพรวมของหน่วยงาน ได้ร้อยละความพึงพอใจ
ผู้รับบริการเท่ากับ 81.30% 
 ภาพรวมความพึงพอใจด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม อยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 
4.21 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.686) โดยความพึงพอใจที่มากที่สุดคือ ความพึงพอใจด้านความเที่ยง
ธรรม อยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.23 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.682) รองลงมา ความพึงพอใจ
ด้านความมีจุดยืนที่มั่นคง อยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.22 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.683) และ
ความพึงพอใจด้านปกปิดความลับ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย= 4.22 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.682) 
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และความพึงพอใจด้านความสามารถในหน้าที่ อยู่ระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.21 และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน= 0.685) น้อยที่สุด คือ ความพึงพอใจด้านกรอบคุณธรรม อยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.19 
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.698) ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการภาพรวมด้านคุณธรรมจุดยืน
และความเที่ยงธรรม ได้ร้อยละความพึงพอใจผู้รับบริการเท่ากับ 84.28% 
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บทท่ี 1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 

ปัจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงทั้งด้านเศรษฐกิจ การเมือง สังคม และเทคโนโลยี ท าให้องค์กรภาครัฐมีการขยาย
ภารกิจและมีความสลับซับซ้อนมากยิ่งขึ้น ซึ่งผู้บริหารองค์กรย่อมไม่สามารถที่จะควบคุมรายละเอียดการปฏิบัติงาน
ของหน่วยงานต่างๆได้อย่างทั่วถึง จึงท าให้การตรวจสอบภายในมีบทบาทยิ่งขึ้น เพ่ือเป็นเครื่องมือของผู้บริหารใน
การตรวจสอบ ควบคุมก ากับ รวมทั้งก าหนดมาตรการในการควบคุมกิจกรรมที่มีความเสี่ยงหรืออาจเกิดความเสี่ยงที่
จะท าให้องค์กรไม่บรรลุวัตถุประสงค์/เป้าหมายที่ก าหนดไว้ โดยลักษณะงานตรวจสอบภายใน จึงเป็นการประเมิน
อย่างเป็นระบบและสนับสนุนให้มีการปรับปรุงความเพียงพอและความมีประสิทธิภาพของระบบควบคุมภายใน และ
การบริหารความเสี่ยง รวมทั้งระบบการก ากับดูแลที่ดี เพ่ือสร้างความมั่นใจอย่างสมเหตุสมผลว่าระบบการ
ปฏิบัติงานต่างๆสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ทั้งนี้ บทบาท/หน้าที่และลักษณะงานการ
ตรวจสอบภายในเป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลกระทบกับทัศนคติของผู้รับตรวจต่อการปฏิบัติหน้าที่ของผู้ตรวจสอบ
ภายใน ซ่ึงส่วนใหญ่มีทัศนคติเชิงลบกับการตรวจสอบภายใน  

ดังนั้น การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการของกลุ่มตรวจสอบภายใน จะท าให้ทราบถึงความต้องการ
และความคาดหวังของผู้รับบริการงานตรวจสอบภายใน รวมทั้งน าข้อมูลที่ได้รับจากการศึกษาครั้งนี้ไปใช้เป็น
แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของกลุ่มตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการ
สุขภาพ ให้สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ 
  

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการปฏิบัติงานการตรวจสอบภายใน 
 
ขอบเขต 

การส ารวจครั้งนี้ ได้ก าหนดขอบเขตการส ารวจ ดังนี้ 
1. ขอบเขตด้านเนื้อหา การส ารวจครั้งนี้ มุ่งศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการของกลุ่ม

ตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 2 กระบวนงานและด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม 
ได้แก่ 

1.1 กระบวนงานการตรวจสอบภายใน ซึ่งในกระบวนงานนี้จะศึกษาในขอบเขต 4 ด้าน ดังนี้ 
1.1.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1.1.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1.1.3 ด้านคุณภาพการให้บริการ 
1.1.4 ด้านความเชื่อมั่นคุณภาพการให้บริการกระบวนงานตรวจสอบ 

1.2 กระบวนงานให้ค าปรึกษา ซึ่งในกระบวนงานนี้จะศึกษาในขอบเขต 5 ด้าน ดังนี้ 
1.2.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1.2.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1.2.3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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1.2.4 ด้านคุณภาพการให้บริการ 
1.2.5 ด้านความเชื่อมั่นคุณภาพการให้บริการกระบวนงานให้ค าปรึกษา 

1.3 ด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรมจะศึกษาในขอบเขต 5 ด้าน ดังนี้ 
1.3.1 ด้านความมีจุดยืนที่มั่นคง 
1.3.2 ด้านความเที่ยงธรรม 
1.3.3 ด้านการปกปิดความลับ 
1.3.4 ด้านความสามารถในหน้าที่ 
1.3.5 กรอบคุณธรรม 

2. ขอบเขตด้านประชากร 
ส าหรับประชากรที่ใช้ในการส ารวจ เป็นผู้ปฏิบัติงานที่เคยได้รับการตรวจสอบด้านพัสดุและ

ยานพาหนะ ด้านการเงินบัญชี ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และผู้บริหารของหน่วยรับตรวจ จ านวน 34 หน่วย 
หน่วยงานละ 5 คน รวมทั้งสิ้น 170 คน 

3. ขอบเขตด้านระยะเวลาที่ศึกษา 
เวลาในการศึกษาและเก็บข้อมูล ตั้งแต่ 1 พฤษภาคม ถึง 15 กรกฎาคม 2564 รวมทั้งสิ้น 2 เดือนครึ่ง 

กรอบแนวความคิด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1-1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

1. ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ปฏิบัติงานและผู้บริหารของหน่วยรับตรวจที่เคยได้รับการตรวจสอบด้านพัสดุ
และยานพาหนะ ด้านการเงินบัญชี ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมทั้งผู้บริหารของหน่วยรับตรวจ 

2. การตรวจสอบภายใน หมายถึง การให้ความเชื่อมั่นและการให้ค าปรึกษา อย่างเที่ยงธรรมและเป็น
อิสระ เพ่ือเพ่ิมคุณค่าและปรับปรุงการด าเนินงานขององค์กร การตรวจสอบภายในช่วยให้องค์กรบรรลุ

ตัวแปรต้น 
1.เพศ 

2.อายุ 

3.การศึกษา 

4.ต าแหน่ง 

 

ตัวแปรตาม 
1.ดา้นข ัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

2.ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้ริการ 

3.ดา้นสิง่อ  านวยความสะดวก 

4.ดา้นคุณภาพบรกิาร 

5.ดา้นความเชื่อม ัน่ในการบรกิาร 
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เป้าหมาย ด้วยการประเมินและปรับปรุงประสิทธิผลของกระบวนการบริหารความเสี่ยง การควบคุม และการ
ก ากับดูแล อย่างเป็นระบบ และเป็นระเบียบ 

3. ผู้ตรวจสอบภายใน หมายถึง ผู้ปฏิบัติงานที่ได้รับการแต่งตั้งให้ปฏิบัติหน้าที่การตรวจสอบภายใน 
4. ความพึงพอใจ หมายถึง ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการให้บริการในการตรวจสอบภายในของ

กลุ่มตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ จนกระทั่งก่อให้เกิดความชื่นชอบ ความรู้สึกยอมรับ พอใจ
และประทับใจแก่ผู้รับบริการในระดับมากที่สุด ระดับมาก ระดับปานกลาง ระดับน้อยและระดับน้อยที่สุด 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

ผลการศึกษาท าให้ผู้เกี่ยวข้องสามารถทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ และน าผลการศึกษาใช้เป็น
แนวทางในการพัฒนางานตรวจสอบภายใน ของกรมสนับสนุนบริการสุขภาพให้มีประสิทธิภาพต่อไป 
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บทท่ี 2 
ทบทวนวรรณกรรมและเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการของกลุ่มตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ครั้งนี้     

ได้ศึกษาค้นคว้าทฤษฎี แนวคิดและเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
1. ทฤษฎีและแนวคิดที่เก่ียวกับความพึงพอใจและความต้องการ 
2. กระบวนงานการตรวจสอบภายใน 
3. งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 
1. ทฤษฎีและแนวคิดที่เกีย่วกับความพึงพอใจ 

1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์(2547 : 22 ; อ้างถึงในงานวิจัย เรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการ

ให้บริการด้านการจัดการศึกษามหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง) กล่าวว่า 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลต่อการท างานในเชิงบวก เป็นความสุขที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน 
ซึ่งมีผลต่อประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของการท างาน และส่งผลต่อความส าเร็จในการบรรลุเปูาหมายขององค์กร 

มอส (Mores.1958:19 ; อ้างถึงในงานวิจัย เรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการด้าน
การจัดการศึกษามหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง ) กล่าวว่า ความพึง
พอใจ หมายถึง สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียด ถ้าความต้องการได้รับการตอบสนองทั้งหมดหรือบางส่วน 
ความเครียดจะน้อยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึนและในทางกลับกันถ้าความต้องการนั้น ไม่ได้รับการตอบสนอง 
ความเครียดและความพึงพอใจจะมากข้ึน 

เมนาร์ด ดับบริล เชลลี่(Maynard W.Shelly.1975:9 ; อ้างถึงในงานวิจัย เรื่องความพึงพอใจของ
นักศึกษาที่มีต่อการให้บริการด้านการจัดการศึกษามหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ 
จังหวัดตรัง) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ รวมทั้งความรู้สึกที่มี
ความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อน และเรียกความสัมพันธ์ทั้งสามว่า ระบบความพึงพอใจ 

ธงชัย สันติวงษ์(2530 : 389) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดจากการได้รับการ
ตอบสนองต่อความต้องการของตนเองอย่างดีหรือสมบูรณ์ที่สุด 

จิรวรรณ ภักดีบุตร(2533 : 87) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ผลของการใช้บริการของผู้ใช้ที่เกิด
การรับรู้ทางจิตใจ หรือความคิดเห็นโดยประเมินจากคุณภาพของการบริการ 

หลุย จ าปาเทศ(2533 : 8) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความต้องการได้บรรลุเปูาหมาย 
พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข  

นิวคูเมอร์(Newcumer 1995 : 2) กล่าวว่า ความพึงพอใจเกิดจากการตอบสนองความต้องการ 
คูลเลน (Cullen.2001:664) ความพึงพอใจเป็นความรับรู้ของบุคคลทั้งที่เกิดขึ้นในระยะสั้นและระยะ

ยาวที่มีต่อคุณภาพการบริการต่างๆ  
จากความหมายของความพึงพอใจที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีมี

ความสัมพันธ์ต่อการตอบสนองความต้องการของผู้ให้บริการ หากผู้รับบริการได้รับการตอบสนองความต้องการ
ทั้งหมด หรือบางส่วน จะเกิดความรู้สึกเชิงบวกต่อการให้บริการนั้น จะท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจขึ้น และ
ในทางกลับกันหากผู้รับบริการไม่ได้รับการตอบสนองทั้งหมดหรือบางส่วน จะเกิดความรู้สึกเชิงลบต่อการ
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ให้บริการนั้น และท าให้เกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจขึ้น ซึ่งจะมากน้อยขึ้นอยู่กับการประเมินค่าการตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการเป็นส าคัญ 

1.2 ทฤษฎีความพึงพอใจและความต้องการ 
อุกกฤษฎ์ ทรงชัย (2543, อ้างถึงใน สมหมาย เปียถนอม,2551: รายงานการวิจัย เรื่องความพึงพอใจ

ของนักศึกษาในการได้รับการบริการจากมหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม) ซึ่งได้รวบรวมกลุ่มแนวความคิด
เกี่ยวกับความพึงพอใจในรูปแบบของแรงจูงใจไว้ 4 กลุ่ม คือ 

1.ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s Theory motivation) ทฤษฎีนี้กล่าวถึงความต้องการ
พ้ืนฐานของมนุษย์จะถูกเรียงตามล าดับจากสิ่งที่กดดันมากที่สุดไปถึงน้อยที่สุด เพ่ือความอยู่รอดไปจนถึงความ
ต้องการทางสังคม และการยอมรับนับถือจากกลุ่มว่าตนมีคุณค่าและการประสบความส าเร็จในชีวิต โดยหาก
มนุษย์ได้รับการตอบสนองความต้องขั้นพ้ืนฐานแล้ว จึงจะมีความต้องการในระดับสูงๆต่อไปตามล าดับขั้น 

2.ทฤษฎีการจูงใจ การบ ารุงรักษาของ Herz berg เป็นทฤษฎีที่เสนอแนะว่าความพึงพอใจในการ
ท างานประกอบด้วยสองแนวคิด คือ แนวคิดที่มีขอบเขตจากความพึงพอใจ (Satisfaction)  ไปยังความ       
พึงพอใจ  (Satisfaction)  และได้รับอิทธิพลจากปัจจัยจูงใจ  (Motivation  Factor) และแนวคิดที่มีขอบเขต
จากความไม่พึงพอใจ  (Dissatisfaction)  ไปยังความไม่มีความไม่พอใจ  (no  dissatisfaction)  และได้รับ
อิทธิพลจากปัจจัยสองปัจจัยประกอบด้วยปัจจัยจูงใจหรือตัวจูงใจ  และปัจจัยการธ ารงรักษาหรือปัจจัย
สุขอนามัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
                   1.  ปัจจัยการจูงหรือตัวจูงใจ (Motivation  Factor  หรือ  Motivators ) เป็นปัจจัยภายนอก
(ความต้องการภายใน) ของบุคคลที่มีอิทธิพลในการสร้างความพึงพอใจในการท างาน (job satisfiers) ได้แก่ 
ปัจจัยจูงใจ (Motivator) หรือสิ่งที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในงาน (Satisfiers) ความก้าวหน้าส่วนตัว (Personal 
Growth) ลักษณะงาน (Work Content) ความส าเร็จ (Achievement) การยกย่อง (Recognition) ความ
รับผิดชอบ (Responsibility) ความก้าวหน้า (Advancement) 
                   2.  ปัจจัยการธ ารงรักษา  (Maintenance  Factor ) หรือปัจจัยอนามัย (hygiene factor ) 
เป็นปัจจัยภายนอกที่ปูองกันไม่ให้พนักงานเกิดความไม่พึงพอใจในการท างาน  การเสนอสุขอนามัยไม่ใช่วิธีการ
จูงใจที่ดีที่สุดในทัศนะของ  เฮอร์เบิร์ก  แต่เป็นการปูองกันความไม่พอใจ  ประกอบด้วยปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับ
การท างานหรือการขาดงานของพนักงาน ได้แก่ นโยบายบริษัท (Company  Policies) การบังคับบัญชา 
(Supervision) ความสันพันธ์ระหว่างบุคคล (Interpersonal) สภาพการท างาน (Working  condition) ความ
มั่นคงในงาน (Job security) ค่าตอบแทน (Pay) 

และปัจจัยที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ  (Satisfiers)  เป็นปัจจัยจูงใจที่แท้จริง เพราะมีอิทธิพลในการ
สร้างให้พนักงานเกิดความพึงพอใจในการท างาน และปัจจัยเกี่ยวกับความไม่พึงพอใจ (Dissatisfies) เป็นปัจจัย
ที่อาจท าให้พนักงานเกิดความไม่พึงพอใจในการท างานได้ เช่น ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล 

3.ทฤษฎีแรงจูงใจของ Mc Celland ทฤษฎีนี้ยึดถือความต้องการของคนท่ีจะเป็นแรงจูงใจที่ส าคัญมี 3 
ประการ คือ 1) ความต้องการประสบความส าเร็จ 2) ความต้องการความรักความผูกพัน 3) ความต้องการ
อ านาจบารมี และกล่าวว่า 

1.บุคคลต้องการประสบความส าเร็จสูง จะแสวงหาแนวทางเพ่ือก้าวไปข้างหน้า จะใช้ความ
พยายามเพ่ือมุ่งไปสู่ความส าเร็จ และจะมีความรับผิดชอบในการแก้ไขปัญหาต่างๆ  

2.บุคคลที่ต้องการความรักความผูกพันสูง ซึ่งคล้ายกับความต้องการระดับที่ 3 ของมาสโลว์ หาก
ผู้ที่มีความต้องการด้านนี้สูงจะจัดล าดับความส าคัญและความต้องการที่อยากจะอยู่ร่วมกับผู้อ่ืนมากกว่าความ
ต้องการเพื่อความส าเร็จ 

3.บุคคลที่ต้องการอ านาจบารมีสูง คือ มีความปรารถนาอยากได้อ านาจบารมีเพ่ือใช้ควบคุมก ากับผู้อื่น 
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4.ทฤษฎีการคาดหวังของ Vroom  
การที่จะจูงใจให้พนักงานท างานเพ่ิมขึ้นได้นั้นต้องเข้าใจกระบวนการทางความคิดและความรับรู้ของ

บุคคล ซึ่งโดยปกติคนจะท างานเพ่ิมขึ้นจากระดับปกติ ย่อมคิดว่าจะได้อะไรจากการกระท านั้นจึงจะแสดง
พฤติกรรมให้ท างานเพ่ิมขึ้น หรือเป็นแนวคิดแรงจูงใจในการท างานของบุคคลที่จะประเมินความเป็นไปได้ของ
ผลที่จะบังเกิดขึ้น จึงจะด าเนินการปฏิบัติที่ตนคาดหวังไว้ การจูงใจขึ้นอยู่กับการคิดหวังของมนุษย์ต่อผลที่
เกิดข้ึน และท านายว่าบุคคลจะร่วมกิจกรรมที่เขาคาดหวังว่าจะได้รับรางวัลหรือสิ่งต่างๆที่เขาปรารถนา 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541, อ้างถึงใน รายงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาในการได้รับบริการ
จากมหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม โดย สมหมาย เปียถนอม (2551)) อธิบายแนวคิด Philip Kotler ว่า ความ     
พึงพอใจเป็นความรู้สึกหลักการซื้อหรือรับบริการของบุคคล ซึ่งเป็นผลจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อ
การปฏิบัติงานของผู้ให้บริการหรือประสิทธิภาพของสินค้า ถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าหรือการบริการที่ต่ ากว่า
ความหวัง ท าให้ลูกค้าไม่พอใจแต่ถ้าระดับของผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกค้า ก็
จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ถ้าผลที่ได้รับสูงกว่าความคาดหวังที่ ลูกค้าตั้งไว้ ก็จะให้ลูกค้าเกิดความ
ประทับใจ  

Michael Beer (1965) ให้ความหมายความพึงพอใจว่า เป็นทัศนคติของคนท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  
1) V มาจากค าว่า Valance หมายถึง ความพึงพอใจ 
2) I มาจากค าว่า Instrumentality หมายถึง สื่อ เครื่องมือ วิธีทางน าไปสู่ความพึงพอใจ 
3) E มาจากค าว่า Expectancy หมายถึง ความคาดหวังภายในตัวบุคคลนั้นๆ 
ดังนั้นถ้ากระท าวิธีใดวิธีหนึ่งเพ่ือตอบสนองความต้องการหรือสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ เมื่อได้รับการ

ตอบสนองแล้วตามท่ีตั้งความหวังไว้ บุคคลนั้นก็จะได้รับความพึงพอใจ และในขณะเดียวกันก็จะคาดหวังในสิ่งที่
สูงไปเรื่อยๆ 

Kotler and Armstrong (2002) รายงานว่า พฤติกรรมของมนุษย์เกิดข้ึนต้องมีสิ่งจูงใจ (motive) หรือ
แรงขับดัน (drive) เป็นความต้องการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของตนเอง  ซึ่งความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน  ความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการทาง
ชีววิทยา(biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอย่าง เป็นความ
ต้องการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจากความต้องการการยอมรับ (recognition) การยกย่อง 
(esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน (belonging) ความต้องการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอที่จะจูงใจให้บุคคล
กระท าในช่วงเวลานั้น ความต้องการกลายเป็นสิ่งจูงใจ เมื่อได้รับการกระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิดความ        
ตึงเครียด โดยทฤษฎีที่ได้รับความนิยมมากที่สุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว์ และทฤษฎีของ
ซิกมันด์ ฟรอยด ์

5.ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ 
       ซิกมันด์ ฟรอยด์ ( S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานว่าบุคคลมักไม่รู้ตัวมากนักว่าพลังทางจิตวิทยามีส่วนช่วย
สร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยด์พบว่าบุคคลเพ่ิมและควบคุมสิ่งเร้าหลายอย่าง สิ่งเร้าเหล่านี้อยู่นอกเหนือการ
ควบคุมอย่างสิ้นเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดค าท่ีไม่ตั้งใจพูด มีอารมณ์อยู่เหนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอก
หลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอย่างมาก ขณะที่ ชาริณี (2535) ได้เสนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไว้ว่า 
บุคคลพอใจจะกระท าสิ่งใดๆที่ให้มีความสุขและจะหลีกเลี่ยงไม่กระท าในสิ่งที่เขาจะได้รับความทุกข์หรือความ
ยากล าบาก โดยอาจแบ่งประเภทความพอใจกรณีนี้ได้ 3 ประเภท คือ 

1. ความพอใจด้านจิตวิทยา (psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความพึงพอใจว่ามนุษย์โดย
ธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขส่วนตัวหรือหลีกเลี่ยงจากความทุกข์ใดๆ 
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2. ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง (egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจว่ามนุษย์จะพยายาม
แสวงหาความสุขส่วนตัว แต่ไม่จ าเป็นว่าการแสวงหาความสุขต้องเป็นธรรมชาติของมนุษย์เสมอไป 

3. ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะนี้ถือว่ามนุษย์แสวงหาความสุขเพ่ือ
ผลประโยชน์ของมวลมนุษย์หรือสังคมที่ตนเป็นสมาชิกอยู่และเป็นผู้ได้รับผลประโยชน์ผู้หนึ่งด้วย 

1.3แนวคิดเกี่ยวกับตัวก าหนดคุณภาพของการบริการ 
การบริการ เป็นการท าให้ได้รับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หากบริการที่ตอบสนองตรงตามความต้องการและความ

คาดหวัง ผู้รับก็จะรู้สึกได้ดีหรือประทับใจหากเกินความคาดหวังไว้ ดังนั้นขึ้นอยู่กับว่า การบริการนั้นตรงกับ
ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับได้เพียงใด หากการบริการที่ได้รับจริงได้รับน้อยกว่าความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ ผู้รับบริการก็จะเกิดความไม่พอใจในการบริการนั้น แต่ถ้าหากการบริการที่ได้รับจริงเท่ากับสิ่งที่
ผู้รับคาดหวังไว้ คือ ผู้รับบริการก็จะน่าพอใจ และถ้าบริการที่ได้รับจริงเกินความคาดหวังของผู้รับบริการ ผลก็คื 
คุณภาพของการบริการนั้นดีเยี่ยม 

สมหมาย เปียถนอม(2551) กล่าวว่า ผลการค้นคว้าปัจจัยเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ เกี่ยวข้องกับ
ปัจจัยที่เป็นตัวก าหนดคุณภาพบริการที่สามารถน าไปใช้ในการบริการทั่วไป ได้ 10 ประการ ดังนี้ 

(1) ไว้ใจได้ คือ การบริการนั้น ต้องคงเส้นคงวาและไว้วางใจ 
(2) ความพร้อม คือ การบริการที่พร้อมทุกเวลา ผู้ให้บริการมีความเต็มใจและได้เตรียมตัวที่จะให้บริการอยู่เสมอ 
(3) ความสามารถ คือ ผู้ให้บริการจะต้องมีทักษะและความรู้ในการให้บริการ 
(4) ความสามารถในการเข้าถึง คือ จะต้องง่ายต่อการติดต่อ ไม่มีพิธีการ ไม่ซับซ้อน ไม่เสียเวลารอคอยนาน 
(5) ความมีอัธยาศัย คือ ความสุภาพอ่อนน้อม เป็นมิตร และเข้าใจความรู้สึกของลูกค้า 
(6) การสร้างสัมพันธ์ คือ การติดต่อให้ข่าวสารลูกค้า ด้วยภาษาที่ลูกค้าเข้าใจ รวมทั้งรับฟังความคิดเห็น

ของลูกค้า 
(7) เชื่อถือได้ คือ การบริการนั้นมีความซื่อตรง เชื่อถือได้ และไว้วางใจได้ 
(8) มั่นคงปลอดภัย คือ การบริการจะต้องไม่เป็นที่สงสัย ปราศจากการเสี่ยงและอันตราย 
(9) รู้จักและเข้าใจลูกค้า คือ พยายามท าความเข้าใจถึงความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 

ให้บริการที่ท าให้ลูกค้าคิดว่าเป็นความใส่ใจเฉพาะตัว 
(10) พยายามให้สิ่งที่ลูกค้าสัมผัสได้ คือ เน้นเป็นพิเศษในเรื่องสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นรูปธรรม 

บุคลากร ตลอดจนสิ่งแวดล้อมต่างๆ ที่สามารถสัมผัสได้ 
อเดย์และแอนเดอร์เชน (Aday and Andersen, 1978 อ้างถึงใน รายงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของ

นักศึกษาในการได้รับบริการจากมหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม โดย สมหมาย เปียถนอม (2551)) กล่าวถึง
ทฤษฎีที่ชี้พ้ืนฐาน 6 ประการ เกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มารับบริการ และความรู้สึกที่ผู้ใช้บริการได้รับมาจาก
การบริการที่ส าคัญและจะช่วยประเมินระบบบริการว่าได้มีการเข้าถึงผู้ใช้บริการ ความพึงพอใจ 6 ประการ คือ 

(1) ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับการบริการ ซึ่งแยกออกเป็น 
1) การใช้เวลารอคอยในสถานที่บริการ 
2) การได้รับการดูแลเมื่อมีความต้องการ 
3) ความสะดวกสบายที่ได้รับในสถานบริการ 

(2) ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ ซึ่งแยกออกเป็น  
1) การได้รับบริการทุกประเภทในสถานที่ คือ ผู้ใช้บริการสามารถขอรับบริการตามความต้องการ

ของผู้ใช้บริการ 
2) ผู้ใช้บริการให้ความสนใจผู้ใช้บริการ 
3) ได้มีการติดตามผลงาน 
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(3) ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากบริการ 
(4) ความพึงพอใจต่ออัธยาศัย ความสนใจของผู้ใช้บริการ ได้แก่ การแสดงอัธยาศัยท่าทางที่ดี เป็น

กันเองของการให้บริการ และความสนใจ ห่วงใยต่อผู้ใช้บริการ 
(5) ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ ได้แก่ คุณภาพของการบริการต่อผู้ใช้บริการ 
(6) ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ ได้แก่ ค่าใช้จ่ายต่างๆ ที่เกิดขึ้นของผู้ใช้บริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541, อ้างถึงใน รายงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาในการได้รับบริการ

จากมหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม โดย สมหมาย เปียถนอม (2551)) อธิบายแนวคิด Philip Kotler เกี่ยวกับ
ตัวก าหนดคุณภาพของการบริการว่า ผู้ให้บริการจะต้องท าให้ผลิตภัณฑ์แตกต่างจากคู่แข่ง สิ่งส าคัญสิ่งหนึ่งใน
การสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้บริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการที่เหนือว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอ
คุณภาพการให้บริการตามที่ลูกค้าได้คาดหวังไว้ โดยทั่วไปคุณภาพของการบริการสามารถพิจารณาได้จาก
ตัวก าหนดคุณภาพส าคัญ ได้แก่ 

(1) ความพ่ึงพาได้ หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษณะที่เชื่อถือได้ถูกต้องสม่ าเสมอ 
(2) ความพร้อมในการตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจที่จะให้บริการและช่วยเหลือลูกค้าอย่างรวดเร็ว  
(3) ความสามารถในการแข่งขัน หมายถึง ทักษะ ความรู้ ความสามารถท่ีจ าเป็นเพ่ือให้การบริการเป็นไป

อย่างมีประสิทธิภาพ 
(4) ความเข้าถึงได้ง่าย หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อ สามารถเข้าพบได้ง่าย 
(5) การมีมารยาทที่ดี หมายถึง ความสุภาพ อ่อนน้อม ให้ความเคารพไม่ถือตัว 
(6) การติดต่อสื่อสารที่ดี หมายถึง การตั้งใจฟังและเข้าใจลูกค้า การให้ข้อมูลที่ถูกต้องแก่ลูกค้า โดยใช้

ภาษาและค าพูดที่ลูกค้าสามารถเข้าใจง่าย 
(7) ความน่าเชื่อถือ หมายถึง มีความน่าเชื่อถือ สามารถไว้วางใจได้และมีความซื่อสัตย์ 
(8) ความปลอดภัย หมายถึง การปกปูองลูกค้า จากอันตรายความเสี่ยง หรือ ข้อสงสัยต่างๆเคารพใน

ความลับที่เป็นข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า  
(9) สิ่งที่สัมผัสได้ หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวก เครื่องมืออุปกรณ์ รวมถึงบุคลิกภาพของพนักงาน 
พิมล เมฆสวัสดิ์(2550 : 27) กล่าวว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการประกอบด้วยปัจจัย

ดังนี้ 
(1) ผลิตภัณฑ์บริการ ในการน าเสนอบริการที่มีคุณภาพและระดับการให้บริการที่ตรงกับความต้องการ

ของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ เป็นปัจจัยส าคัญอันหนึ่งที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 
(2) ราคาค่าบริการ เป็นการประเมินคุณภาพและรูปแบบการบริการเปรียบเทียบกับราคาค่าบริการที่

ต้องจ่ายไป โดยการก าหนดราคาค่าบริการ ควรเป็นไปตามความเต็มในที่จะจ่ายของผู้รับบริการ 
(3) สถานที่บริการ การสามารถเข้าถึงบริการได้อย่างสะดวก มีสถานที่กว้างขวางเพียงพอ และการ

ค านึงถึงการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ 
(4) การส่งเสริมแนะน าการบริการ ผู้รับบริการต้องการข้อมูลข่าวสารในเชิงบวก ทั้งในด้านคุณภาพการ

ให้บริการ และภาพลักษณ์ของการบริการ ผ่านทางสื่อต่างๆ เพ่ือให้ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ได้น าข้อมูลต่างๆไป
ประเมินเพื่อตัดสินใจซื้อบริการต่อไป 

(5) ผู้ให้บริการ ผู้ด าเนินการจะต้องตระหนักถึงตนเองว่ามีส่วนส าคัญในการสร้างให้เกิดความพึงพอใจใน
การบริการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ โดยการก าหนดกระบวนการจัดการ การวางรูปแบบการบริการที่จะต้อง
ค านึงถึงผู้รับบริการหรือผู้ใช้งานเป็นส าคัญ  
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(6) สภาพแวดล้อมของการบริการ ผู้ด าเนินการจะต้องสร้างให้เกิดความสวยงานของอาคารสถานที่ผ่าน
การออกแบบตกแต่ง การแบ่งพ้ืนที่ใช้สอยที่เหมาะสมลงตัว ก่อให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีของกิจการบริการ และ
น าเสนอบริการที่ลูกค้าต้องการความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 

(7) กระบวนการบริการ ผู้ด าเนินการต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการเพ่ือ
เพ่ิมความคล่องตัว และความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง มีคุณภาพ  

ลักษณะของคุณภาพการบริการ 
นักวิชาการทางด้านการบริการ ได้น าเอาค าว่า “Service” มาประยุกต์เป็นหลักการพ้ืนฐานของการ

บริการซึ่งบางครั้งก็เรียกว่า “หัวใจของการบริการ” โดยเน้นไปที่พฤติกรรมการบริการของผู้ให้บริการที่ปฏิบัติ
ต่อผู้รับบริการ โดยแยกออกตามตัวอักษร ดังนี้ คือ 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (S = Satisfaction) คือ เปูาหมายที่ส าคัญที่สุดของการบริการที่ดีก็คือ 
การสร้างความพึงพอใจ ให้ผู้รับบริการอย่างสูงสุด ดังนั้น ผู้ให้บริการจะต้องพยายามท าทุกสิ่งทุกอย่างตาม
หน้าที่ เพ่ือตอบสนองความต้องการแก่ผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจอย่างสูงที่สุดเท่าที่จะท าได้ สมดังค าที่ว่า 
“ลูกค้าคือพระเจ้า” (Customer is the God) และก็จะท าให้ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการอีกตลอดไป ความ
คาดหวังของผู้รับบริการ (E = Expectation) การที่ผู้รับบริการไปใช้บริการ ณ ที่แห่งใดก็ตาม เขามักจะมีความ
คาดหวังว่าจะได้รับการบริการอย่างใดอย่างหนึ่ง ลักษณะของการคาดหวังของผู้รับบริการ จะมีอยู่ 3 ระดับ คือ 

1.การให้บริการหลัก (Core Service) เป็นบริการที่ให้ตามลักษณะงานหรือธุรกิจ เช่น โรงพยาบาลต้อง
ให้บริการรักษาพยาบาล โรงแรมต้องให้บริการห้องพัก เป็นต้น 

2. การให้บริการตามที่คาดหวัง (Expected Service) เป็นบริการที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับอยู่
แล้ว เช่น ถ้ามาโรงพยาบาลต้องได้รับการรักษาพยาบาลจากแพทย์ที่เก่ง ๆ ถ้ามาพักโรงแรมคาดหวังว่าจะต้องมี
อาหารที่อร่อยให้รับประทาน เป็นต้น 

3. การบริการพิเศษที่เหนือความคาดหวัง (Exceeded Service) บางครั้งก็มักเรียกกันว่า “บริการเหนือ
เมฆ” หรือ “บริการเป็นเลิศ” เช่น พนักงานโรงแรมมีกิริยาที่สุภาพใส่ใจ พูดจาดี สุภาพ มีไมตรีจิตหรือลืม
สิ่งของมีค่าไว้ ก็สามารถได้รับคืนโดยบริการส่งคืนให้ถึงบ้าน เป็นต้น  

ความพร้อมในการให้บริการ (R = Readiness) โดยทั่วไปสิ่งที่ผู้รับบริการปรารถนาที่สุดในการไปใช้
บริการทีใ่ดก็ตาม คือ ต้องการความสะดวกรวดเร็ว ทันใจ ปลอดภัย ไม่รอนานและความสบาย ได้แก่ มีคนคอย
ดูแล ช่วยเหลือ ท าให้ด้วยอัธยาศัยที่ดีและไมตรีจิตที่อบอุ่น อย่างเต็มใจและใส่ใจ ดังนั้นความพร้อมในการ
ให้บริการจะมีความส าคัญอย่างมากต่อมาตรฐานและคุณภาพของการบริการ ทุกหน่วยบริการต้องมีความพร้อม
อยู่ตลอดเวลา ทั้งด้านก าลังคน อุปกรณ ์สิ่งของเครื่องใช้ และเทคโนโลยีต่าง ๆ 

ความมีคุณค่าของการบริการ (V = Value) การที่ผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการที่เขาได้รับเป็นบริการที่มี
คุณภาพอย่างตรงไปตรงมา และคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป หรือสิทธิที่เขาพึงมี ไม่ถูกเอาเปรียบ ย่อมท าให้
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจและรู้สึกประทับใจ ความสนใจต่อการบริการ (I = Interest) ผู้ให้บริการต้องให้
ความสนใจและใส่ใจต่อผู้รับบริการที่มารับบริการอย่างจริงใจกับทุกคนด้วยความยุติธรรมอย่างเท่าเทียมกัน    
ไม่ว่าจะเป็นใครก็ตามย่อมได้รับการบริการที่ดีด้วยกันทั้งสิ้น อย่างสุภาพ อ่อนโยน และให้เกียรติตลอดเวลาและ
ถ้าหากว่าผู้รับบริการมาพร้อมกันทีเดียวหลาย ๆ คนก็ควรล าดับก่อนหลังตามคิว หรือให้บริการแก่เด็ก        
คนพิการ คนชรา สตรีมีครรภ์ และสุภาพสตรี ก่อนเป็นอันดับแรก โดยพูดขออนุญาตคนอ่ืน ๆ อย่างสุภาพที่สุด 

ความมีไมตรีจิตในการบริการ (C = Courtesy) ผู้ให้บริการต้องบริการ ผู้รับบริการทุกคนอย่างสุภาพ 
อ่อนโยน ด้วยใบหน้าที่ยิ้มแย้ม แจ่มใส มีชีวิตชีวา ด้วยอัธยาศัยไมตรีที่อบอุ่น เป็นมิตร รวมไปถึงกิริยามารยาท
เล็ก ๆ น้อย เช่น การกล่าวขอโทษ ขอบคุณ เป็นต้น 
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ประสิทธิภาพของการให้บริการ (E = Efficiency) ประสิทธิภาพของการให้บริการต้องเริ่มจากการ
ท างานที่เป็นระบบ มีหลักการและขั้นตอนที่ชัดเจน มีการศึกษา วิเคราะห์ วิจัยในการท างาน เช่น ศึกษาความ
ต้องการและพฤติกรรมของผู้รับบริการ การปฏิบัติงานของพนักงานหรือข้าราชการการฝึกอบรมและพัฒนา
บุคลากร การก าหนดนโยบายและเปูาหมายขององค์กรเป็นต้น จะต้องพัฒนาปรับปรุงให้ทันสมัยและ         
ทันเหตุการณ์ต่อการเปลี่ยนแปลงในโลกที่เกิดขึ้นอยู่ตลอดเวลา 

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

การให้บริการไว้ 10 ด้าน ได้แก่ 
(1) ด้านความรู้ความช านาญ (Competence) หมายถึง มีทักษะและความรู้ที่จะท างานบริการนั้นๆ 

อย่างที่ควรจะเป็น เช่น ความสามารถในการให้บริการ ความสามารถในการสื่อสาร ความสามารถในความรู้ใน
วิชาการท่ีจะบริการ ความช านาญที่จะติดต่อกับลูกค้าและหน่วยงานที่ใช้ในการสนับสนุนกับงานบริการ 

(2) ด้านอัธยาศัยไมตรี(Courtesy) หมายถึง การแสดงความสุภาพ การให้เกียรติต่อผู้ใช้บริการให้การ
ต้อนรับที่เหมาะสม การค านึงถึงความรู้ของลูกค้า ความเอาใจใส่ ความเป็นมิตรของพนักงานให้บริการ การรู้จัก
สร้างมิตรภาพและมนุษย์สัมพันธ์ให้เกิดข้ึน 

(3) ด้านความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความไว้วางใจได้ในมาตรฐาน และบริการที่จะเกี่ยวข้อง
กับผลงานและความพร้อมให้บริการอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอ หมายความว่า องค์การจะต้องให้บริการอย่าง
ถูกต้องเหมาะสมตั้งแต่ครั้งแรก และหมายถึงองค์การนั้นรักษาสัญญาที่รับปากกับลูกค้าไว้ เช่น ออกใบเสร็จ
เรียกเก็บเงินถูกต้อง การเก็บข้อมูลถูกต้อง ให้บริการตามเวลาก าหนด 

(4) ด้านการเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อต่าง ๆ ที่สามารถท าได้ง่ายและมีความคล่องตัว 
เช่น ติดต่องานบริการโทรศัพท์ได้โดยง่าย ช่วงเวลารอรับบริการต้องไม่นานเกินไปมีเวลาปิดเปิดบริการและเปิด
บริการที่อ านวยความสะดวกแก่ลูกค้า สถานที่ติดต่อขอรับบริการมีความสะดวก 

(5) ด้านการติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง การให้ข้อมูลแก่ลูกค้าด้วยภาษาสุภาพที่ลูกค้า
สามารถเข้าใจได ้พร้อมทั้งยินดีรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า และอาจหมายถึงพนักงานจ าเป็นต้องปรับภาษาที่
ใช้กับลูกค้าต่างกลุ่ม เช่น เพ่ิมระดับความรู้สึกที่ลึกซึ้งและซับซ้อนมากขึ้น เมื่อติดต่อสื่อสารกับลูกค้าที่มีความ
รอบรูใ้นบริการนั้น ๆ อย่างดี และใช้ภาษาง่าย ๆ เรียบ ๆ โต้ตอบกับลูกค้า การติดต่อสื่อสารยังเกี่ยวข้องกับการ
อธิบายรายละเอียดวิธีการใช้บริการ อธิบายว่าลูกค้าต้องจ่ายมากแค่ไหน ส าหรับงานบริการนั้น ต้องให้ความ
มั่นใจกับผู้ใช้บริการว่าความต้องการนั้น ๆ ต้องได้รับการตอบสนอง 

(6) ด้านการเข้าใจรู้จักลูกค้าจริง (Understanding Knowing Customer) หมายถึง ความพยายามที่จะ
เข้าใจความต้องการของลูกค้าโดยเกี่ยวพันถึงการศึกษาความคาดหวังและความต้องการของลูกค้าเอาใจใส่
ลูกค้าเป็นรายบุคคล ต้องจ าลูกค้าประจ าของตนเองได้ 

(7) ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม สิ่งสัมผัสได้ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะภายนอกของสิ่งอ านวย
ความสะดวกทางกายเครื่องมือ เจ้าหน้าที่และอุปกรณ์สื่อสารเงื่อนไขของสิ่งแวดล้อมทางกาย คือ หลักฐานที่
แท้จริงของการดูแลเอาใจใส่ต่อรายละเอียดที่น ามาแสดงโดยบุคคลที่ให้บริการ 

(8) ด้านความปลอดภัย (Security) หมายถึง ปราศจากซึ่งอันตราย ความเสี่ยงและข้อสงสัยความไม่ม่ันใจต่าง  ๆ
(9) ด้านการตอบสนอง ความเต็มใจและความพร้อมในการบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความ

เต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้าและให้บริการในทันที การท าให้ลูกค้าต้องรอ โดยเฉพาะเนื่องจากไม่มีเหตุผลที่
ชัดเจน สร้างความเข้าใจที่ไม่จ าเป็นและมีผลลบต่อคุณภาพ 
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(10) ด้านความน่าเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความมีคุณค่า น่าเชื่อถือ และความชื่อสัตย์สิ่งเอ้ือ
ประโยชน์ต่อการมีความน่าเชื่อถือ เช่น ชื่อเสียงของบริษัท บุคลิกภาพส่วนตัวของพนักงาน ความซื่อสัตย์และ
ความจริงใจของผู้ให้บริการ องค์การและพนักงานต้องสร้างความเชื่อม่ันและความไว้วางใจในบริการ 

 
2.กระบวนงานการตรวจสอบภายใน 

การตรวจสอบภายในเป็นเครื่องมือหรือกลไกที่ส าคัญของฝุายบริหาร ในการประเมินผลสัมฤทธิ์ของการ
ด าเนินงานและระบบการควบคุมภายในขององค์กร ทั้งนี้ปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่จะท าให้งานตรวจสอบ
ภายในประสบความส าเร็จ คือ ผู้บริหารสามารถน าผลผลิตของงานตรวจสอบภายในไปใช้ ในการบริหารงานได้
อย่างมีประสิทธิภาพ ช่วยให้เกิดมูลค่าเพ่ิมและความส าเร็จแก่องค์กร ฉะนั้นเพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดดังกล่าว
ผู้รับผิดชอบการปฏิบัติงานตรวจสอบภายใน อันได้แก่ ผู้ตรวจสอบภายในหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติงาน
ด้านการตรวจสอบภายใน จึงควรมีความเข้าใจถึงภาพรวมเกี่ยวกับการตรวจสอบภายใน มีความรู้ในหลักการ
และวิธีการตรวจสอบ รวมทั้งต้องปฏิบัติงานให้เป็นไปตามมาตรฐานการตรวจสอบ ที่ยอมรับโดยทั่วไปทั้งจาก
หลักการสากล และตามที่ก าหนดโดยหน่วยงานกลางที่เกี่ยวข้องของทางราชการ เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าว
สามารถเลือกใช้เทคนิค แนวทางการตรวจสอบที่เหมาะสม กับภารกิจและสภาพแวดล้อมขององค์กร 
 
ขอบเขตของงานตรวจสอบภายใน1 

1. การสอบทานความเชื่อถือได้และความสมบูรณ์ของสารสนเทศด้านการบัญชีการเงินและการด าเนินงาน 
2. การสอบทานให้เกิดความมั่นใจว่าระบบที่ใช้เป็นไปตามนโยบายแผนและวิธีปฏิบัติงานที่องค์กรก าหนดไว้และ

ควรแสดงผลกระทบส าคัญที่เกิดขึ้น 
3. การสอบทานวิธีการปูองกันดูแลทรัพย์สินว่าเหมาะสมและสามารถพิสูจน์ความมีอยู่จริงของทรัพย์สินเหล่านั้นได้ 
4. การประเมินการใช้ทรัพยากรว่าเป็นไปโดยความประหยัดและมีประสิทธิภาพ 
5. การสอบทานการปฏิบัติงานในความรับผิดชอบของเจ้าหน้าที่ระดับต่างๆว่าได้ผลตามวัตถุประสงค์และ

เปูาหมายรวมถึงความคืบหน้าตามแผนงานที่ก าหนดไว้ 
6. การสอบทานและประเมินผลความเหมาะสม ความเพียงพอของระบบการควบคุมภายในขององค์กร 

 
ประเภทของการตรวจสอบ1 

1. การตรวจสอบทางการเงิน (Financial Auditing) เป็นการตรวจสอบความถูกต้องเชื่อถือได้ของ
ข้อมูลและตัวเลขต่างๆทางการเงินการบัญชี  และรายงานทางการเงิน โดยครอบคลุมถึงการดูแลปูองกัน
ทรัพย์สินและประเมินความเพียงพอ ของระบบการควบคุมภายในของระบบงานต่างๆ ว่ามีเพียงพอที่จะมั่นใจ
ได้ว่าข้อมูลที่บันทึกในบัญชีรายงานทะเบียนและเอกสารต่างๆ ถูกต้องและสามารถสอบทานได้หรือเพียง
พอที่จะปูองกันการรั่วไหลสูญหายของทรัพย์สินต่างๆได้ 
2. การตรวจสอบการด าเนินงาน (Performance Auditing) เป็นการตรวจสอบผลการด าเนินงานตาม
แผนงานงานและโครงการขององค์กรให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์และเปูาหมายหรือหลักการที่ก าหนดการ
ตรวจสอบเน้นถึงประสิทธิภาพประสิทธิผลและความคุ้มค่าโดยต้องมีผลผลิตและผลลัพธ์เป็นไปตาม
วัตถุประสงค์หรือเปูาหมายซึ่งวัดจากตัวชี้วัดที่เหมาะสมทั้งนี้ต้องค านึงถึงความเพียงพอความมีประสิทธิภาพ
ของกิจกรรมการบริหารความเสี่ยงและการควบคุมภายในขององค์กรประกอบด้วย 

2.1 ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) คือมีการจัดระบบงานให้มั่นใจได้ว่าการใช้ทรัพยากร
ส าหรับแต่ละกิจกรรมสามารถเพ่ิมผลผลิตและลดต้นทุนอันมีผลท าให้องค์กรได้รับผลประโยชน์อย่างคุ้มค่า 
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2.2 ความมีประสิทธิผล (Effectiveness) คือมีการจัดระบบงานและวิธีปฏิบัติงานซึ่งท าให้ผลที่
เกิดจากการด าเนินงานเป็นไปตามเปูาหมายขององค์กร 

2.3 ความคุ้มค่า (Economy) คือมีการใช้จ่ายทรัพยากรอย่างรอบคอบระมัดระวังไม่สุรุ่ยสุร่าย
ฟุุมเฟือยซึ่งส่งผลให้องค์กรสามารถประหยัดต้นทุนหรือลดการใช้ทรัพยากรต่ ากว่าที่ก าหนดไว้โดยยังได้รับ
ผลผลิตตามเปูาหมาย 

3. การตรวจสอบการบริหาร(Management Auditing) เป็นการตรวจสอบการบริหารงานด้าน
ต่างๆขององค์กรว่ามีระบบการบริหารจัดการเกี่ยวกับการวางแผนการควบคุมการประเมินผลเกี่ ยวกับ
การงบประมาณการเงินการพัสดุและทรัพย์สินรวมทั้งการบริหารงานด้านต่างๆว่าเป็นไปอย่างเหมาะสมและ
สอดคล้องกับภารกิจขององค์กรรวมทั้งเป็นไปตามหลักการบริหารงานและหลักการก ากับดูแลที่ดี  (Good 
Governance) ในเรื่องความน่าเชื่อถือความรับผิดชอบความเป็นธรรมและความโปร่งใส 

4. การตรวจสอบการปฏิบัติตามข้อก าหนด(Compliance Auditing) เป็นการตรวจสอบการ
ปฏิบัติงานต่างๆขององค์กรว่าเป็นไปตามนโยบายกฎหมายระเบียบข้อบังคับค าสั่งมติคณะรัฐมนตรีที่เกี่ยวข้องที่
ก าหนดทั้งจากภายนอกและภายในองค์กรการตรวจสอบประเภทนี้อาจจะท าการตรวจสอบโดยเฉพาะหรื อถือ
เป็นส่วนหนึ่งของการตรวจสอบทางการเงินหรือการตรวจสอบการด าเนินงานก็ได้ 

5. การตรวจสอบระบบงานสารสนเทศ(Information System Auditing) เป็นการพิสูจน์ความ
ถูกต้องและเชื่อถือได้ของระบบงานและข้อมูลที่ได้จากการประมวลผลด้วยคอมพิวเตอร์รวมทั้งระบบการเข้าถึง
ข้อมูลในการปรับปรุงแก้ไขและการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลการตรวจสอบประเภทนี้เป็นส่วนหนึ่งของ
งานตรวจสอบภายในเกือบทุกงานที่น าระบบคอมพิวเตอร์มาใช้ในการปฏิบัติงานไม่ว่าเป็นการตรวจสอบทาง
การเงินการตรวจสอบการด าเนินงานหรือการตรวจสอบการบริหารผู้ตรวจสอบภายในจึงจ าเป็นต้องมีความรู้ ใน
ระบบงานสารสนเทศนี้เพ่ือให้สามารถด าเนินการตรวจสอบได้อย่างมีประสิทธิภาพการตรวจสอบประเภทนี้อาจ
จ้างผู้ตรวจสอบที่มีความเชี่ยวชาญทางคอมพิวเตอร์โดยตรงมาด าเนินการตรวจสอบเนื่องจากเป็นงานเทคนิค
เฉพาะผู้ตรวจสอบภายในอาจมีความรู้ความช านาญไม่เพียงพอและต้องใช้เวลานานพอสมควรที่จะเรียนรู้ซึ่งอาจ
ท าเกิดความเสียหายแก่งานขององค์กรได้วัตถุประสงค์ที่ส าคัญที่สุดของการตรวจสอบระบบงานสารสนเทศก็
เพ่ือให้ทราบถึงความน่าเชื่อถือของข้อมูลและความปลอดภัยของระบบการประมวลผลด้วยคอมพิวเตอร์ 

6. การตรวจสอบพิเศษ(Special Auditing) หมายถึงการตรวจสอบในกรณีที่ได้รับมอบหมายจาก
ฝุายบริหารหรือกรณีท่ีมีการทุจริตหรือการกระท าท่ีส่อไปในทางทุจริตผิดกฎหมายหรือกรณีที่มีเหตุอันควรสงสัย
ว่าจะมีการกระท าที่ส่อไปในทางทุจริตหรือประพฤติมิชอบเกิดขึ้นซึ่งผู้ตรวจสอบภายในจะด าเนินการตรวจสอบ
เพ่ือค้นหาสาเหตุข้อเท็จจริงผลเสียหายหรือผู้รับผิดชอบพร้อมทั้งเสนอแนะมาตรการปูองกัน 
แนวทางปฏิบัติการตรวจสอบการ 

การตรวจสอบการด าเนินงาน ผู้ตรวจสอบภายในควรปฏิบัติตามกระบวนการตรวจสอบภายใน โดย
จะเริ่มจากการวางแผนการตรวจสอบ (Audit Plan) ซึ่งผู้ตรวจสอบภายในควรท าการส ารวจข้อมูลเบื้องต้น 
ประเมินผลระบบการควบคุมภายในและประเมินความเสี่ยง เพ่ือให้ทราบว่าส่วนราชการมีความเสี่ยงในเรื่อง
ใดบ้าง ระดับสูงต่ าเพียงใด แล้วน าข้อมูลที่ได้ดังกล่าวไปจัดท าแผนการตรวจสอบ ล าดับต่อไป จัดท าแผนการ
ปฏิบัติงานตรวจสอบ (Engagement Plan) ในแต่ละเรื่องที่ก าหนดไว้ในแผนการตรวจสอบและปฏิบัติงาน
ตรวจสอบตามแผนการปฏิบัติงานนั้น ตลอดจนรายงานผลการปฏิบัติงาน และติดตามผลการตรวจสอบ ซึ่งแนว
ปฏิบัติการตรวจสอบการด าเนินงาน ประกอบไปด้วยขั้นตอน ดังนี้ 

1. การวางแผนการปฏิบัติงาน 
2. การปฏิบัติงานตรวจสอบ 
3. การรายงานและการติดตามผลการตรวจสอบ 
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ภาพที่ 2-1 กระบวนการปฏิบัติงานตรวจสอบ 

 
การวางแผน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การปฏิบัติงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 

การจัดท ารายงาน 
และการติดตามผล 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

การส ารวจขอ้มลูเบือ้งตน้ 

การประเมินผล 

ระบบการควบคมุ 

การประเมินความเสีย่ง 

การวางแผนการตรวจสอบ 

การวางแผนการปฏิบตัิงาน 

ก่อนเริม่ปฏิบตัิงานตรวจสอบ 

ระหวา่งการปฏิบตังิาน

ตรวจสอบ 

การปฏิบตัิงานเมื่อเสรจ็สิน้งาน

ตรวจสอบ 

รายงานผลปฏิบตัิงาน 

ติดตามผลการตรวจสอบ 

 

 

 

 

 

 

 

กระดาษท าการ 
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3. วรรณกรรมหรืองานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
สมหมาย เปียถนอม(2551) วิจัยเรื่อง รายงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาในการได้รับบริการ

จากมหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม ผลการศึกษาพบว่า (1) การบริการด้านวิชาการ อยู่ในระดับปากนกลาง 
ระดับความพึงพอใจ 3.24 โดยเรียงจากมากไปหาน้อย คือการลงทะเบียนเรียน การขอค าร้องเกี่ยวกับวิชาการ 
และการติดตามผลการเรียน (2) การบริการด้านกิจการนักศึกษา อยู่ในระดับปานกลาง ระดับความพึงพอใจ 
3.28 โดยเรียงจากมากไปหาน้อย คือ การจัดกิจกรรมต่างๆ การจัดแข่งขันกีฬา และทุนการศึกษา (3) การ
บริการด้านอาคารสถานที่ อยู่ในระดับปานกลาง ระดับความพึงพอใจ 3.02 โดยเรียงจากมากไปน้อย คือ การ
ใช้ห้องเรียน การใช้ห้องน้ า-ห้องส้วม และการใช้สนามกีฬา โดยภาพรวมแล้วความพึงพอใจของนักศึกษาในการ
ได้รับบริการจากมหาวิทยาลัย อยู่ในระดับปานกลาง ค่าระดับความพึงพอใจเป็น 3.18 หรือระดับ 3 

อรุณวรรณ สุขฤกษ์และทุติยาภรณ์ ฤทธิ์สมบูรณ์(2553) ได้รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อกลุ่มตรวจสอบภายในเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ประจ าปีงบประมาณ 2553 พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ โดยรวมคิดเป็นร้อยละ 96.94 โดยผู้รับบริการมีคว ามพึง
พอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านผลการปฏิบัติงานเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 95.92 โดยด้านเจ้าหน้าที่
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวม คะแนนเฉลี่ย 4.18 จากคะแนนเต็ม 5 โดยมีคะแนนต่ าสุดในภาพรวม 3 
และมีคะแนนสูงสุดในภาพรวม 5 และเม่ือแบ่งตามประเด็นความพึงพอใจในแต่ละประเด็น พบว่าผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจในเรื่องการมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี มีความสุภาพในการใช้วาจาในการติดต่อประสานงานระหว่างการ
ปฏิบัติงาน มีคะแนนเฉลี่ยคือ 4.22 ส่วนด้านผลการปฏิบัติงาน แบ่งเป็น 3 หัวข้อ คือ ความเป็นอิสระและ
ความเที่ยงธรรมความสามารถในวิชาชีพ และการปฏิบัติงานตรวจสอบ ผลการส ารวจ พบว่า ผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจในด้านผลการปฏิบัติงาน โดยรวม อยู่ในระดับคะแนนเฉลี่ย 4.27 จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน โดยมี
คะแนนต่ าสุดในภาพรวม 2 และมีคะแนนสูงสุดในภาพรวม คือ 5 ซึ่งสามารถเรียงระดับผลความพึงพอใจในแต่
ละหัวข้อจากมากไปน้อยได้ คือ  

ระดับท่ี 1 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในความเป็นอิสระและความเที่ยงธรรมของผู้ตรวจสอบภายในอยู่
ในระดับคะแนนเฉลี่ย 4.49 จากคะแนนเต็ม 5  

ระดับ 2 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในความสามารถในวิชาชีพ โดยรวมอยู่ในระดับคะแนนเฉลี่ย 4.26 
จากคะแนนเต็ม 5 โดยผู้รับบริการมีความพึงพอใจเรื่องของผู้ตรวจสอบมีความรู้ในกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ มี
คะแนนเฉลี่ย 4.49 รองลงมาคือการปฏิบัติหน้าที่ด้วยความระมัดระวังรอบคอบใช้ทักษะอย่างเหมาะสมมี
คะแนนเฉลี่ย 4.31 และเปิดโอกาสให้ผู้รับตรวจร่วมแสดงความคิดเห็นซักถามชี้แจงปัญหาที่ตรวจพบ มี
คะแนนน้อยที่สุด คือ 4.27  

ระดับ 3 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานตรวจสอบ โดยรวมอยู่ในระดับคะแนนเฉลี่ย 4.22 
จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน โดยผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการบันทึกผลการตรวจสอบเบื้องต้นท าให้ทราบ
จากการปฏิบัติงานมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด 4.49 รองลงมา คือ ขอบเขตและวัตถุประสงค์ของการตรวจสอบ
สอดคล้องกับความต้องการของหน่วยงาน มีคะแนนเฉลี่ย 4.17 รายงานผลการตรวจสอบมีความถูกต้อง 
ทันเวลา ครบถ้วน ชัดเจน เที่ยงธรรม มีคะแนนเฉลี่ย 4.11 และความเหมาะสมของระยะเวลาและจ านวน
เจ้าหน้าที่ในการเข้าตรวจสอบ มีคะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ 4.09 

พจนีย์ ยกยิ่งและปรีชา ปรีดาอนันทสุข ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับการตรวจต่อการปฏิบัติงานของหน่วย
ตรวจสอบภายใน มหาวิทยาลัยแห่งหนึ่งในเขตภาคเหนือตอนล่าง ประชากรในการศึกษาวิจัย บุคลาการสังกัด
มหาวิทยาลัยแห่งหนึ่งในเขตภาคเหนือตอนล่าง ที่มีหน้าที่รับผิดชอบในการปฏิบัติงานด้านการเงิน การบัญชี การ
พัสดุ และการงบประมาณ เครื่องมือในการวิจัยคือแบบสอบถาม การวิจัยพบว่า ผลความพึงพอใจผู้รับการตรวจสอบ
อยู่ในระดับมากที่สุดทั้ง 5 ด้าน ประกอบด้วยด้านรายงานผล ด้านการติดตามผล ด้านการปฏิบัติงาน และด้านการ
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ให้ค าแนะน าและปรึกษา และความพึงพอใจของผู้รับการตรวจที่มีเพศต่างกัน ช่วงอายุต่างกัน วุฒิการศึกษาต่างกัน 
ต าแหน่งงานแตกต่างกัน มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.5 

ธนปกรณ์ หัตถศิลปและกัญญาณัฐ รัตนประภาธรรม รวมทั้งจิราพรรณ ช่อรักษ์ ศึกษาผลกระทบของ  
กลยุทธ์การตรวจสอบภายในสมัยใหม่ที่มีต่อความส าเร็จของการตรวจสอบภายใน ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ พบว่า 1) กลยุทธ์การตรวจสอบภายในสมัยใหม่ ด้านการตรวจสอบ
แบบมีส่วนร่วมและการประเมินผลตนเองมีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส าเร็จของการ
ตรวจสอบภายในโดยรวม ด้านการบรรลุเปูาหมายความส าเร็จ ด้านการจัดหาและใช้ปัจจัยทรัพยากร ด้าน
กระบวนการปฏิบัติงาน และด้านความพึงพอใจทุกฝุาย 2) กลยุทธ์การตรวจสอบภายในสมัยใหม่ ด้านการ
ตรวจสอบในเชิงรุกแบบก้าวหน้าและสร้างสรรค์ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส า เร็จของการ
ตรวจสอบภายในโดยรวม ด้านการบรรลุเปูาหมายความส าเร็จ ด้านการจัดหาและใช้ปัจจัยทรัพยากร ด้าน
กระบวนการปฏิบัติงาน และด้านความพึงพอใจทุกฝุาย ดังนั้น ผู้บริหารหน่วยตรวจสอบภายในขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ควรให้ความส าคัญกับการตรวจสอบแบบมีส่วนร่วม การ
ประเมินผลตนเอง และการตรวจสอบในเชิงรุกแบบก้าวหน้าและสร้างสรรค์ เพราะเป็นกลยุทธ์ส าคัญที่จะช่วย
ให้การตรวจสอบภายในเกิดความส าเร็จ ทั้งในเรื่องการบรรลุวัตถุประสงค์ การจัดสรรทรัพยากรที่มีอย่างจ ากัด
ให้เกิดประโยชน์สูงสุด การพัฒนากระบวนการปฏิบัติงานให้มีความสอดคล้องกับพันธกิจ เปูาหมายของทั้งผู้
บริการและองค์กร ตลอดจนสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับทุกฝุายท าให้เกิดความร่วมมือ ในการปฏิบัติงาน
ส่งผลให้การด าเนินงานมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด 

กิตติ ทองสุขุมและสุทธินันทน์ พรหมสุวรรณ การประชุมวิชาการมหาวิทยาลัยกรุงเทพ ได้ศึกษาปัจจัย
ส่วนบุคคลและความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการตรวจสอบภายในที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของ
ฝุายตรวจสอบภายในของหน่วยงานรัฐบาล พบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานการ
ตรวจสอบภายในของฝุายตรวจสอบกับปัจจัยส่วนบุคคล ระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์
กับอายุ ระดับการศึกษา อายุงาน และประสบการณ์ในการรับตรวจ ส าหรับปัจจัยส่วนบุคคลด้านสังกัด
หน่วยงานของกลุ่มตัวอย่าง พบว่าไม่มีความสัมพันธ์ระหว่างระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานการ
ตรวจสอบภายในของฝุายตรวจสอบ และพบความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกันระหว่างระดับความรู้ความเข้าใจ
เกี่ยวกับการตรวจสอบภายในกับระดับความพึงพอใจของกลุ่มตรวจสอบต่อการปฏิบัติงานการตรวจสอบภายใน
ของฝุายตรวจสอบ 
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บทท่ี 3 
วิธีด าเนินการส ารวจ 

การศึกษาส ารวจในครั้งนี้ เป็นการศึกษาความพึงพอใจและภาพลักษณ์ต่อกลุ่มตรวจสอบภายใน โดยมี
ขั้นตอนด าเนินการส ารวจ ดังนี้ 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการส ารวจ 
2. ตัวแปรที่ใช้ในการส ารวจ 
3. เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูล 
4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
5. การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการส ารวจ 
 

เป็นผู้ปฏิบัติงานที่เคยได้รับการตรวจสอบด้านพัสดุและยานพาหนะ ด้านการเงินบัญชี ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ และผู้บริหารของหน่วยรับตรวจ จ านวน 34 หน่วย หน่วยงานละ 5 คน รวมทั้งสิ้น 170 คน ซึ่งได้
จัดท าบันทึกแจ้งเวียนทุกหน่วยงานในการอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามผ่าน google form กลับมายังกลุ่ม
ตรวจสอบภายใน และได้รับการตอบแบบสอบถามกลับมารวมทั้งสิ้น 96  ชุด คิดเป็นร้อยละ 56.48 

 
ตัวแปรที่ใช้ในการส ารวจ 

 
ตัวแปรต้น ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา ต าแหน่ง  
ตัวแปรตาม ได้แก่  

-ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
-ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
-ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
-ด้านคุณภาพการให้บริการ 
-ด้านความเชื่อมั่นในการบริการ 

 
เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูล 
 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามความพึงพอใจของกลุ่มตรวจสอบภายใน    
กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ตามความคิดเห็นของผู้รับบริการที่เคยรับการตรวจสอบจากกลุ่มตรวจสอบภายใน 
กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจกระบวนการตรวจสอบภายใน 

2.1 ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2.2 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
2.3 ด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
2.4 ด้านความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการตรวจสอบภายใน 
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ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจกระบวนการให้ค าปรึกษา 
3.1 ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 
3.2 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3.3 ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
3.4 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
3.5 ด้านความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการให้ค าปรึกษา 

ส่วนที่ 4 ด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม 
ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะ 

การสร้างแบบสอบถามด าเนินการตามขั้นตอน ดังนี้ 
1.ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในเรื่องต่างๆที่สอดคล้องกัน 
2.ศึกษาวิธีการสร้างเครื่องมือและศึกษาตัวอย่างเครื่องมือที่ใช้ในการสอบถามความพึงพอใจ 

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

จัดท าบันทึกขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามผ่าน QR CODE จากกลุ่มตรวจสอบภายในไปยัง
ทุกหน่วยงานในสังกัดกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ หน่วยงานละ 1 ชุด 33 หน่วยงาน  
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ส่งแบบสอบถามให้ผู้ตอบแบบสอบถาม ประเมินข้อมูลในโปรแกรม Google From ที่ใช้ในการจัดเก็บ
แบบสอบถามความพึงพอใจของกลุ่มตรวจสอบภายใน ปี 2564 และส่งออกข้อมูลจากโปรแกรม Google From มา
ประมวลและวิเคราะห์ผลโดยโปรแกรมส าเร็จรูป Spss ซึ่งสถิติท่ีใช้ ได้แก ่

1.ค่าร้อยละ (Percentage) ใช้วิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามในส่วนที่ 1 เกี่ยวกับข้อมูลพ้ืนฐานของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม และส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อกระบวนการตรวจสอบภายใน ส่วนที่ 3 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อกระบวนการให้ค าปรึกษา ส่วนที่ 4 ด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม 

2.ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Division) ใช้วิเคราะห์ข้อมูลในส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการกระบวนการตรวจสอบภายใน และส่วนที่ 3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการในกระบวนการให้ค าปรึกษา
ของกลุ่มตรวจภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ รวมทั้งส่วนที่ 4 ด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม 

 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
1.สถิติที่ใช้ในการหาคุณภาพข้อมูล (Reliability) ของแบบสอบถามความพึงพอใจโดยใช้สูตร การหาค่า

สัมประสิทธิ์อัลฟ่าของ Cronbach (บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 96) 
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2.สถิติพ้ืนฐานในการวิเคราะห์ข้อมูล 

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

 

  
 

 
     

เมื่อ      แทน  ร้อยละ 

   f แทน  ความถี่ที่ต้องการเปลี่ยนแปลงให้เป็นร้อยละ 

   N  แทน  จ านวนความถี่ทั้งหมด 
2.2 ค่าเฉลี่ย (Arithmetic Mean) (บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 102) 

  
 
 
 
       
 
 
 

 
2.3 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 103) 
 
 
 
 
 
 
 
 

เกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการในส่วนที่ 2และส่วนที่ 3  รวมทั้งส่วนที่ 4  
มีเกณฑ์ประเมินการให้คะแนนดังนี้ 
เกณฑ์การให้คะแนน เกณฑ์ในการประเมินระดับ 
มากที่สุด =5 มากที่สุด 4.21-5.00 
มาก =4 มาก 3.41-4.20 
ปานกลาง =3 ปานกลาง 2.61-3.40 
น้อย =2 น้อย 1.81-2.60 
น้อยที่สุด =1 น้อยที่สุด 1.00-1.80 
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บทที่ 4 

การวิเคราะห์ผล 
 

การส ารวจเรื่องความพึงพอใจผู้รับบริการ ของกลุ่มตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
ประจ าปี 2564 เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ(Survey Research) โดยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อการปฏิบัติหน้าที่ของกลุ่มตรวจสอบภายใน ซึ่งข้อมูลที่ได้จากการส ารวจครั้งนี้ เป็นข้อมูลที่จ าเป็น
ต่อการวางแผนและปรับปรุงการให้บริการของกลุ่มตรวจสอบภายใน ให้มีความเหมาะสม สอดคล้องกับความ
ต้องการของผู้รับบริการต่อไป 

เครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจครั้งนี้ คือ แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการ ของกลุ่มตรวจสอบ
ภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ประจ าปี 2564 ประกอบด้วย 5 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจกระบวนการตรวจสอบภายใน 

2.1 ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2.2 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
2.3 ด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
2.4 ความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานตรวจสอบ 

ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจกระบวนการให้ค าปรึกษา 
3.1 ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 
3.2 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3.3 ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
3.4 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
3.5 ความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานให้ค าปรึกษา 

ส่วนที่ 4 ด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม 
ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะ 

โดยได้จัดส่งแบบสอบถามให้หน่วยงานภายในสังกัดกรมสนับสนุนบริการสุขภาพที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย
ตามแผนการตรวจสอบประจ าปี 2563 แบบสุ่มตัวอย่างประชากร หน่วยงานละ 5 ชุด จ านวน 34 หน่วยงาน 
รวมทั้งสิ้นจ านวน 170 ชุด ได้รับการตอบกลับทั้งสิ้น 96 ชุด คิดเป็นร้อยละ 56.47 ทั้งนี้ ได้น ามาบันทึกและ
ประมวลวิเคราะห์ผล ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ดังรายละเอียดดังนี้ 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับ หน่วยงาน เพศ อายุ ระดับการศึกษา ต าแหน่ง ระยะเวลาในการท างาน 
โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
หน่วยงาน 

พบว่า หน่วยงานที่ตอบแบบสอบถามมากที่สุด คือ ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 1 ศูนย์สนับสนุน
บริการสุขภาพที่ 8 และ ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 12 จ านวนหน่วยงานละ 6 คน คิดเป็นหน่วยงานละ 
6.3 % รองลงมาศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 6 ,7 และกองกฎหมาย จ านวนหน่วยงานละ 5 คน คิดเป็น
หน่วยงานละ 5.2 % และศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 3,9,10,11 ศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ จ านวน
หน่วยงานละ 4 คน คิดเป็นหน่วยงานละ 4.2 % และศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 4 ศูนย์พัฒนาการ
สาธารณสุขมูลฐานภาคเหนือ จังหวัดนครสวรรค์ ศูนย์พัฒนาการสาธารณสุขมูลฐาน ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
จังหวัดขอนแก่น ศูนย์พัฒนาการสาธารณสุขมูลฐานชายแดนภาคใต้ จังหวัดยะลา กองสนับสนุนสุขภาพภาค
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ประชาชน กลุ่มงานคุ้มครองจริยธรรม กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร จ านวนหน่วยงานละ 3 คน คิดเป็นหน่วยงาน
ละ 3.1 % และศูนย์พัฒนาการสาธารณสุขมูลฐานภาคกลาง จังหวัดชลบุรี กลุ่มเทคโนโลยีสารสนเทศ กอง
แบบแผน กองวิศวกรรมการแพทย์ กองสถานพยาบาลและการประกอบโรคศิลปะ กองสุขภาพระหว่างประเทศ 
กองสุขศึกษา ส านักผู้เชี่ยวชาญ ส านักงานเลขานุกรม จ านวนหน่วยงานละ 2 คน คิดเป็นหน่วยงานละ 2.1 % 
และศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 2 ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 5 กลุ่มบริหารทรัพยากรบุคคล กลุ่มเเผน
งาน จ านวนหน่วยงานละ 1 คน คิดเป็นหน่วยงานละ 0.975 % ดังตารางที่ 4-1 
 
ตารางที่ 4-1 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามหน่วยงาน 

หน่วยงาน จ านวน ร้อยละ 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 1 6 6.3 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 8 6 6.3 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 12 6 6.3 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 6 5 5.2 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 7 5 5.2 
กองกฎหมาย 5 5.2 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 3 4 4.2 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 9 4 4.2 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 10 4 4.2 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 11 4 4.2 
ศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ 4 4.2 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 4 3 3.1 
ศูนย์พัฒนาการสาธารณสุขมูลฐานภาคเหนือ จังหวัดนครสวรรค์ 

3 3.1 

ศูนย์พัฒนาการสาธารณสุขมูลฐาน ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จังหวัด
ขอนแก่น 3 3.1 

ศูนย์พัฒนาการสาธารณสุขมูลฐานชายแดนภาคใต้ จังหวัดยะลา 
3 3.1 

กองสนับสนุนสุขภาพภาคประชาชน 3 3.1 
กลุ่มงานคุ้มครองจริยธรรม 3 3.1 
กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร 3 3.1 
ศูนย์พัฒนาการสาธารณสุขมูลฐานภาคกลาง จังหวัดชลบุรี 2 2.1 
กลุ่มเทคโนโลยีสารสนเทศ 2 2.1 
กองแบบแผน 2 2.1 
กองวิศวกรรมการแพทย์ 2 2.1 
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ตารางที่ 4-1 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามหน่วยงาน(ต่อ) 
หน่วยงาน จ านวน ร้อยละ 
กองสถานพยาบาลและการประกอบโรคศิลปะ 2 2.1 
กองสุขภาพระหว่างประเทศ 2 2.1 
กองสุขศึกษา 2 2.1 
ส านักผู้เชี่ยวชาญ 2 2.1 
ส านักงานเลขานุกรม 2 2.1 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 2 1 0.975 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 5 1 0.975 
กลุ่มบริหารทรัพยากรบุคคล 1 0.975 
กลุ่มแผนงาน 1 0.975 
รวม 96 100 
 
เพศ 

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 57.3 และเพศชาย 
จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 42.7 ดังตารางที่ 4-2 และกราฟท่ี 4-1 

 
ตารางที่ 4-2 แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 41 42.7 
หญิง 55 57.3 
รวม 96 100 
 
กราฟที่ 4-1 แสดงจ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



22 
 
อาย ุ

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 46 ปีขึ้นไป จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 
รองลงมา อยู่ในช่วงอายุ 31-35 ปี จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 22.9 และช่วงอายุ 26-30 ปี จ านวน 14 คน 
คิดเป็นร้อยละ 14.6 และช่วงอายุ 36-40 ปี จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 ช่วงอายุ 41-45 ปี จ านวน
ช่วงละ 9 คน คิดเป็นร้อยละ 9.4 น้อยที่สุดคือช่วงอายุ 21-25 ปี จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.1 
ดังรายละเอียดตามตารางที่ 4-3 และกราฟที่ 4-2 

 
ตารางที่ 4-3 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่วงอายุ 

ช่วงอายุ จ านวน ร้อยละ 
ตั้งแต่ 46 ปีขึ้นไป 35 36.5 
ระหว่าง 31-35 ปี 22 22.9 
ระหว่าง 26-30 ปี 14 14.6 
ระหว่าง 36-40 ปี 13 13.5 
ระหว่าง 41-45 ปี 9 9.4 
ระหว่าง 21-25 ปี 3 3.1 
รวม 96 100 
 
กราฟที่ 4-2 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่วงอายุ 
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ระดับการศึกษา 

พบว่า ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 69.8 รองลงมาปริญญา
โท จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 19.8 และต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 9.4 และน้อย
ที่สุด คือ สูงกว่าปริญญาโท จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1 ดังรายละเอียดตามตารางที่ 4-4 และกราฟท่ี 4-4 

 
ตารางที่ 4-4 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ปริญญาตรี 67 69.8 
ปริญญาโท 19 19.8 
ต่ ากว่าปริญญาตรี 9 9.4 
สูงกว่าปริญญาโท 1 1 
รวม 96 100 

 
 
กราฟที่ 4-3 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
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ระดบัการศกึษา 

ปริญญาตรี ปริญญาโท ต่ ากว่าปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาโท 
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ต าแหน่ง 

พบว่า ส่วนใหญ่เป็นผู้ปฏิบัติงาน จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 83.3 และเป็นผู้บริหารจ านวน 16 
คน คิดเป็นร้อยละ 16.7 ดังตารางที่ 4-5 และกราฟท่ี 4-5 
 
ตารางที่ 4-5 แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามต าแหน่ง 

ต าแหน่ง จ านวน ร้อยละ 
ผู้ปฏิบัติ 80 83.3 
ผู้บริหาร 16 16.7 
รวม 96 100 
 
กราฟที่ 4-4 แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามต าแหน่ง 
 

 
 
 
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ(หน่วยรับตรวจ)ต่อกลุ่มตรวจสอบภายใน 

การประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการในส่วนที่ 2 นี้ มีเกณฑ์ประเมินการให้คะแนนดังนี้ 
เกณฑ์การให้คะแนน เกณฑ์ในการประเมินระดับ 
มากที่สุด =5 มากที่สุด 4.21 - 5.00 
มาก =4 มาก 3.41 -4.20  
ปานกลาง =3 ปานกลาง 2.61 - 3.40 
น้อย =2 น้อย 1.81 -2.60 
น้อยที่สุด =1 น้อยที่สุด 1.00 - 1.80 
  

80 

16 

ต าแหน่ง  

ผู้ปฏิบัติ ผู้บริหาร 
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2.1 ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 3.95 และ
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.628) 
2.1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีความชัดเจน อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.95 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.605) 
2.1.2 ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัวและไม่ยุ่งยาก อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.82 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.615) 
2.1.3 ความสะดวกรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.92 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.592) 
2.1.4  ให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลังอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.04 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.597) 
2.1.5 ได้รับบริการให้ข้อมูลที่ถูกต้อง ครบถ้วน อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.01 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.733) 

 
ตารางที่ 4-6 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการ
ให้บริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

2.1 ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
2.1.1 ขั้นตอนการให้บริการมี
ความชัดเจน เช่น มี Flowchart 
หรือขั้นตอนกระบวนงาน 

14.6 66.7 17.7 1.0 - 3.95 0.605 มาก 

2.1.2 ขั้นตอนการให้บริการมี
ความคล่องตัวและไม่ยุ่งยาก 

10.4 62.5 26 1.1 - 3.82 0.615 มาก 

2.1.3 ความสะดวกรวดเร็ว ทัน
ตามก าหนดเวลา 

13.5 64.6 21.9 - - 3.92 0.592 มาก 

2.1.4 ให้บริการด้วยความเสมอ
ภาคตามล าดับก่อน-หลัง 

18.8 67.7 12.5 1.0 - 4.04 0.597 มาก 

2.1.5 ได้รับบริการให้ข้อมูลที่
ถูกต้อง ครบถ้วน 

24 56.3 16.7 3.0 - 4.01 0.733 มาก 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 3.95 0.628 มาก 
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2.2 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 4.20 
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.650) 
2.2.1 ให้บริการด้วยความสุภาพและเป็นกันเองอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.17 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.691) 
2.2.2 แต่งกายเหมาะสม มีบุคลิกและลักษณะท่าทางที่สุภาพอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.18 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.615) 
2.2.3 มีความเอาใจใส่ กระตือรืนร้น และพร้อมที่จะให้บริการอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.18 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.615) 
2.2.4 มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น ให้ค าแนะน าและช่วย
แก้ปัญหาได้เหมาะสมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.16 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.686) 
2.2.5 มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทนอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.33 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.643) 
 
ตารางที่ 4-7 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

2.2 ด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
2.2.1 ให้บริการด้วยความสุภาพ
และเป็นกันเอง 

32.3 53.1 13.5 1.1 - 4.17 0.691 มาก 

2.2.2 แต่งกายเหมาะสม มี
บุ คลิ กและลั กษณะท่ าทางที่
สุภาพ 

29.2 59.4 11.4 - - 4.18 0.615 มาก 

2 . 2 . 3  มี ค ว า ม เ อ า ใ จ ใ ส่ 
กระตือรืนร้น และพร้อมที่จะ
ให้บริการ 

29.2 59.4 11.4 - - 4.18 0.615 มาก 

2.2.4 มีความรู้ ความสามารถ
ในการให้บริการ เช่น ตอบข้อ
ส ง สั ย ไ ด้ ต ร ง ป ร ะ เ ด็ น  ใ ห้
ค าแนะน าและช่วยแก้ปัญหาได้
เหมาะสม 

31.3 54.2 13.5 1.0 - 4.16 0.686 มาก 

2.2.5 มีความซื่อสัตย์สุจริตใน
การปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่ง
ตอบแทน 

42.7 47.9 9.4 - - 4.33 0.643 มาก
ที่สุด 

ภาพรวมด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.2 0.650 มาก 
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2.3 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ (กระบวนการงานตรวจสอบ) 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 4.01 และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน= 0.670) 
2.3.1 คุณภาพการให้บริการในข้ันตอนการวางแผนการตรวจสอบ 
2.3.1.1 ผู้ตรวจสอบได้ท าความเข้าใจกับหน่วยรับตรวจเป็นลายลักษณ์อักษรเกี่ยวกับวัตถุประสงค์ ขอบเขต 
ความรับผิดชอบและความคาดหวังอ่ืนๆของผู้รับตรวจ โดยมีการนัดหมายและส่งหนังสือแจ้งเข้าตรวจสอบอย่าง
เป็นทางการอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.19 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.621) 
2.3.1.2 มีการประชุมเปิดตรวจอย่างเป็นทางการ และผู้ตรวจสอบได้ท าความเข้าใจกับผู้รับตรวจ ถึงข้อจ ากัด
ในการเผยแพร่รายงานและการเข้าถึงเอกสารข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 
4.20 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.592) 
 
2.3.2 คุณภาพการให้บริการในข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
2.3.2.1 การประเมินความเพียงพอ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบควบคุมภายใน เพ่ือให้มั่นใจว่าจุด
ควบคุมที่ส าคัญที่ก าหนดขึ้นมีความเพียงพอและมีการปฏิบัติตามอย่างเหมาะสม เช่น ในการเข้าตรวจผู้
ตรวจสอบภายในได้ให้ค าแนะน าในประเด็นที่เป็นจุดอ่อน เป็นต้นอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.10 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.607) 
2.3.2.2 ผู้ตรวจสอบได้ระบุและรวบรวมข้อมูลที่ใช้ในการปฏิบัติภารกิจให้เพียงพอน่าเชื่อถือมีความเกี่ยวข้อง
และเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน เช่นผู้ตรวจสอบภายในจัดเก็บข้อมูลในกระดาษท าการหรือแบบประเมินที่
เกีย่วข้องอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.15 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.580) 
2.3.2.3 ข้อสรุปผลการปฏิบัติภารกิจของผู้ตรวจสอบอยู่บนพ้ืนฐานของการวิเคราะห์และการประเมินผลที่
เหมาะสมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.693) 
2.3.2.4 ผู้ตรวจสอบได้สอบถามข้อเท็จจริง และเปิดโอกาสให้ชี้แจงสาเหตุที่ท าให้เกิดข้อผิดพลาดก่อนสรุปผล
ปิดตรวจ และรายงานผลการตรวจสอบอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.09 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.634) 
2.3.2.5 การตรวจสอบส่งผลต่อการท างานของบุคลากรในระดับที่เหมาะสมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.09 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.617) 
2.3.2.6 ประเภทและปริมาณข้อมูลที่ผู้ตรวจสอบขอมีความสมเหตุสมผลอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.01 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.641) 
2.3.2.7 การปฏิบัติงานตรวจสอบได้ครอบคลุมกิจกรรมที่มีความเสี่ยงส าคัญอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.05 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.655) 
2.3.2.8 การมีส่วนร่วมในการช่วยหน่วยรับตรวจแก้ไขปัญหาให้การปฏิบัติงานมีความครบถ้วนสมบูรณ์อยู่ใน
ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.708) 
 
2.3.3 คุณภาพการให้บริการในข้ันตอนการรายงานผลการปฏิบัติงานตรวจสอบ 
2.3.3.1 รายงานผลการตรวจสอบครอบคลุมถึงสาระที่ส าคัญต่างๆหรือความเสี่ยงที่ส าคัญของหน่วยงานอยู่ใน
ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.04 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.724) 
2.3.3.2 ผู้รับตรวจสามารถน าข้อเสนอแนะตามรายงานการตรวจสอบไปใช้ประโยชน์ในการปฏิบัติงานได้อยู่ใน
ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.08 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.721) 
2.3.3.3 รายงานผลการตรวจสอบมีความชัดเจนเข้าใจง่ายอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.14 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.675) 
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2.3.3.4 รายงานผลการตรวจสอบเป็นไปอย่างรวดเร็วอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.669) 
2.3.3.5 ประเด็นที่ตรวจพบมีการชี้แจงและรายงานอย่างถูกต้องอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.708) 
2.3.3.6 ข้อมูลที่ปรากฏในรายงานมีความถูกต้องเชื่อถือได้อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.700) 
 
2.3.4 คุณภาพการให้บริการในข้ันตอนการติดตามผลการตรวจสอบ 
2.3.4.1 ผู้ตรวจสอบได้ติดต่อกับผู้รับตรวจ เพ่ือติดตามผลความคืบหน้าในการแก้ไขปรับปรุงการปฏิบัติงาน
ตามรายงานผลการตรวจสอบอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.08 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.675) 
2.3.4.2 ประเด็นข้อตรวจพบที่หน่วยรับตรวจไม่สามารถแก้ไขได้ ผู้ ตรวจสอบได้ประสานกับหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง เพ่ือหาข้อยุติและวิธีการแก้ไขกับหน่วยรับตรวจได้แล้วเสร็จอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.99 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.747) 
2.3.4.3 ผู้ตรวจสอบมีส่วนร่วมในการหาแนวทางแก้ไข เมื่อผู้รับตรวจไม่สามารถแก้ไขประเด็นข้อสังเกตที่
ตรวจพบได้ตามระยะเวลาที่ก าหนดอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.99 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.747) 
2.3.4.4 หน่วยตรวจสอบ มีกิจกรรมในการติดตามการผลการตรวจสอบ เพ่ือให้มั่นใจว่าข้อเสนอแนะเพ่ือการ
ปรับปรุงแก้ไขนั้น หน่วยรับตรวจได้น าไปปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล หรือ ผู้บริหารของหน่วยรับตรวจ/ผู้บริหาร
ระดับสูง ได้ยอมรับความเสี่ยงจากการไม่ปฏิบัติตามอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.99 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.688) 

 
ตารางที่ 4-8 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านคุณภาพการให้บริการของกระบวนการ
ตรวจสอบภายใน 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

2.3 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ (กระบวนการงานตรวจสอบ) 
2.3.1 คุณภาพการให้บริการในข้ันตอนการวางแผนการตรวจสอบ 
2.3.1.1 ผู้ตรวจสอบได้ท า
ความเข้าใจกับหน่วยรับตรวจ
เป็นลายลักษณ์อักษรเกี่ยวกับ
วัตถุประสงค์ ขอบเขต ความ
รับผิดชอบและความคาดหวัง
อ่ืนๆของผู้รับตรวจ โดยมีการ
นัดหมายและส่งหนังสือแจ้งเข้า
ตรวจสอบอย่างเป็นทางการ 

29.2 61.5 8.3 1 - 4.19 0.621 มาก 

2.3.1.2 มีการประชุมเปิด
ตรวจอย่างเป็นทางการ และ
ผู้ตรวจสอบได้ท าความเข้าใจ
กับผู้รับตรวจ ถึงข้อจ ากัดใน

29.2 61.5 9.3 - - 4.20 0.592 มาก 
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รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 

(X) 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

การเผยแพร่รายงานและการ
เข้าถึงเอกสารข้อมูลที่เกี่ยวข้อง
กับการปฏิบัติงาน 
2.3.2 คุณภาพการให้บริการในข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
2.3.2.1 การประเมินความ
เพียงพอ ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของระบบควบคุม
ภายใน เ พ่ือ ให้ มั่ น ใจว่ าจุ ด
ควบคุมที่ส าคัญที่ก าหนดขึ้นมี
ความเพียงพอและมีการปฏิบัติ
ตามอย่างเหมาะสม เช่น ใน
กา ร เ ข้ า ต ร ว จผู้ ต ร ว จสอบ
ภาย ใน ได้ ใ ห้ ค า แนะน า ใ น
ประเด็นที่เป็นจุดอ่อน เป็นต้น 

24 62.5 13.5 - - 4.10 0.607 มาก 

2.3.2.2 ผู้ตรวจสอบได้ระบุ
และรวบรวมข้อมูลที่ใช้ในการ
ปฏิ บั ติ ภ า ร กิ จ ใ ห้ เ พี ย ง พอ
น่าเชื่อถือมีความเกี่ยวข้องและ
เป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน 
เช่นผู้ตรวจสอบภายในจัดเก็บ
ข้อมูลในกระดาษท าการหรือ
แบบประเมินที่เกี่ยวข้อง 

25 64.6 10.4 - - 4.15 0.580 มาก 

2.3.2.3 ข้อสรุปผลการปฏิบัติ
ภารกิจของผู้ตรวจสอบอยู่บน
พ้ืนฐานของการวิเคราะห์และ
การประเมินผลที่เหมาะสม 

24 61.5 11.5 3.0 - 4.06 0.693 มาก 

2 . 3 . 2 . 4  ผู้ ต ร ว จ ส อบ ไ ด้
สอบถามข้อเท็จจริง และเปิด
โอกาสให้ชี้แจงสาเหตุที่ท าให้
เกิดข้อผิดพลาดก่อนสรุปผลปิด
ตรวจ และรายงานผลการ
ตรวจสอบ 

24 62.5 12.5 1.0 - 4.09 0.634 มาก 

2.3.2.5 การตรวจสอบส่งผล
ต่อการท างานของบุคลากรใน
ระดับท่ีเหมาะสม 

24 61.5 14.5 - - 4.09 0.617 มาก 

2.3.2.6 ประเภทและปริมาณ 19.8 62.5 16.7 1.0 - 4.01 0.641 มาก 
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รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 

(X) 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ข้อมูลที่ผู้ตรวจสอบขอมีความ
สมเหตุสมผล 
2 . 3 . 2 . 7  ก า รป ฏิ บั ติ ง า น
ต ร ว จ ส อ บ ไ ด้ ค ร อ บ ค ลุ ม
กิจกรรมที่มีความเสี่ยงส าคัญ 

22.9 60.4 15.6 1.1 - 4.05 0.655 มาก 

2.3.2.8 การมีส่วนร่วมในการ
ช่วยหน่วยรับตรวจแก้ไขปัญหา
ใ ห้ ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น มี ค ว า ม
ครบถ้วนสมบูรณ ์

27.1 53.1 18.8 1.0 - 4.06 0.708 มาก 

2.3.3 คุณภาพการให้บริการในข้ันตอนการรายงานผลการปฏิบัติงานตรวจสอบ 
2 .3 .3 .1  ร าย ง านผลการ
ตรวจสอบครอบคลุมถึงสาระที่
ส าคัญต่างๆหรือความเสี่ยงที่
ส าคัญของหน่วยงาน 

25 57.3 14.6 3.1 - 4.04 0.724 มาก 

2.3.3.2 ผู้รับตรวจสามารถน า
ข้อเสนอแนะตามรายงานการ
ตรวจสอบไปใช้ประโยชน์ใน
การปฏิบัติงานได้ 

28.1 54.2 15.6 2.1 - 4.08 0.721 มาก 

2 .3 .3 .3  ร าย ง านผลการ
ตรวจสอบมีความชัดเจนเข้าใจ
ง่าย 

29.2 56.3 13.5 1.0 - 4.14 0.675 มาก 

2 .3 .3 .4  ร าย ง านผลการ
ตรวจสอบเป็นไปอย่างรวดเร็ว 

25 58.3 15.6 1.1 - 4.07 0.669 มาก 

2.3.3.5 ประเด็นที่ตรวจพบมี
การชี้แจงและรายงานอย่าง
ถูกต้อง 

26 56.3 15.6 2.1 - 4.06 0.708 มาก 

2.3.3.6 ข้อมูลที่ปรากฏใน
รายงานมีความถูกต้องเชื่อถือ
ได ้

26 57.3 14.6 2.1 - 4.07 0.700 มาก 

2.3.4 คุณภาพการให้บริการในข้ันตอนการติดตามผลการตรวจสอบ 
2.3.4.1 ผู้ตรวจสอบได้ติดต่อ
กับผู้รับตรวจ เพ่ือติดตามผล
ความคื บหน้ า ในการแก้ ไ ข
ปรับปรุงการปฏิบัติงานตาม
รายงานผลการตรวจสอบ 

26 57.3 15.6 1.1 - 4.08 0.675 มาก 
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รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 

(X) 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

2.3.4.2 ประเด็นข้อตรวจพบ
ที่หน่วยรับตรวจไม่สามารถ
แ ก้ ไ ข ไ ด้  ผู้ ต ร ว จ ส อ บ ไ ด้
ป ร ะ ส า น กั บ ห น่ ว ย ง า น ที่
เกี่ยวข้อง เ พ่ือหาข้อยุติและ
วิธีการแก้ไขกับหน่วยรับตรวจ
ได้แล้วเสร็จ 

26 47.9 25 1.1 - 3.99 0.747 มาก 

2.3.4.3 ผู้ตรวจสอบมีส่วน
ร่วมในการหาแนวทางแก้ไข 
เมื่อผู้รับตรวจไม่สามารถแก้ไข
ประเด็นข้อสังเกตที่ตรวจพบได้
ตามระยะเวลาที่ก าหนด 

25 47.9 25 2.1 - 3.99 0.747 มาก 

2.3.4.4 หน่วยตรวจสอบ มี
กิจกรรมในการติดตามการผล
การตรวจสอบ เพ่ือให้มั่นใจว่า
ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง
แก้ ไขนั้น หน่วยรับตรวจได้
น าไปปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล 
หรือ ผู้บริหารของหน่วยรับ
ตรวจ/ผู้บริหารระดับสูง ได้
ยอมรับความเสี่ยงจากการไม่
ปฏิบัติตาม 

21.9 56.3 20.8 1.0 - 3.99 0.688 มาก 

ภาพรวมความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ (กระบวนการงาน
ตรวจสอบ) 

4.01 0.670 มาก 

 

2.4 ความเชื่อม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานตรวจสอบ 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานตรวจสอบ อยู่ใน
ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 4.09 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.682) 
3.1 ท่านมีความเชื่อมั่นต่อกระบวนการงานตรวจสอบระดับใดอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.09 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.682) 
 
 
 
 



32 
ตารางที่ 4-9 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
กระบวนการตรวจสอบภายใน 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

2.4 ความเชื่อม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานตรวจสอบ 
2.4.1 ท่านมีความเชื่อมั่นต่อ
กระบวนการงานตรวจสอบระดับ
ใด 

26 59.4 12.5 2.1 - 4.09 0.682 มาก 

ภาพรวมความเชื่อม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงาน
ตรวจสอบ 

4.09 0.682 มาก 

 
2.5 ภาพโดยรวมแต่ละด้านของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
 ภาพโดยรวมในแต่ละด้าน พบว่า ภาพรวมโดยเฉลี่ยของความพึงพอใจทุกด้าน อยู่ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 
4.06 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.658) และด้านที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่   
อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.20 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.650) รองลงมา ความพึงพอใจด้านความเชื่อมั่น
เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.09 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.682) และความพึง
พอใจด้านคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.01 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.670) น้อยที่สุด คือ
ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.95 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.628) 
ตารางที่ 4-10 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในภาพรวมแต่ละด้านของ
กระบวนการตรวจสอบภายใน 

รายการ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ 
1.ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 3.95 0.628 มาก 
2.ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.20 0.650 มาก 
3.ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.01 0.670 มาก 
4.ความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 4.09 0.682 มาก 
รวมทุกด้าน 4.06 0.658 มาก 
 
2.6 ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านกระบวนการตรวจสอบภายใน 

ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการกระบวนการตรวจสอบภายใน ได้ร้อยละความพึงพอใจ
ผู้รับบริการ เท่ากับ 81.25 % ซึ่งสามารถค านวณได้จากสูตร ดังนี้ 
สูตร 
ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ = ผลรวมของคะแนนระดับความพึงพอใจ X 100 
                                                                         คะแนนเต็ม 
ผลการค านวณ 
    81.25%= 16.25 X 100 
      20 
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ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อหน่วยงานผู้ให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา) 
3.1 ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการของกระบวนการให้ค าปรึกษา 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการของกระบวนการให้ค าปรึกษา อยู่ใน
ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 4.03 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.677) 
3.1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีความชัดเจน เช่น มี Flowchart หรือขั้นตอนกระบวนงานอยู่ในระดับมาก 
(ค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.696) 
3.1.2 ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัวและไม่ยุ่งยากอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.95 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.686) 
3.1.3 ความสะดวกรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลาอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.05 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.686) 
3.1.4 ให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลังอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.10 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.640 
 
ตารางที่ 4-11 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความเชื่อมั่นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อ
กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา) 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

3.1 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา) 
3.1.1 ขั้นตอนการให้บริการมี
ความชัดเจน  เช่น มี Flowchart 
หรือขั้นตอนกระบวนงาน 

22.9 55.2 20.8 1.1 - 4.00 0.696 มาก 

3.1.2 ขั้นตอนการให้บริการมี
ความคล่องตัวและไม่ยุ่งยาก 

18.8 59.4 19.8 2.0 - 3.95 0.686 มาก 

3.1.3 ความสะดวกรวดเร็ว ทัน
ตามก าหนดเวลา 

25 56.3 17.7 1.0 - 4.05 0.686 มาก 

3.1.4 ให้บริการด้วยความเสมอ
ภาคตามล าดับก่อน-หลัง 

26 58.3 15.7 - - 4.10 0.640 มาก 

ภาพรวมด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (กระบวนการให้
ค าปรึกษา) 

4.03 0.677 มาก 

 

3.2 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของกระบวนการให้ค าปรึกษา 
 ภาพรวมความพึงพอใจด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.19 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.671)  
3.2.1 ให้บริการด้วยความสุภาพและเป็นกันเองอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.18 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.680) 
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3.2.2 แต่งกายเหมาะสม มีบุคลิกและลักษณะท่าทางที่สุภาพอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.19 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.654) 
3.2.3 มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และพร้อมที่จะให้บริการอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.19 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.654) 
3.2.4 มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น ให้ค าแนะน าและช่วย
แก้ปัญหาได้เหมาะสมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.11 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.709) 
3.2.5 มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทนอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.27 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.657) 
 

ตารางที่ 4-12 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
(กระบวนการให้ค าปรึกษา) 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

3.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา) 
3.2.1 ให้บริการด้วยความสุภาพ
และเป็นกันเอง 

33.3 51 15.7 - - 4.18 0.680 มาก 

3.2.2 แต่งกายเหมาะสม มีบุคลิก
และลักษณะท่าทางที่สุภาพ 

32.3 54.2 13.5 - - 4.19 0.654 มาก 

3 . 2 . 3  มี ค ว า ม เ อ า ใ จ ใ ส่ 
กระตือรือร้น  และพร้อมที่ จะ
ให้บริการ 

31.3 57.3 10.4 1.0 - 4.19 0.654 มาก 

3.2.4 มีความรู้ ความสามารถใน
การให้บริการ เช่น ตอบข้อสงสัย
ได้ตรงประเด็น ให้ค าแนะน าและ
ช่วยแก้ปัญหาได้เหมาะสม 

30.2 52.1 16.7 1.0 - 4.11 0.709 มาก 

3.2.5 มีความซื่อสัตย์สุจริตใน
การปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่ง
ตอบแทน 

38.5 50 11.5 - - 4.27 0.657 มาก
ที่สุด 

ภาพรวมด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา) 4.19 0.671 มาก 
 
3.3 ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ของกระบวนการให้ค าปรึกษา 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.670) 
3.3.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน มีความเหมาะสมในการเดินทางมารับบริการอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.06 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.662) 
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3.3.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องให้ค าปรึกษา  ห้องน้ า ที่จอดรถ โรงอาหารอยู่ใน
ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.04 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.664) 
3.3.3 คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์/เครื่องมืออยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.700) 
3.3.4 ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่ายอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 
4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.696) 
3.3.5 ความสะอาดของสถานที่โดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.10 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.640) 
3.3.6 ความปลอดภัยของสถานที่โดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.10 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.657) 
 
ตารางที่ 4-13 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
(กระบวนการให้ค าปรึกษา) 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

3.3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (กระบวนการให้ค าปรึกษา) 
3.3.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน 
มีความเหมาะสมในการเดินทาง
มารับบริการ 

24 59.4 15.6 1.0 - 4.06 0.662 มาก 

3.3.2 ความเพียงพอของสิ่ ง
อ านวยความสะดวก เช่น ห้องให้
ค าปรึกษา  ห้องน้ า ที่จอดรถ โรง
อาหาร  

22.9 59.4 16.7 1.0 - 4.04 0.664 มาก 

3.3.3 คุณภาพและความทันสมัย
ของอุปกรณ์/เครื่องมือ 

27.1 54.2 17.7 1.0 - 4.07 0.700 มาก 

3 .3 .4 ป้ ายข้ อความบอกจุ ด
บริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์  มี
ความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

22.9 55.2 20.8 1.1 - 4.00 0.696 มาก 

3.3.5 ความสะอาดของสถานที่
โดยรวม 

25 61.5 12.5 1.0 - 4.10 0.640 มาก 

3.3.6 ความปลอดภัยของสถานที่
โดยรวม 

26 59.4 13.5 1.1 - 4.10 0.657 มาก 

ภาพรวมด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (กระบวนการให้ค าปรึกษา) 4.06 0.670 มาก 
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3.4 ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ ของกระบวนการให้ค าปรึกษา 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.08 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.673) 
3.4.1 ได้รับบริการที่ตรงความต้องการอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.678) 
3.4.2 ได้รับการบริการที่คุ้มค่าอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.08 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.657) 
3.4.3 ผลการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.09 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.666) 
 
ตารางที่ 4-14 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ 
(กระบวนการให้ค าปรึกษา) 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

3.4 ด้านคุณภาพการให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา) 
3.4.1 ได้รับบริการที่ตรงความ
ต้องการ 

25 57.3 16.7 1.0 - 4.06 0.678 มาก 

3.4.2 ได้รับการบริการที่คุ้มค่า 26 57.3 15.6 1.1 - 4.08 0.675 มาก 
3 . 4 . 3  ผลการ ให้ บ ริ ก า ร ใน
ภาพรวม 

26 58.3 14.6 1.1 - 4.09 0.666 มาก 

ภาพรวมความพึงพอใจต่อหน่วยงานผู้ให้บริการ (กระบวนการให้
ค าปรึกษา) 

4.08 0.673 มาก 

 
3.5 ความเชื่อม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานให้ค าปรึกษา 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานให้ค าปรึกษา  
อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 3.99 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.688) 
3.5.1 ท่านมีความเชื่อมั่นต่อกระบวนการงานให้ค าปรึกษาระดับใดอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 3.99 และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.688) 

 
ตารางที่ 4-15 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
กระบวนงานให้ค าปรึกษา 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

3.4.1 ท่านมีความเชื่อมั่นต่อ
กระบวนการงานให้ค าปรึกษา
ระดับใด 

20.8 59.4 17.7 2.1 - 3.99 0.688 มาก 

ภาพรวมความเชื่อม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานให้
ค าปรึกษา 

3.99 0.688 มาก 
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3.6 ภาพโดยรวมแต่ละด้านของกระบวนการให้ค าปรึกษา 
 ภาพโดยรวมในแต่ละด้าน พบว่า ภาพรวมโดยเฉลี่ยของความพึงพอใจทุกด้าน อยู่ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 
4.07 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.676) และด้านที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ อยู่
ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.19 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.671) รองลงมา ความพึงพอใจด้านคุณภาพการ
ให้บริการ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.08 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.673) และ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.06 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.670) และความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอน
การให้บริการ อยู่ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.03 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.677) น้อยที่สุด คือ ความพึงพอใจด้าน
ความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้ค าปรึกษา อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.99 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.688)  
 
ตารางที่ 4-16 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในภาพรวมแต่ละด้านของ
กระบวนการให้ค าปรึกษา 

รายการ 
ค่าเฉลี่ย 

(X) 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับ 

1.ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.03 0.677 มาก 
2.ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.19 0.671 มาก 
3.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.06 0.670 มาก 
4.ความคุณภาพการให้บริการ 4.08 0.673 มาก 
5.ความเชื่อมั่นกับคุณภาพการให้ค าปรึกษา 3.99 0.688 มาก 
รวมทุกด้าน 4.07 0.676 มาก 
 
3.7 ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านกระบวนการให้ค าปรึกษา 

ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการกระบวนการให้ค าปรึกษา ได้ร้อยละความพึงพอใจ
ผู้รับบริการ เท่ากับ 81.40 % ซึ่งสามารถค านวณได้จากสูตร ดังนี้ 
 
สูตร 
ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ = ผลรวมของคะแนนระดับความพึงพอใจ X 100 
                                                                         คะแนนเต็ม 
ผลการค านวณ 
    81.40%= 20.35 X 100 
      25 
 
3.8 สรุปภาพรวมความพึงพอใจในแต่ละกระบวนงาน 

ภาพรวมความพึงของแต่ละกระบวนงาน อยู่ในระดับมากทั้งสองกระบวนงาน (ค่าเฉลี่ย 4.07 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.667) โดยในกระบวนการให้ค าปรึกษาได้รับความพึงพอใจมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.07 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.676) รองลงมาคือกระบวนงานการตรวจสอบภายใน (ค่าเฉลี่ย 4.06 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.658) ดังรายละเอียดตามตารางที่ 4-17 
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ตารางที่ 4-17 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในภาพรวมแต่ละกระบวนงาน 

รายการ 
ค่าเฉลี่ย 

(X) 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) 
ระดับ 

1.ด้านงานตรวจสอบ 4.06 0.658 มาก 
2.ด้านการให้ค าปรึกษา 4.07 0.676 มาก 
รวม 4.07 0.667 มาก 
 
3.9 ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการภาพรวมของหน่วยงาน 

ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการภาพรวมของหน่วยงาน ได้ร้อยละความพึงพอใจผู้รับบริการ
เท่ากับ 81.30% ซึ่งสามารถค านวณได้จากสูตร ดังนี้ 
 
สูตร 
ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ = ผลรวมของคะแนนระดับความพึงพอใจ X 100 
                                                                         คะแนนเต็ม 
ผลการค านวณ 
    81.30%= 8.13 X 100 
      10 
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ส่วนที่ 4 ด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม 
4.1 ความพึงพอใจด้านความมีจุดยืนที่มั่นคง(Integrity) 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านด้านความมีจดยืนที่มั่นคง อยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.22 และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.683) 
4.1.1 ผู้ตรวจสอบภายในปฏิบัติหน้าที่ของตนด้วยความซื่อสัตย์ขยันหมั่นเพียร รับผิดชอบอยู่ในระดับมาก 
(ค่าเฉลี่ย= 4.18 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.665) 
4.1.2 ผู้ตรวจสอบภายในไม่เข้าไปเกี่ยวข้องกับการกระท าใดๆที่ขัดต่อกฎหมาย เสื่อมเสียต่อวิชาชีพหรือสร้าง
ความเสียหายต่อส่วนราชการอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.23 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.672) 
4.1.3 ผู้ตรวจสอบภายในเคารพและสนับสนุนการปฏิบัติตามกฎหมายระเบียบ ข้อบังคับและจรรยาบรรณของ
ราชการอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.25 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.711) 

 
ตารางที่ 4-18 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านจุดยืนที่มั่นคง 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

4.1 ความพึงพอใจด้านความมีจุดยืนที่มั่นคง(Integrity) 
4.1.1 ผู้ตรวจสอบภายในปฏิบัติ
หน้าที่ของตนด้วยความซื่อสัตย์
ขยันหมั่นเพียร รับผิดชอบ 

31.3 56.3 11.4 1.0 - 4.18 0.665 มาก 

4.1.2 ผู้ตรวจสอบภายในไม่เข้า
ไปเกี่ยวข้องกับการกระท าใดๆที่
ขั ดต่อกฎหมาย เสื่ อม เสี ยต่อ
วิชาชีพหรือสร้างความเสียหายต่อ
ส่วนราชการ 

35.4 53.1 10.4 1.1 - 4.23 0.672 มาก
ที่สุด 

4.1.3 ผู้ตรวจสอบภายในเคารพ
และสนับสนุนการปฏิบัติตาม
กฎหมายระเบียบ ข้อบังคับและ
จรรยาบรรณของราชการ 

39.6 46.9 12.5 1.0 - 4.25 0.711 มาก
ที่สุด 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านความมีจุดยืนที่มั่นคง(Integrity) 4.22 0.683 มาก
ที่สุด 

 
4.2 ความพึงพอใจด้านความเที่ยงธรรม(objectivity) 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านความเที่ยงธรรม อยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.23 และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน= 0.682) 
4.2.1 ผู้ตรวจสอบภายในไม่มีส่วนเกี่ยวข้องหรือสร้างความสัมพันธ์ใดๆที่จะน าไปสู่ความขัดแย้งทาง
ผลประโยชน์ของทางราชการ รวมทั้งกระท าการใดๆที่จะท าให้เกิดอคติจนเป็นเหตุให้ไม่สามารถปฏิบัติงาน
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ตรวจสอบตามหน้าที่ความรับผิดชอบได้อย่างเที่ยงธรรมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.21 และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.679) 
4.2.2 ผู้ตรวจสอบภายในไม่รับสิ่งของใดๆท่ีจะท าให้เกิดหรืออาจก่อให้เกิดความไม่เที่ยงธรรมในการปฏิบัติงาน
อยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.30 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.682) 
4.2.3 ผู้ตรวจสอบภายในรายงานข้อเท็จจริงอันเป็นสาระส าคัญทั้งหมดที่ตรวจพบอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 
4.19 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.685) 
 
ตารางที่ 4-19 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความเที่ยงธรรม 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

4.2 ความพึงพอใจด้านความเที่ยงธรรม(objectivity) 
4.2.1 ผู้ตรวจสอบภายในไม่มี
ส่ ว น เ กี่ ย ว ข้ อ ง ห รื อ ส ร้ า ง
ความสัมพันธ์ ใดๆที่ จะน าไปสู่
ความขัดแย้งทางผลประโยชน์ของ
ทางราชการ รวมทั้งกระท าการ
ใดๆที่จะท าให้เกิดอคติจนเป็นเหตุ
ให้ไม่สามารถปฏิบัติงานตรวจสอบ
ตามหน้าที่ความรับผิดชอบได้
อย่างเที่ยงธรรม 

34.4 53.1 11.5 1.0 - 4.21 0.679 มาก
ที่สุด 

4.2.2 ผู้ตรวจสอบภายในไม่รับ
สิ่งของใดๆที่จะท าให้เกิดหรืออาจ
ก่อให้เกิดความไม่เที่ยงธรรมใน
การปฏิบัติงาน 

41.7 47.9 9.4 1.0 - 4.30 0.682 มาก
ที่สุด 

4.2.3 ผู้ตรวจสอบภายในรายงาน
ข้อเท็จจริงอันเป็นสาระส าคัญ
ทั้งหมดท่ีตรวจพบ 

32.3 56.3 9.4 2.0 - 4.19 0.685 มาก 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านความเที่ยงธรรม(objectivity) 4.23 0.682 มาก
ที่สุด 

 
4.3 ความพึงพอใจด้านการปกปิดความลับ (Confidentiality) 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านการปกปิดความลับ อยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.22 และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.682) 
4.3.1 ผู้ตรวจสอบภายในมีความรอบคอบในการใช้ข้อมูลที่ได้รับจากการปฏิบัติงานตรวจสอบอยู่ในระดับมาก 
(ค่าเฉลี่ย= 4.17 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.706) 
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4.3.2 ผู้ตรวจสอบภายในไม่น าข้อมูลที่ได้จากการตรวจสอบไปใช้แสวงหาผลประโยชน์เพ่ือตนเองและไม่
กระท าการใดๆ ที่ขัดต่อกฎหมายและประโยชน์ของทางราชการอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.27 และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.657) 
 
ตารางที่ 4-20 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการปกปิดความลับ 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

4.3 ความพึงพอใจด้านการปกปิดความลับ(Confidentiality) 
4.3.1 ผู้ตรวจสอบภายในมีความ
รอบคอบในการใช้ข้อมูลที่ได้รับ
จากการปฏิบัติงานตรวจสอบ 

33.3 51 14.6 1.1 - 4.17 0.706 มาก 

4.3.2 ผู้ตรวจสอบภายในไม่น า
ข้อมูลที่ได้จากการตรวจสอบไปใช้
แสวงหาผลประโยชน์เพ่ือตนเอง
และไม่กระท าการใดๆ ที่ขัดต่อ
กฎหมายและประโยชน์ของทาง
ราชการ 

37.5 53.1 8.3 1.1 - 4.27 0.657 มาก
ที่สุด 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านการปกปิดความลับ(Confidentiality) 4.22 0.682 มาก
ที่สุด 

 

4.4 ความพึงพอใจด้านความสามารถในหน้าที่ (Competency) 
ภาพรวมความพึงพอใจด้านความสามารถในหน้าที่ อยู่ระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.21 และค่า

เบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.685) 
4.4.1 ผู้ตรวจสอบภายในปฏิบัติหน้าที่ด้วยความรู้ความสามารถทักษะ และประสบการณ์อยู่ในระดับมาก 
(ค่าเฉลี่ย= 4.17 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.691) 
4.4.2 ผู้ตรวจสอบภายในปฏิบัติหน้าที่โดยยึดหลักมาตรฐานการตรวจสอบภายในของส่วนราชการที่ก าหนดอยู่
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.22 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.684) 
4.4.3 ผู้ตรวจสอบภายในพัฒนาศักยภาพของตนเองและพัฒนาประสิทธิผลและคุณภาพการให้บริการอย่าง
สม่ าเสมอและต่อเนื่องอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.25 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.681) 
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ตารางที่ 4-21 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความสามารถในหน้าที่ 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

4.4 ความพึงพอใจด้านความสามารถในหน้าที่(Competency) 
4.4.1 ผู้ตรวจสอบภายในปฏิบัติ
หน้าที่ด้วยความรู้ความสามารถ 
ทักษะและประสบการณ์ 

32.3 53.1 13.5 1.1 - 4.17 0.691 มาก 

4.4.2 ผู้ตรวจสอบภายในปฏิบัติ
หน้าที่โดยยึดหลักมาตรฐานการ
ตรวจสอบภายในของส่วนราชการ
ที่ก าหนด 

35.4 52.1 11.5 1.0 - 4.22 0.684 มาก
ที่สุด 

4.4.3 ผู้ตรวจสอบภายในพัฒนา
ศักยภาพของตนเองและพัฒนา
ประสิทธิ ผลและคุณภาพการ
ให้บริการอย่างสม่ า เสมอและ
ต่อเนื่อง 

37.5 51 10.4 1.1 - 4.25 0.681 มาก
ที่สุด 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านความสามารถในหน้าที่(Competency) 4.21 0.685 มาก
ที่สุด 

 
4.5 ความพึงพอใจด้านกรอบคุณธรรม 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านกรอบคุณธรรม อยู่ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 4.19 และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน= 0.698) 
4.5.1 ผู้ตรวจสอบภายในปฏิบัติตนตามมาตรฐานและจรรยาบรรณการตรวจสอบภายใน ได้แก่ มีความซื่อสัตย์ 
เที่ยงธรรม การปกปิดความลับและความสามารถในหน้าที่ รวมถึงการประพฤติที่ดีงานในอันที่จะน ามาซึ่งความ
เชื่อมั่นและให้ค าปรึกษาอย่างเที่ยงธรรม เป็นอิสระ และเปี่ยมด้วยคุณภาพอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 
4.23 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.672) 
4.5.2 ผู้ตรวจสอบภายในมีความรับผิดชอบต่องานตรวจสอบที่ตนปฏิบัติ หากเกิดข้อผิดพลาดในการให้
ความเห็น การสรุปผลและการรายงานผลการตรวจสอบจะด าเนินการแก้ไขทันทีและเสนอต่อหัวหน้าตามล าดับ
เพ่ือแจ้งหน่วยรับตรวจต่อไปอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.22 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.668) 
4.5.3 ผู้ตรวจสอบภายในรายงานผลการปฏิบัติงานตามข้อเท็จจริง อันเป็นสาระส าคัญที่ตรวจพบจาการ
รวบรวมข้อมูลและหลักฐานที่เพียงพอ เชื่อถือได้ ปราศจากความอคติ ตรงประเด็น ข้อมูลครบถ้วนและทันเวลา
อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 4.19 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.701) 
4.5.4 ผู้ตรวจสอบจะไม่รับงานบริการให้ค าปรึกษาหรือให้ค าแนะน าในกรณีที่ผู้ปฏิบัติงานตรวจสอบภายใน
ขาดความรู้ ทักษะและความสามารถที่จ าเป็นต่อการปฏิบัติงานในเรื่องนั้นๆอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 4.14 
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.749) 
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4.5.5 ผู้ตรวจสอบภายในจะไม่ท าการตรวจสอบงานที่ตนเองเป็นผู้ปฏิบัติภายใน 1 ปี เพ่ือมิให้ขาดความเป็น
อิสระและเท่ียงธรรมในการตรวจสอบอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 4.16 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.716) 
4.5.6 ผู้ตรวจสอบภายในจะไม่มีส่วนเกี่ยวข้องและความขัดแย้งทางผลประโยชน์ใดๆหรือรับเงิน สิ่งของ หรือ
ปล่อยให้ความรู้สึกส่วนตัวและความรู้สึกนึกคิดของบุคคลอื่นเข้ามามีอิทธิพลเหนือการปฏิบัติงาน จนเป็นเหตุให้
ไม่สามารถปฏิบัติงานตามหน้าที่ความรับผิดชอบได้อย่างอิสระและเที่ยงธรรมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 4.18 
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.680) 
 
ตารางที่ 4-22 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านกรอบคุณธรรม 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

4.5 กรอบคุณธรรม 
4.5.1 ผู้ตรวจสอบภายในปฏิบัติ
ต น ต า ม ม า ต ร ฐ า น แ ล ะ
จรรยาบรรณการตรวจสอบภายใน 
ได้แก่ มีความซื่อสัตย์ เที่ยงธรรม 
ก า ร ป ก ปิ ด ค ว า ม ลั บ แ ล ะ
ความสามารถในหน้าที่  รวมถึง
การประพฤติที่ดีงานในอันที่จะ
น ามาซึ่ ง ความเชื่ อมั่ นและให้
ค าปรึกษาอย่างเที่ยงธรรม เป็น
อิสระ และเปี่ยมด้วยคุณภาพ 

35.4 53.1 10.4 1.1 - 4.23 0.672 มาก
ที่สุด 

4.5.2 ผู้ตรวจสอบภายในมีความ
รับผิดชอบต่องานตรวจสอบที่ตน
ปฏิบัติ หากเกิดข้อผิดพลาดใน
การให้ความเห็น การสรุปผลและ
การรายงานผลการตรวจสอบจะ
ด าเนินการแก้ไขทันทีและเสนอต่อ
หัวหน้าตามล าดับเพ่ือแจ้งหน่วย
รับตรวจต่อไป 

34.4 54.2 10.4 1.0 - 4.22 0.668 มาก
ที่สุด 

4.5.3 ผู้ตรวจสอบภายในรายงาน
ผลการปฏิบัติงานตามข้อเท็จจริง 
อันเป็นสาระส าคัญที่ตรวจพบจา
การรวบรวมข้อมูลและหลักฐานที่
เ พียงพอ เชื่อถือได้  ปราศจาก
ความอคติ ตรงประเด็น ข้อมูล
ครบถ้วนและทันเวลา 

33.3 54.2 10.4 2.1 - 4.19 0.701 มาก 
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ตารางที่ 4-22 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านกรอบคุณธรรม 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

4.5.4 ผู้ตรวจสอบจะไม่รับงาน
บริ ก า ร ให้ ค า ป รึ กษ า ห รื อ ใ ห้
ค าแนะน าในกรณีที่ผู้ปฏิบัติงาน
ตรวจสอบภายในขาดความรู้ 
ทักษะและความสามารถที่จ าเป็น
ต่อการปฏิบัติงานในเรื่องนั้นๆ 

33.3 49 15.6 2.1 - 4.14 0.749 มาก 

4.5.5 ผู้ตรวจสอบภายในจะไม่
ท าการตรวจสอบงานที่ตนเองเป็น
ผู้ปฏิบัติภายใน 1 ปี เพ่ือมิให้ขาด
ความเป็นอิสระและเที่ยงธรรมใน
การตรวจสอบ 

33.3 50 15.6 1.1 - 4.16 0.716 มาก 

4.5.6 ผู้ตรวจสอบภายในจะไม่มี
ส่วนเกี่ยวข้องและความขัดแย้ง
ทางผลประโยชน์ใดๆหรือรับเงิน 
สิ่งของ หรือปล่อยให้ความรู้สึก
ส่วนตัวและความรู้สึกนึกคิดของ
บุคคลอ่ืนเข้ามามีอิทธิพลเหนือ
การปฏิบัติงาน จนเป็นเหตุให้ไม่
สามารถปฏิบัติ งานตามหน้าที่
ความรับผิดชอบได้อย่างอิสระและ
เที่ยงธรรม 

32.3 54.2 12.5 1.0 - 4.18 0.680 มาก 

ภาพรวมด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม 4.19 0.698 มาก 
 
4.6 สรุปภาพรวมความพึงพอใจในแต่ละด้าน 

ภาพรวมความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.21 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.686) 
โดยความพึงพอใจที่มากที่สุดคือ ความพึงพอใจด้านความเที่ยงธรรม อยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.23 
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.682) รองลงมา ความพึงพอใจด้านความมีจุดยืนที่มั่นคง อยู่ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย= 4.22 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.683) และความพึงพอใจด้านปกปิดความลับ อยู่ในระดับมาก
ที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.22 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.682) และความพึงพอใจด้านความสามารถในหน้าที่ อยู่
ระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย= 4.21 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.685) น้อยที่สุด คือ ความพึงพอใจด้านกรอบ
คุณธรรม อยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.19 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.698) 
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ตารางที่ 4-23 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในภาพรวมแต่ละด้าน 

รายการ 
ค่าเฉลี่ย 

(X) 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) 
ระดับ 

1.ด้านความมีจุดยืนที่มั่นคง 4.22 0.683 มากที่สุด 
2.ด้านความเที่ยงธรรม 4.23 0.682 มากที่สุด 
3.ด้านปกปิดความลับ 4.22 0.682 มากที่สุด 
4.ด้านความสามารถในหน้าที่ 4.21 0.685 มากที่สุด 
5.ด้านกรอบคุณธรรม 4.19 0.698 มาก 
รวม 4.21 0.686 มากที่สุด 
 
4.7 ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม 

ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการภาพรวมด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม ได้ร้อยละ
ความพึงพอใจผู้รับบริการเท่ากับ 84.28% ซึ่งสามารถค านวณได้จากสูตร ดังนี้ 
 
สูตร 
ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ = ผลรวมของคะแนนระดับความพึงพอใจ X 100 
                                                                         คะแนนเต็ม 
ผลการค านวณ 
    84.28%= 21.07 X 100 
      25 
ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ 

5.1 ผลการตรวจสอบยังไม่เป็นมาตรฐานเดียวกันเพราะขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้ตรวจแต่ละคน ควรตั้ง
เกณฑ์การประเมินและแนวทางแก้ไขให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

5.2 ท าได้ดีอยู่แล้วครับ ขอให้คงคุณภาพและการเป็นกัลยาณมิตรที่ดีต่อหน่วยรับตรวจต่อไปครับ 
5.3 ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่ควรตรวจสอบถึงระดับ Database ควรตรวจสอบความถูกต้องตรวจ

ถ้วนใน Report กายภาพ ยกตัวอย่างเช่น ใน Database มีจ านวนทั้งหมด 1000 Record แต่รายงานที่
แสดงผลจ านวน 800 Record ซึ่ง ถูกต้องตามจ านวนจริง แสดงว่า Database มีการเก็บค่าอ่ืนๆ ที่เห็น
มากกว่า แสดงผล จึงควรตรวจสอบความถูกต้อง ตาม Report ที่แสดงมากกว่าไปตรวจสอบที่ Database และ 
Field ว่าง บางครั้งอาจถูกต้อง เพราะสามารถเขียนโปรแกรม แสดงข้อความในหน้า Report ได้เช่น field ไม่มี
ปี พ.ศ. ในระบบสามารถแสดงได้ว่า ปี - ไม่มีปี พ.ศ. กรุณาอัพเดท – ได้ จึงไม่เห็นควร ตรวจสอบ Database 
เห็นควรตรวจสอบ Report การแสดงผล มากกว่า 

5.4 ควรมีข้อเสนอแนะ และแนวทางการปฏิบัติที่ตรวจพบให้กับแต่ละหน่วยที่เหมาะสมกับความเป็น
จริงตามโครงสร้างของหน่วยงาน 

5.5 เห็นควรมีสายด่วนช่วยให้ค าแนะน าและให้ค าปรึกษาด้วย 
5.6 ขอขอบพระคุณคณะผู้ตรวจสอบที่ให้ค าแนะน า ให้ค าปรึกษาเป็นอย่างดีค่ะ 
5.7 ข้อเสนอของคณะผู้ตรวจควรไปในแนวทางเดียวกัน 
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บทท่ี 5 
สรุปผลการส ารวจ อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
การส ารวจในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือทราบระดับความพึงพอใจของผู้รับการตรวจสอบ เพ่ือน าผลที่ได้

จากการส ารวจไปปรับปรุงคุณภาพการด าเนินงานของกลุ่มตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ทั้งนี้
ในการศึกษาได้พัฒนาเครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม ซึ่งสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจผู้รับบริการ จากจ านวน 170 ชุด ได้รับการตอบกลับทั้งสิ้น 96 ชุด และใช้สถิติในการวิจัย คือ 
ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน สรุปผลการส ารวจแบ่งออกเป็น 5 ส่วนคือ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจกระบวนการตรวจสอบภายใน 

2.1 ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2.2 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
2.3 ด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
2.4 ด้านความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจกระบวนการให้ค าปรึกษา 
3.1 ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 
3.2 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3.3 ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
3.4 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
3.5 ด้านความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ส่วนที่ 4 ด้านคุณธรรมจุดยืนและความเท่ียงธรรม 
ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะ 

 
สรุปผลการส ารวจ 
ส่วนที่ 1 เป็นการสรุปวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

พบว่า หน่วยงานที่ตอบแบบสอบถามมากที่สุด คือ ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 1 ศูนย์สนับสนุน
บริการสุขภาพที่ 8 และ ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 12 จ านวน 6 คน คิดเป็น ร้อยละ 6.3 รองลงมาศูนย์
สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 6 ,7 และกองกฎหมาย จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.2 และศูนย์สนับสนุน
บริการสุขภาพที่ 3,9,10,11 ศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 4.2 และศูนย์สนับสนุน
บริการสุขภาพที่ 4 ศูนย์พัฒนาการสาธารณสุขมูลฐานภาคเหนือ จังหวัดนครสวรรค์  ศูนย์พัฒนาการ
สาธารณสุขมูลฐาน ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จังหวัดขอนแก่น ศูนย์พัฒนาการสาธารณสุขมูลฐานชายแดน
ภาคใต้ จังหวัดยะลา กองสนับสนุนสุขภาพภาคประชาชน กลุ่มงานคุ้มครองจริยธรรม กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร 
จ านวนหน่วยงานละ 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.1 และศูนย์พัฒนาการสาธารณสุขมูลฐานภาคกลาง จังหวัดชลบุรี 
กลุ่มเทคโนโลยีสารสนเทศ กองแบบแผน กองวิศวกรรมการแพทย์ กองสถานพยาบาลและการประกอบโรค
ศิลปะ กองสุขภาพระหว่างประเทศ กองสุขศึกษา ส านักผู้เชี่ยวชาญ จ านวนหน่วยงานละ 2 คน คิดเป็นร้อยละ 
2.1 และศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 2 ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 5 ส านักงานเลขานุกรม กลุ่มคลัง 
กลุ่มบริหารทรัพยากรบุคคล กลุ่มเเผนงาน จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1 

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 57.3 และเพศชาย จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อย
ละ 42.7 
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ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 46 ปีขึ้นไป จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 รองลงมา อยู่
ในช่วงอายุ 31-35 ปี จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 22.9 และช่วงอายุ 26-30 ปี จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อย
ละ 14.6 และช่วงอายุ 36-40 ปี จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 ช่วงอายุ 41-45 ปี จ านวนช่วงละ 9 คน 
คิดเป็นร้อยละ 9.4 น้อยที่สุดคือช่วงอายุ 21-25 ปี จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.1 

พบว่า ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 69.8 รองลงมาปริญญา
โท จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 19.8 และต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 9.4 และน้อย
ที่สุด คือ สูงกว่าปริญญาโท จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1 

ส่วนใหญ่เป็นผู้ปฏิบัติงาน จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 83.3 และเป็นผู้บริหารจ านวน 16 คน คิด
เป็นร้อยละ 16.7 
 
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ(หน่วยรับตรวจ)ต่อกลุ่มตรวจสอบภายใน 
2.1 ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมาก มากที่สุดคือให้บริการ
ด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง รองลงมาให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง,ความ
สะดวกรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา,ขั้นตอนการให้บริการมีความชัดเจน เช่น มี  Flowchart หรือขั้นตอน
กระบวนงาน น้อยที่สุดคือขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัวและไม่ยุ่งยาก 
2.2 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก มากที่สุดคือมีความ
ซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน รองลงมามีความเอาใจใส่ กระตือรืนร้น และพร้อมที่
จะให้บริการและแต่งกายเหมาะสม มีบุคลิกและลักษณะท่าทางที่สุภาพ น้อยที่สุดคือมีความรู้ ความสามารถใน
การให้บริการ เช่น ตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น ให้ค าแนะน าและช่วยแก้ปัญหาได้เหมาะสม 
2.3 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ (กระบวนการงานตรวจสอบ) 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ (กระบวนการงานตรวจสอบ) อยู่ใน
ระดับมาก มากที่สุดคือมีการประชุมเปิดตรวจอย่างเป็นทางการ และผู้ตรวจสอบได้ท าความเข้าใจกับผู้รับตรวจ 
ถึงข้อจ ากัดในการเผยแพร่รายงานและการเข้าถึงเอกสารข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน  รองลงมาผู้
ตรวจสอบได้ท าความเข้าใจกับหน่วยรับตรวจเป็นลายลักษณ์อักษรเกี่ยวกับวัตถุประสงค์ ขอบเขต ความ
รับผิดชอบและความคาดหวังอ่ืนๆของผู้รับตรวจ โดยมีการนัดหมายและส่งหนังสือแจ้งเข้าตรวจสอบอย่างเป็น
ทางการ น้อยที่สุดคือประเด็นข้อตรวจพบที่หน่วยรับตรวจไม่สามารถแก้ไขได้ ผู้ตรวจสอบได้ประสานกับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือหาข้อยุติและวิธีการแก้ไขกับหน่วยรับตรวจได้แล้วเสร็จ 
 
2.4 ด้านความเชื่อม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานตรวจสอบ 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมาก หน่วยรับตรวจมีความ
เชื่อมั่นต่อกระบวนการงานตรวจสอบระดับมาก 
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ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อหน่วยงานผู้ให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา) 
3.1 ความพึงพอใจด้านกระบวน/ขั้นตอนการให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา) 
 ภาพรวมความพึงพอใจด้านกระบวน/ขั้นตอนการให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา) อยู่ในระดับ
มาก มากที่สุดคือให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง รองลงมาคือความรวดเร็ว ทันตาม
ก าหนดเวลา,ขั้นตอนการให้บริการมีความชัดเจน เช่น มี Flowchart หรือขั้นตอนกระบวนงาน น้อยที่สุดคือ
ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัวและไม่ยุ่งยาก 
3.2 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของกระบวนการให้ค าปรึกษา 
 ภาพรวมความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของกระบวนการให้ค าปรึกษาอยู่ในระดับมาก มาก
ที่สุดคือความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน รองลงมาคือแต่งกายเหมาะสม มีบุคลิก
และลักษณะท่าทางที่สุภาพอยู่ในระดับมาก,มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และพร้อมที่จะให้บริการ,ให้บริการ
ด้วยความสุภาพและเป็นกันเอง น้อยที่สุดคือมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบข้อสงสัยได้ตรง
ประเด็น ให้ค าแนะน าและช่วยแก้ปัญหาได้เหมาะสม 
3.3 ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ของกระบวนการให้ค าปรึกษา 
 ภาพรวมความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก มากที่สุดคือความสะอาดของ
สถานที่โดยรวม,ความปลอดภัยของสถานที่โดยรวม รองลงมาคือคุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์/เครื่อง
มือ,สถานที่ตั้งของหน่วยงาน มีความเหมาะสมในการเดินทางมารับบริการ,ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ
สะดวก เช่น ห้องให้ค าปรึกษา  ห้องน้ า ที่จอดรถ โรงอาหาร น้อยที่สุดคือป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย
ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 
3.4 ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ ของกระบวนการให้ค าปรึกษา 
 ภาพรวมความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมาก มากที่สุดคือผลการให้บริการใน
ภาพรวม รองลงมาคือได้รับการบริการที่คุ้มค่า น้อยที่สุดคือได้รับบริการที่ตรงความต้องการ 
3.5 ความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานให้ค าปรึกษา 
 ภาพรวมความพึงพอใจด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานให้ค าปรึกษา  
อยู่ในระดับมาก หน่วยรับตรวจมีความเชื่อม่ันต่อกระบวนการงานให้ค าปรึกษาระดับมาก 
ความเชื่อม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานให้ค าปรึกษา 
 ภาพรวมความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมาก หน่วยรับตรวจมีความ
เชื่อมั่นต่อกระบวนการงานให้ค าปรึกษาระดับมาก 
ส่วนที่ 4 ด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม อยู่ในระดับมาก มากที่สุดคือ
ผู้ตรวจสอบภายในไม่รับสิ่งของใดๆที่จะท าให้เกิดหรืออาจก่อให้เกิดความไม่เที่ยงธรรมในการปฏิบัติงาน 
รองลงมาผู้ตรวจสอบภายในเคารพและสนับสนุนการปฏิบัติตามกฎหมายระเบียบ ข้อบังคับและจรรยาบรรณ
ของราชการ น้อยที่สุดคือผู้ตรวจสอบจะไม่รับงานบริการให้ค าปรึกษาหรือให้ค าแนะน าในกรณีที่ผู้ปฏิบัติงาน
ตรวจสอบภายในขาดความรู้ ทักษะและความสามารถท่ีจ าเป็นต่อการปฏิบัติงานในเรื่องนั้นๆ 

 
ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ 

5.1 ท าได้ดีอยู่แล้วครับ ขอให้คงคุณภาพและการเป็นกัลยาณมิตรที่ดีต่อหน่วยรับตรวจต่อไปครับ 
5.2 ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่ควรตรวจสอบถึงระดับ Database ควรตรวจสอบความถูกต้องตรวจ

ถ้วนใน Report กายภาพ ยกตัวอย่างเช่น ใน Database มีจ านวนทั้งหมด 1000 Record แต่รายงานที่
แสดงผลจ านวน 800 Record ซึ่ง ถูกต้องตามจ านวนจริง แสดงว่า Database มีการเก็บค่าอ่ืนๆ ที่เห็น
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มากกว่า แสดงผล จึงควรตรวจสอบความถูกต้อง ตาม Report ที่แสดงมากกว่าไปตรวจสอบที่ Database และ 
Field ว่าง บางครั้งอาจถูกต้อง เพราะสามารถเขียนโปรแกรม แสดงข้อความในหน้า Report ได้เช่น field ไม่มี
ปี พ.ศ. ในระบบสามารถแสดงได้ว่า ปี - ไม่มีปี พ.ศ. กรุณาอัพเดท – ได้ จึงไม่เห็นควร ตรวจสอบ Database 
เห็นควรตรวจสอบ Report การแสดงผลมากกว่า 

5.3 ควรมีข้อเสนอแนะ และแนวทางการปฏิบัติที่ตรวจพบให้กับแต่ละหน่วยที่เหมาะสมกับความเป็น
จริงตามโครงสร้างของหน่วยงาน 

5.4 เห็นควรมีสายด่วนช่วยให้ค าแนะน าและให้ค าปรึกษาด้วย 
5.5 ขอขอบพระคุณคณะผู้ตรวจสอบที่ให้ค าแนะน า ให้ค าปรึกษาเป็นอย่างดีค่ะ 
5.6 ข้อเสนอของคณะผู้ตรวจควรไปในแนวทางเดียวกัน 
 

ข้อเสนอแนะ การส ารวจความพึงพอใจในครั้งนี้ เป็นประโยชน์อย่างมาก เพราะท าให้เห็นทัศนคติและมุมมอง
ของผู้รับบริการ ของกลุ่มตรวจสอบภายใน ท าให้ได้ข้อมูลที่ส าคัญและจ าเป็นส าหรับการวางแผนพัฒนา
ปรับปรุงการให้บริการอย่างเหมาะสมสอดคล้องกับความต้องการผู้ใช้บริการอย่างแท้จริง ดังนั้น กลุ่มตรวจสอบ
ภายในควรมีการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการให้ครอบคลุมทุกประเภทอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอ เพ่ือที่จะ
ได้ทราบความต้องการของผู้ใช้บริการที่สมบูรณ์มากขึ้น ซึ่งเป็นปัจจัยที่ส าคัญในการน าไปสู่การประกันคุณภาพ
งานตรวจสอบภายในและส่งผลให้การตรวจสอบภายใน มีมาตรฐานตามที่กรมบัญชีกลางก าหนดก้าวหน้าไป
อย่างมีทิศทางบรรลุวิสัยทัศน์  
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บรรณานุกรม 
 

มหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง,ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการ
ให้บริการด้านการจัดการศึกษา มหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง. 

สมหมาย เปียถนอม (2551) , รายงานการวิจัย เรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาในการได้รับการบริการจาก
มหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม. 

ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยและสมาคมผู้ตรวจสอบภายในแห่งประเทศไทย(2548) ,แนวทางการ
ตรวจสอบภายใน,บริษัท ดูมายเบส จ ากัด, ปทุมธานี. 

อรุณวรรณ สุขฤกษ์และทุติยาภรณ์ ฤทธิ์สมบูรณ์(2553) ได้รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อกลุ่มตรวจสอบภายในเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ประจ าปีงบประมาณ 2553. 

พจนีย์ ยกยิ่งและปรีชา ปรีดาอนันทสุข, ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับการตรวจต่อการปฏิบัติงานของหน่วย
ตรวจสอบภายใน มหาวิทยาลัยแห่งหนึ่งในเขตภาคเหนือตอนล่าง. 

ธนปกรณ์ หัตถศิลปะ,กัญญาณัฐ รัตนประภาธรรม และจิราพรรณ ช่อรักษ์,ศึกษาผลกระทบของกลยุทธ์การ
ตรวจสอบภายในสมัยใหม่ที่มีต่อความส าเร็จของการตรวจสอบภายใน ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ. 

กิตติ ทองสุขุมและสุทธินันทน์ พรหมสุวรรณ การประชุมวิชาการมหาวิทยาลัยกรุงเทพ ได้ศึกษาปัจจัยส่วน
บุคคลและความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการตรวจสอบภายในที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของ
ฝ่ายตรวจสอบภายในของหน่วยงานรัฐบาล. 
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การศึกษาความพึงพอใจผู้รับบริการ 
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กลุ่มตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 



สารบัญ 

 หน้า  

บทคัดย่อ ก 
สารบัญตาราง ข 
สารบัญภาพ ค 
บทที่ 1 บทน า 1 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 1 
วัตถุประสงค์ 1 
ขอบเขต 1 
กรอบแนวความคิด 2 
นิยามศัพท์เฉพาะ 3 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 3 

บทที่ 2 ทบทวนวรรณกรรมและเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 4 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 4 
แนวคิดท่ีเกี่ยวกับงานตรวจสอบภายใน 11 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 14 

บทที่ 3 วิธีด าเนินการส ารวจ 16 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ 16 
ตัวแปรที่ใช้ 16 
เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูล 16 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 17 
การวิเคราะห์ข้อมูล 17 

บทที่ 4 การวิเคราะห์ผล 19 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 19 
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการของกระบวนงานตรวจสอบภายใน 25 
ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการของกระบวนงานการให้ค าปรึกษา 33 
ส่วนที่ 4 ด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม 39 
ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ 45 

บทที่ 5 สรุปและอภิปรายผล 46 
บรรณานุกรม 50 
ภาคผนวก 51 

แบบสอบถาม 
 

 

 

 



สารบัญตาราง 

 หน้า  

ตารางที่ 4-1 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามหน่วยงาน 20 
ตารางที่ 4-2 แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 21 
ตารางที่ 4-3 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่วงอายุ 22 
ตารางที่ 4-4 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 23 
ตารางที่ 4-5 แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามต าแหน่ง 24 
ตารางที่ 4-6 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจด้านกระบวนการ  25 
ขั้นตอนการให้บริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
ตารางที่ 4-7 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ 26 
/ผู้ตรวจสอบภายในของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
ตารางที่ 4-8 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านคุณภาพการให้บริการ 28 
ของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
ตารางที่ 4-9 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพ 32 
การให้บริการกระบวนงานตรวจสอบของกระบวนการตรวจสอบภายในของกระบวน 
การตรวจสอบภายใน 
ตารางที่ 4-10 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในภาพรวม 32 
แต่ละด้านของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
ตารางที่ 4-11 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความเชื่อมั่นเกี่ยวกับ 33 
ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการของกระบวนการให้ค าปรึกษา           
ตารางที่ 4-12 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจ 34 
ต่อเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา)  
ตารางที่ 4-13 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจ 35 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (กระบวนการให้ค าปรึกษา) 
ตารางที่ 4-14 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจ 36 
ด้านคุณภาพการให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา) 
ตารางที่ 4-15 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความเชื่อมั่น 36 
เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานให้ค าปรึกษา 
ตารางที่ 4-16 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจ 37 
ในภาพรวมแต่ละด้านของกระบวนการให้ค าปรึกษา 
ตารางที่ 4-17 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในภาพรวม 38 
แต่ละกระบวนงาน 
ตารางที่ 4-18 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านจุดยืนที่มั่นคง 39 
ตารางที่ 4-19 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความเที่ยงธรรม 40 
ตารางที่ 4-20 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการปกปิดความลับ 41 
ตารางที่ 4-21 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความสามารถในหน้าที่ 42 
ตารางที่ 4-22 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านกรอบคุณธรรม 43 
ตารางที่ 4-23 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานภาพรวมแต่ละด้าน 45 



สารบัญภาพ/กราฟ 

 หน้า  

ภาพที่ 1-1 กรอบแนวคิด 2 
ภาพที่ 2-1 กระบวนการปฏิบัติงานตรวจสอบ              2 
กราฟที่ 4-1 แสดงจ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 21 
กราฟที่ 4-2 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่วงอายุ 22 
กราฟที่ 4-3 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 23 
กราฟที่ 4-4 แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามต าแหน่ง 24 



ก 

 

บทคัดย่อ 
การส ารวจในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือทราบระดับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของผู้รับบริการของ      

กลุ่มตรวจสอบภายใน ประจ าปี 2563 เพ่ือน าผลที่ได้จากการส ารวจไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการและการ
ด าเนินงาน ของกลุ่มตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ทั้งนี้ในการส ารวจได้พัฒนาเครื่องมือที่ใช้ในการ
รวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม ซึ่งสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจผู้รับบริการ จากหน่วยรับตรวจ 
ภายในสังกัดกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ หน่วยงานละ 5 คน โดยเป็นผู้รับผิดชอบในการปฏิบัติงานด้านการเงิน
บัญชี และด้านพัสดุและยานพาหนะ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และผู้อ านวยการส านัก/กอง/กลุ่ม/ศูนย์ จ านวน 34 
หน่วยงาน รวมทั้งสิ้น 170 ชุด ได้รับการตอบกลับทั้งสิ้น 97 ชุด คิดเป็นร้อยละ 57.60 และใช้สถิติในการวิจัย 
คือ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป Spss น ามาสรุปผลการส ารวจ และผล
การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกลุ่มตรวจสอบภายใน พบว่า โดยภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 81.50 
% (คะแนนภาพรวมโดยเฉลี่ย 4.08 จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน)  

ภาพโดยรวมของกระบวนงานการตรวจสอบภายใน พบว่า ภาพรวมโดยเฉลี่ยของความพึงพอใจทุกด้าน 
อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.06 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.667) และด้านที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความ
พึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่/    ผู้ตรวจสอบ ซึ่งอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.29 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.634) 
รองลงมา ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.09 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.641) ความเชื่อมั่นในการให้บริการงานตรวจสอบ (ค่าเฉลี่ย 4.01 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.700) และ
ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (ค่าเฉลี่ย 3.99 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.675) น้อยที่สุด คือ ความ
พึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย 3.92 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.679) ร้อยละระดับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการกระบวนการตรวจสอบภายใน ได้ร้อยละความพึงพอใจผู้รับบริการ เท่ากับ 
81.20 % 

ภาพโดยรวมของกระบวนงานให้ค าปรึกษา พบว่า ภาพรวมโดยเฉลี่ยของความพึงพอใจทุกด้าน อยู่ใน
ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.09 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.628) และด้านที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึง
พอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.20 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.625) รองลงมา
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.10 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.605) ความ
เชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้ค าปรึกษา อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.08 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.656) และ
ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.05 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.631) 
น้อยที่สุด คือ ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.02         
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.622) ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการกระบวนการให้ค าปรึกษาได้ร้อยละ
ความพึงพอใจผู้รับบริการ เท่ากับ 81.80 % 

ภาพรวมความพึงพอใจของแต่ละกระบวนงาน อยู่ในระดับมากทั้งสองกระบวนงาน (ค่าเฉลี่ย 4.08    
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.648) โดยในกระบวนการให้ค าปรึกษาได้รับความพึงพอใจมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.09 
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.628) รองลงมาคือกระบวนการตรวจสอบภายใน (ค่าเฉลี่ย 4.06 ค่ าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.667) 



1 
 

บทท่ี 1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 

ปัจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงทั้งด้านเศรษฐกิจ การเมือง สังคม และเทคโนโลยี ท าให้องค์กรภาครัฐมีการขยาย
ภารกิจและมีความสลับซับซ้อนมากยิ่งขึ้น ซึ่งผู้บริหารองค์กรย่อมไม่สามารถที่จะควบคุมรายละเอียดการปฏิบัติงาน
ของหน่วยงานต่างๆได้อย่างทั่วถึง จึงท าให้การตรวจสอบภายในมีบทบาทยิ่งขึ้น เพ่ือเป็นเครื่องมือของผู้บริหารใน
การตรวจสอบ ควบคุมก ากับ รวมทั้งก าหนดมาตรการในการควบคุมกิจกรรมที่มีความเสี่ยงหรืออาจเกิดความเสี่ยงที่
จะท าให้องค์กรไม่บรรลุวัตถุประสงค์/เป้าหมายที่ก าหนดไว้ โดยลักษณะงานตรวจสอบภายใน จึงเป็นการประเมิน
อย่างเป็นระบบและสนับสนุนให้มีการปรับปรุงความเพียงพอและความมีประสิทธิภาพของระบบควบคุมภายใน และ
การบริหารความเสี่ยง รวมทั้งระบบการก ากับดูแลที่ดี เพ่ือสร้างความมั่นใจอย่างสมเหตุสมผลว่าระบบการ
ปฏิบัติงานต่างๆสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ทั้งนี้ บทบาท/หน้าที่และลักษณะงานการ
ตรวจสอบภายในเป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลกระทบกับทัศนคติของผู้รับตรวจต่อการปฏิบัติหน้าที่ของผู้ตรวจสอบ
ภายใน ซ่ึงส่วนใหญ่มีทัศนคติเชิงลบกับการตรวจสอบภายใน  

ดังนั้น การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการของกลุ่มตรวจสอบภายใน จะท าให้ทราบถึงความต้องการ
และความคาดหวังของผู้รับบริการงานตรวจสอบภายใน รวมทั้งน าข้อมูลที่ได้รับจากการศึกษาครั้งนี้ไปใช้เป็น
แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของกลุ่มตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการ
สุขภาพ ให้สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ 
  

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการปฏิบัติงานการตรวจสอบภายใน 
 
ขอบเขต 

การส ารวจครั้งนี้ ได้ก าหนดขอบเขตการส ารวจ ดังนี้ 
1. ขอบเขตด้านเนื้อหา การส ารวจครั้งนี้ มุ่งศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการของกลุ่ม

ตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 2 กระบวนงานและด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม 
ได้แก่ 

1.1 กระบวนงานการตรวจสอบภายใน ซึ่งในกระบวนงานนี้จะศึกษาในขอบเขต 4 ด้าน ดังนี้ 
1.1.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1.1.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1.1.3 ด้านคุณภาพการให้บริการ 
1.1.4 ด้านความเชื่อมั่นคุณภาพการให้บริการกระบวนงานตรวจสอบ 

1.2 กระบวนงานให้ค าปรึกษา ซึ่งในกระบวนงานนี้จะศึกษาในขอบเขต 5 ด้าน ดังนี้ 
1.2.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1.2.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
1.2.3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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1.2.4 ด้านคุณภาพการให้บริการ 
1.2.5 ด้านความเชื่อมั่นคุณภาพการให้บริการกระบวนงานให้ค าปรึกษา 

1.3 ด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรมจะศึกษาในขอบเขต 5 ด้าน ดังนี้ 
1.3.1 ด้านความมีจุดยืนที่มั่นคง 
1.3.2 ด้านความเที่ยงธรรม 
1.3.3 ด้านการปกปิดความลับ 
1.3.4 ด้านความสามารถในหน้าที่ 
1.3.5 กรอบคุณธรรม 

2. ขอบเขตด้านประชากร 
ส าหรับประชากรที่ใช้ในการส ารวจ เป็นผู้ปฏิบัติงานที่เคยได้รับการตรวจสอบด้านพัสดุและ

ยานพาหนะ ด้านการเงินบัญชี ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และผู้บริหารของหน่วยรับตรวจ จ านวน 34 หน่วย 
หน่วยงานละ 5 คน รวมทั้งสิ้น 170 คน 

3. ขอบเขตด้านระยะเวลาที่ศึกษา 
เวลาในการศึกษาและเก็บข้อมูล ตั้งแต่ 1 พฤษภาคม ถึง 15 กรกฎาคม 2564 รวมทั้งสิ้น 2 เดือนครึ่ง 

กรอบแนวความคิด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1-1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

1. ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ปฏิบัติงานและผู้บริหารของหน่วยรับตรวจที่เคยได้รับการตรวจสอบด้านพัสดุ
และยานพาหนะ ด้านการเงินบัญชี ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมทั้งผู้บริหารของหน่วยรับตรวจ 

2. การตรวจสอบภายใน หมายถึง การให้ความเชื่อมั่นและการให้ค าปรึกษา อย่างเที่ยงธรรมและเป็น
อิสระ เพ่ือเพ่ิมคุณค่าและปรับปรุงการด าเนินงานขององค์กร การตรวจสอบภายในช่วยให้องค์กรบรรลุ

ตัวแปรต้น 
1.เพศ 

2.อายุ 

3.การศึกษา 

4.ต าแหน่ง 

 

ตัวแปรตาม 
1.ดา้นข ัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

2.ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้ริการ 

3.ดา้นสิง่อ  านวยความสะดวก 

4.ดา้นคุณภาพบรกิาร 

5.ดา้นความเชื่อม ัน่ในการบรกิาร 
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เป้าหมาย ด้วยการประเมินและปรับปรุงประสิทธิผลของกระบวนการบริหารความเสี่ยง การควบคุม และการ
ก ากับดูแล อย่างเป็นระบบ และเป็นระเบียบ 

3. ผู้ตรวจสอบภายใน หมายถึง ผู้ปฏิบัติงานที่ได้รับการแต่งตั้งให้ปฏิบัติหน้าที่การตรวจสอบภายใน 
4. ความพึงพอใจ หมายถึง ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการให้บริการในการตรวจสอบภายในของ

กลุ่มตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ จนกระทั่งก่อให้เกิดความชื่นชอบ ความรู้สึกยอมรับ พอใจ
และประทับใจแก่ผู้รับบริการในระดับมากที่สุด ระดับมาก ระดับปานกลาง ระดับน้อยและระดับน้อยที่สุด 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

ผลการศึกษาท าให้ผู้เกี่ยวข้องสามารถทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ และน าผลการศึกษาใช้เป็น
แนวทางในการพัฒนางานตรวจสอบภายใน ของกรมสนับสนุนบริการสุขภาพให้มีประสิทธิภาพต่อไป 
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บทท่ี 2 
ทบทวนวรรณกรรมและเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการของกลุ่มตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ครั้งนี้     

ได้ศึกษาค้นคว้าทฤษฎี แนวคิดและเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
1. ทฤษฎีและแนวคิดที่เก่ียวกับความพึงพอใจและความต้องการ 
2. กระบวนงานการตรวจสอบภายใน 
3. งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 
1. ทฤษฎีและแนวคิดที่เกีย่วกับความพึงพอใจ 

1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์(2547 : 22 ; อ้างถึงในงานวิจัย เรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการ

ให้บริการด้านการจัดการศึกษามหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง) กล่าวว่า 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลต่อการท างานในเชิงบวก เป็นความสุขที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน 
ซึ่งมีผลต่อประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของการท างาน และส่งผลต่อความส าเร็จในการบรรลุเปูาหมายขององค์กร 

มอส (Mores.1958:19 ; อ้างถึงในงานวิจัย เรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการด้าน
การจัดการศึกษามหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง ) กล่าวว่า ความพึง
พอใจ หมายถึง สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียด ถ้าความต้องการได้รับการตอบสนองทั้งหมดหรือบางส่วน 
ความเครียดจะน้อยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึนและในทางกลับกันถ้าความต้องการนั้น ไม่ได้รับการตอบสนอง 
ความเครียดและความพึงพอใจจะมากข้ึน 

เมนาร์ด ดับบริล เชลลี่(Maynard W.Shelly.1975:9 ; อ้างถึงในงานวิจัย เรื่องความพึงพอใจของ
นักศึกษาที่มีต่อการให้บริการด้านการจัดการศึกษามหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ 
จังหวัดตรัง) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ รวมทั้งความรู้สึกที่มี
ความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อน และเรียกความสัมพันธ์ทั้งสามว่า ระบบความพึงพอใจ 

ธงชัย สันติวงษ์(2530 : 389) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดจากการได้รับการ
ตอบสนองต่อความต้องการของตนเองอย่างดีหรือสมบูรณ์ที่สุด 

จิรวรรณ ภักดีบุตร(2533 : 87) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ผลของการใช้บริการของผู้ใช้ที่เกิด
การรับรู้ทางจิตใจ หรือความคิดเห็นโดยประเมินจากคุณภาพของการบริการ 

หลุย จ าปาเทศ(2533 : 8) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความต้องการได้บรรลุเปูาหมาย 
พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข  

นิวคูเมอร์(Newcumer 1995 : 2) กล่าวว่า ความพึงพอใจเกิดจากการตอบสนองความต้องการ 
คูลเลน (Cullen.2001:664) ความพึงพอใจเป็นความรับรู้ของบุคคลทั้งที่เกิดขึ้นในระยะสั้นและระยะ

ยาวที่มีต่อคุณภาพการบริการต่างๆ  
จากความหมายของความพึงพอใจที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีมี

ความสัมพันธ์ต่อการตอบสนองความต้องการของผู้ให้บริการ หากผู้รับบริการได้รับการตอบสนองความต้องการ
ทั้งหมด หรือบางส่วน จะเกิดความรู้สึกเชิงบวกต่อการให้บริการนั้น จะท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจขึ้น และ
ในทางกลับกันหากผู้รับบริการไม่ได้รับการตอบสนองทั้งหมดหรือบางส่วน จะเกิดความรู้สึกเชิงลบต่อการ
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ให้บริการนั้น และท าให้เกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจขึ้น ซึ่งจะมากน้อยขึ้นอยู่กับการประเมินค่าการตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการเป็นส าคัญ 

1.2 ทฤษฎีความพึงพอใจและความต้องการ 
อุกกฤษฎ์ ทรงชัย (2543, อ้างถึงใน สมหมาย เปียถนอม,2551: รายงานการวิจัย เรื่องความพึงพอใจ

ของนักศึกษาในการได้รับการบริการจากมหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม) ซึ่งได้รวบรวมกลุ่มแนวความคิด
เกี่ยวกับความพึงพอใจในรูปแบบของแรงจูงใจไว้ 4 กลุ่ม คือ 

1.ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s Theory motivation) ทฤษฎีนี้กล่าวถึงความต้องการ
พ้ืนฐานของมนุษย์จะถูกเรียงตามล าดับจากสิ่งที่กดดันมากที่สุดไปถึงน้อยที่สุด เพ่ือความอยู่รอดไปจนถึงความ
ต้องการทางสังคม และการยอมรับนับถือจากกลุ่มว่าตนมีคุณค่าและการประสบความส าเร็จในชีวิต โดยหาก
มนุษย์ได้รับการตอบสนองความต้องขั้นพ้ืนฐานแล้ว จึงจะมีความต้องการในระดับสูงๆต่อไปตามล าดับขั้น 

2.ทฤษฎีการจูงใจ การบ ารุงรักษาของ Herz berg เป็นทฤษฎีที่เสนอแนะว่าความพึงพอใจในการ
ท างานประกอบด้วยสองแนวคิด คือ แนวคิดที่มีขอบเขตจากความพึงพอใจ (Satisfaction)  ไปยังความ       
พึงพอใจ  (Satisfaction)  และได้รับอิทธิพลจากปัจจัยจูงใจ  (Motivation  Factor) และแนวคิดที่มีขอบเขต
จากความไม่พึงพอใจ  (Dissatisfaction)  ไปยังความไม่มีความไม่พอใจ  (no  dissatisfaction)  และได้รับ
อิทธิพลจากปัจจัยสองปัจจัยประกอบด้วยปัจจัยจูงใจหรือตัวจูงใจ  และปัจจัยการธ ารงรักษาหรือปัจจัย
สุขอนามัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
                   1.  ปัจจัยการจูงหรือตัวจูงใจ (Motivation  Factor  หรือ  Motivators ) เป็นปัจจัยภายนอก
(ความต้องการภายใน) ของบุคคลที่มีอิทธิพลในการสร้างความพึงพอใจในการท างาน (job satisfiers) ได้แก่ 
ปัจจัยจูงใจ (Motivator) หรือสิ่งที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในงาน (Satisfiers) ความก้าวหน้าส่วนตัว (Personal 
Growth) ลักษณะงาน (Work Content) ความส าเร็จ (Achievement) การยกย่อง (Recognition) ความ
รับผิดชอบ (Responsibility) ความก้าวหน้า (Advancement) 
                   2.  ปัจจัยการธ ารงรักษา  (Maintenance  Factor ) หรือปัจจัยอนามัย (hygiene factor ) 
เป็นปัจจัยภายนอกที่ปูองกันไม่ให้พนักงานเกิดความไม่พึงพอใจในการท างาน  การเสนอสุขอนามัยไม่ใช่วิธีการ
จูงใจที่ดีที่สุดในทัศนะของ  เฮอร์เบิร์ก  แต่เป็นการปูองกันความไม่พอใจ  ประกอบด้วยปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับ
การท างานหรือการขาดงานของพนักงาน ได้แก่ นโยบายบริษัท (Company  Policies) การบังคับบัญชา 
(Supervision) ความสันพันธ์ระหว่างบุคคล (Interpersonal) สภาพการท างาน (Working  condition) ความ
มั่นคงในงาน (Job security) ค่าตอบแทน (Pay) 

และปัจจัยที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ  (Satisfiers)  เป็นปัจจัยจูงใจที่แท้จริง เพราะมีอิทธิพลในการ
สร้างให้พนักงานเกิดความพึงพอใจในการท างาน และปัจจัยเกี่ยวกับความไม่พึงพอใจ (Dissatisfies) เป็นปัจจัย
ที่อาจท าให้พนักงานเกิดความไม่พึงพอใจในการท างานได้ เช่น ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล 

3.ทฤษฎีแรงจูงใจของ Mc Celland ทฤษฎีนี้ยึดถือความต้องการของคนท่ีจะเป็นแรงจูงใจที่ส าคัญมี 3 
ประการ คือ 1) ความต้องการประสบความส าเร็จ 2) ความต้องการความรักความผูกพัน 3) ความต้องการ
อ านาจบารมี และกล่าวว่า 

1.บุคคลต้องการประสบความส าเร็จสูง จะแสวงหาแนวทางเพ่ือก้าวไปข้างหน้า จะใช้ความ
พยายามเพ่ือมุ่งไปสู่ความส าเร็จ และจะมีความรับผิดชอบในการแก้ไขปัญหาต่างๆ  

2.บุคคลที่ต้องการความรักความผูกพันสูง ซึ่งคล้ายกับความต้องการระดับที่ 3 ของมาสโลว์ หาก
ผู้ที่มีความต้องการด้านนี้สูงจะจัดล าดับความส าคัญและความต้องการที่อยากจะอยู่ร่วมกับผู้อ่ืนมากกว่าความ
ต้องการเพื่อความส าเร็จ 

3.บุคคลที่ต้องการอ านาจบารมีสูง คือ มีความปรารถนาอยากได้อ านาจบารมีเพ่ือใช้ควบคุมก ากับผู้อื่น 
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4.ทฤษฎีการคาดหวังของ Vroom  
การที่จะจูงใจให้พนักงานท างานเพ่ิมขึ้นได้นั้นต้องเข้าใจกระบวนการทางความคิดและความรับรู้ของ

บุคคล ซึ่งโดยปกติคนจะท างานเพ่ิมขึ้นจากระดับปกติ ย่อมคิดว่าจะได้อะไรจากการกระท านั้นจึงจะแสดง
พฤติกรรมให้ท างานเพ่ิมขึ้น หรือเป็นแนวคิดแรงจูงใจในการท างานของบุคคลที่จะประเมินความเป็นไปได้ของ
ผลที่จะบังเกิดขึ้น จึงจะด าเนินการปฏิบัติที่ตนคาดหวังไว้ การจูงใจขึ้นอยู่กับการคิดหวังของมนุษย์ต่อผลที่
เกิดข้ึน และท านายว่าบุคคลจะร่วมกิจกรรมที่เขาคาดหวังว่าจะได้รับรางวัลหรือสิ่งต่างๆที่เขาปรารถนา 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541, อ้างถึงใน รายงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาในการได้รับบริการ
จากมหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม โดย สมหมาย เปียถนอม (2551)) อธิบายแนวคิด Philip Kotler ว่า ความ     
พึงพอใจเป็นความรู้สึกหลักการซื้อหรือรับบริการของบุคคล ซึ่งเป็นผลจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อ
การปฏิบัติงานของผู้ให้บริการหรือประสิทธิภาพของสินค้า ถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าหรือการบริการที่ต่ ากว่า
ความหวัง ท าให้ลูกค้าไม่พอใจแต่ถ้าระดับของผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกค้า ก็
จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ถ้าผลที่ได้รับสูงกว่าความคาดหวังที่ ลูกค้าตั้งไว้ ก็จะให้ลูกค้าเกิดความ
ประทับใจ  

Michael Beer (1965) ให้ความหมายความพึงพอใจว่า เป็นทัศนคติของคนท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  
1) V มาจากค าว่า Valance หมายถึง ความพึงพอใจ 
2) I มาจากค าว่า Instrumentality หมายถึง สื่อ เครื่องมือ วิธีทางน าไปสู่ความพึงพอใจ 
3) E มาจากค าว่า Expectancy หมายถึง ความคาดหวังภายในตัวบุคคลนั้นๆ 
ดังนั้นถ้ากระท าวิธีใดวิธีหนึ่งเพ่ือตอบสนองความต้องการหรือสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ เมื่อได้รับการ

ตอบสนองแล้วตามท่ีตั้งความหวังไว้ บุคคลนั้นก็จะได้รับความพึงพอใจ และในขณะเดียวกันก็จะคาดหวังในสิ่งที่
สูงไปเรื่อยๆ 

Kotler and Armstrong (2002) รายงานว่า พฤติกรรมของมนุษย์เกิดข้ึนต้องมีสิ่งจูงใจ (motive) หรือ
แรงขับดัน (drive) เป็นความต้องการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของตนเอง  ซึ่งความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน  ความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการทาง
ชีววิทยา(biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอย่าง เป็นความ
ต้องการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจากความต้องการการยอมรับ (recognition) การยกย่อง 
(esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน (belonging) ความต้องการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอที่จะจูงใจให้บุคคล
กระท าในช่วงเวลานั้น ความต้องการกลายเป็นสิ่งจูงใจ เมื่อได้รับการกระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิดความ        
ตึงเครียด โดยทฤษฎีที่ได้รับความนิยมมากที่สุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว์ และทฤษฎีของ
ซิกมันด์ ฟรอยด ์

5.ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ 
       ซิกมันด์ ฟรอยด์ ( S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานว่าบุคคลมักไม่รู้ตัวมากนักว่าพลังทางจิตวิทยามีส่วนช่วย
สร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยด์พบว่าบุคคลเพ่ิมและควบคุมสิ่งเร้าหลายอย่าง สิ่งเร้าเหล่านี้อยู่นอกเหนือการ
ควบคุมอย่างสิ้นเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดค าท่ีไม่ตั้งใจพูด มีอารมณ์อยู่เหนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอก
หลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอย่างมาก ขณะที่ ชาริณี (2535) ได้เสนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไว้ว่า 
บุคคลพอใจจะกระท าสิ่งใดๆที่ให้มีความสุขและจะหลีกเลี่ยงไม่กระท าในสิ่งที่เขาจะได้รับความทุกข์หรือความ
ยากล าบาก โดยอาจแบ่งประเภทความพอใจกรณีนี้ได้ 3 ประเภท คือ 

1. ความพอใจด้านจิตวิทยา (psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความพึงพอใจว่ามนุษย์โดย
ธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขส่วนตัวหรือหลีกเลี่ยงจากความทุกข์ใดๆ 
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2. ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง (egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจว่ามนุษย์จะพยายาม
แสวงหาความสุขส่วนตัว แต่ไม่จ าเป็นว่าการแสวงหาความสุขต้องเป็นธรรมชาติของมนุษย์เสมอไป 

3. ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะนี้ถือว่ามนุษย์แสวงหาความสุขเพ่ือ
ผลประโยชน์ของมวลมนุษย์หรือสังคมที่ตนเป็นสมาชิกอยู่และเป็นผู้ได้รับผลประโยชน์ผู้หนึ่งด้วย 

1.3แนวคิดเกี่ยวกับตัวก าหนดคุณภาพของการบริการ 
การบริการ เป็นการท าให้ได้รับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หากบริการที่ตอบสนองตรงตามความต้องการและความ

คาดหวัง ผู้รับก็จะรู้สึกได้ดีหรือประทับใจหากเกินความคาดหวังไว้ ดังนั้นขึ้นอยู่กับว่า การบริการนั้นตรงกับ
ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับได้เพียงใด หากการบริการที่ได้รับจริงได้รับน้อยกว่าความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ ผู้รับบริการก็จะเกิดความไม่พอใจในการบริการนั้น แต่ถ้าหากการบริการที่ได้รับจริงเท่ากับสิ่งที่
ผู้รับคาดหวังไว้ คือ ผู้รับบริการก็จะน่าพอใจ และถ้าบริการที่ได้รับจริงเกินความคาดหวังของผู้รับบริการ ผลก็คื 
คุณภาพของการบริการนั้นดีเยี่ยม 

สมหมาย เปียถนอม(2551) กล่าวว่า ผลการค้นคว้าปัจจัยเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ เกี่ยวข้องกับ
ปัจจัยที่เป็นตัวก าหนดคุณภาพบริการที่สามารถน าไปใช้ในการบริการทั่วไป ได้ 10 ประการ ดังนี้ 

(1) ไว้ใจได้ คือ การบริการนั้น ต้องคงเส้นคงวาและไว้วางใจ 
(2) ความพร้อม คือ การบริการที่พร้อมทุกเวลา ผู้ให้บริการมีความเต็มใจและได้เตรียมตัวที่จะให้บริการอยู่เสมอ 
(3) ความสามารถ คือ ผู้ให้บริการจะต้องมีทักษะและความรู้ในการให้บริการ 
(4) ความสามารถในการเข้าถึง คือ จะต้องง่ายต่อการติดต่อ ไม่มีพิธีการ ไม่ซับซ้อน ไม่เสียเวลารอคอยนาน 
(5) ความมีอัธยาศัย คือ ความสุภาพอ่อนน้อม เป็นมิตร และเข้าใจความรู้สึกของลูกค้า 
(6) การสร้างสัมพันธ์ คือ การติดต่อให้ข่าวสารลูกค้า ด้วยภาษาที่ลูกค้าเข้าใจ รวมทั้งรับฟังความคิดเห็น

ของลูกค้า 
(7) เชื่อถือได้ คือ การบริการนั้นมีความซื่อตรง เชื่อถือได้ และไว้วางใจได้ 
(8) มั่นคงปลอดภัย คือ การบริการจะต้องไม่เป็นที่สงสัย ปราศจากการเสี่ยงและอันตราย 
(9) รู้จักและเข้าใจลูกค้า คือ พยายามท าความเข้าใจถึงความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 

ให้บริการที่ท าให้ลูกค้าคิดว่าเป็นความใส่ใจเฉพาะตัว 
(10) พยายามให้สิ่งที่ลูกค้าสัมผัสได้ คือ เน้นเป็นพิเศษในเรื่องสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นรูปธรรม 

บุคลากร ตลอดจนสิ่งแวดล้อมต่างๆ ที่สามารถสัมผัสได้ 
อเดย์และแอนเดอร์เชน (Aday and Andersen, 1978 อ้างถึงใน รายงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของ

นักศึกษาในการได้รับบริการจากมหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม โดย สมหมาย เปียถนอม (2551)) กล่าวถึง
ทฤษฎีที่ชี้พ้ืนฐาน 6 ประการ เกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้มารับบริการ และความรู้สึกที่ผู้ใช้บริการได้รับมาจาก
การบริการที่ส าคัญและจะช่วยประเมินระบบบริการว่าได้มีการเข้าถึงผู้ใช้บริการ ความพึงพอใจ 6 ประการ คือ 

(1) ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับการบริการ ซึ่งแยกออกเป็น 
1) การใช้เวลารอคอยในสถานที่บริการ 
2) การได้รับการดูแลเมื่อมีความต้องการ 
3) ความสะดวกสบายที่ได้รับในสถานบริการ 

(2) ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ ซึ่งแยกออกเป็น  
1) การได้รับบริการทุกประเภทในสถานที่ คือ ผู้ใช้บริการสามารถขอรับบริการตามความต้องการ

ของผู้ใช้บริการ 
2) ผู้ใช้บริการให้ความสนใจผู้ใช้บริการ 
3) ได้มีการติดตามผลงาน 
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(3) ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากบริการ 
(4) ความพึงพอใจต่ออัธยาศัย ความสนใจของผู้ใช้บริการ ได้แก่ การแสดงอัธยาศัยท่าทางที่ดี เป็น

กันเองของการให้บริการ และความสนใจ ห่วงใยต่อผู้ใช้บริการ 
(5) ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ ได้แก่ คุณภาพของการบริการต่อผู้ใช้บริการ 
(6) ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ ได้แก่ ค่าใช้จ่ายต่างๆ ที่เกิดขึ้นของผู้ใช้บริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541, อ้างถึงใน รายงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาในการได้รับบริการ

จากมหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม โดย สมหมาย เปียถนอม (2551)) อธิบายแนวคิด Philip Kotler เกี่ยวกับ
ตัวก าหนดคุณภาพของการบริการว่า ผู้ให้บริการจะต้องท าให้ผลิตภัณฑ์แตกต่างจากคู่แข่ง สิ่งส าคัญสิ่งหนึ่งใน
การสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้บริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการที่เหนือว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอ
คุณภาพการให้บริการตามที่ลูกค้าได้คาดหวังไว้ โดยทั่วไปคุณภาพของการบริการสามารถพิจารณาได้จาก
ตัวก าหนดคุณภาพส าคัญ ได้แก่ 

(1) ความพ่ึงพาได้ หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษณะที่เชื่อถือได้ถูกต้องสม่ าเสมอ 
(2) ความพร้อมในการตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจที่จะให้บริการและช่วยเหลือลูกค้าอย่างรวดเร็ว  
(3) ความสามารถในการแข่งขัน หมายถึง ทักษะ ความรู้ ความสามารถท่ีจ าเป็นเพ่ือให้การบริการเป็นไป

อย่างมีประสิทธิภาพ 
(4) ความเข้าถึงได้ง่าย หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อ สามารถเข้าพบได้ง่าย 
(5) การมีมารยาทที่ดี หมายถึง ความสุภาพ อ่อนน้อม ให้ความเคารพไม่ถือตัว 
(6) การติดต่อสื่อสารที่ดี หมายถึง การตั้งใจฟังและเข้าใจลูกค้า การให้ข้อมูลที่ถูกต้องแก่ลูกค้า โดยใช้

ภาษาและค าพูดที่ลูกค้าสามารถเข้าใจง่าย 
(7) ความน่าเชื่อถือ หมายถึง มีความน่าเชื่อถือ สามารถไว้วางใจได้และมีความซื่อสัตย์ 
(8) ความปลอดภัย หมายถึง การปกปูองลูกค้า จากอันตรายความเสี่ยง หรือ ข้อสงสัยต่างๆเคารพใน

ความลับที่เป็นข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า  
(9) สิ่งที่สัมผัสได้ หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวก เครื่องมืออุปกรณ์ รวมถึงบุคลิกภาพของพนักงาน 
พิมล เมฆสวัสดิ์(2550 : 27) กล่าวว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการประกอบด้วยปัจจัย

ดังนี้ 
(1) ผลิตภัณฑ์บริการ ในการน าเสนอบริการที่มีคุณภาพและระดับการให้บริการที่ตรงกับความต้องการ

ของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ เป็นปัจจัยส าคัญอันหนึ่งที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 
(2) ราคาค่าบริการ เป็นการประเมินคุณภาพและรูปแบบการบริการเปรียบเทียบกับราคาค่าบริการที่

ต้องจ่ายไป โดยการก าหนดราคาค่าบริการ ควรเป็นไปตามความเต็มในที่จะจ่ายของผู้รับบริการ 
(3) สถานที่บริการ การสามารถเข้าถึงบริการได้อย่างสะดวก มีสถานที่กว้างขวางเพียงพอ และการ

ค านึงถึงการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ 
(4) การส่งเสริมแนะน าการบริการ ผู้รับบริการต้องการข้อมูลข่าวสารในเชิงบวก ทั้งในด้านคุณภาพการ

ให้บริการ และภาพลักษณ์ของการบริการ ผ่านทางสื่อต่างๆ เพ่ือให้ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ได้น าข้อมูลต่างๆไป
ประเมินเพื่อตัดสินใจซื้อบริการต่อไป 

(5) ผู้ให้บริการ ผู้ด าเนินการจะต้องตระหนักถึงตนเองว่ามีส่วนส าคัญในการสร้างให้เกิดความพึงพอใจใน
การบริการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ โดยการก าหนดกระบวนการจัดการ การวางรูปแบบการบริการที่จะต้อง
ค านึงถึงผู้รับบริการหรือผู้ใช้งานเป็นส าคัญ  
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(6) สภาพแวดล้อมของการบริการ ผู้ด าเนินการจะต้องสร้างให้เกิดความสวยงานของอาคารสถานที่ผ่าน
การออกแบบตกแต่ง การแบ่งพ้ืนที่ใช้สอยที่เหมาะสมลงตัว ก่อให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีของกิจการบริการ และ
น าเสนอบริการที่ลูกค้าต้องการความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 

(7) กระบวนการบริการ ผู้ด าเนินการต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการเพ่ือ
เพ่ิมความคล่องตัว และความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง มีคุณภาพ  

ลักษณะของคุณภาพการบริการ 
นักวิชาการทางด้านการบริการ ได้น าเอาค าว่า “Service” มาประยุกต์เป็นหลักการพ้ืนฐานของการ

บริการซึ่งบางครั้งก็เรียกว่า “หัวใจของการบริการ” โดยเน้นไปที่พฤติกรรมการบริการของผู้ให้บริการที่ปฏิบัติ
ต่อผู้รับบริการ โดยแยกออกตามตัวอักษร ดังนี้ คือ 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (S = Satisfaction) คือ เปูาหมายที่ส าคัญที่สุดของการบริการที่ดีก็คือ 
การสร้างความพึงพอใจ ให้ผู้รับบริการอย่างสูงสุด ดังนั้น ผู้ให้บริการจะต้องพยายามท าทุกสิ่งทุกอย่างตาม
หน้าที่ เพ่ือตอบสนองความต้องการแก่ผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจอย่างสูงที่สุดเท่าที่จะท าได้ สมดังค าที่ว่า 
“ลูกค้าคือพระเจ้า” (Customer is the God) และก็จะท าให้ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการอีกตลอดไป ความ
คาดหวังของผู้รับบริการ (E = Expectation) การที่ผู้รับบริการไปใช้บริการ ณ ที่แห่งใดก็ตาม เขามักจะมีความ
คาดหวังว่าจะได้รับการบริการอย่างใดอย่างหนึ่ง ลักษณะของการคาดหวังของผู้รับบริการ จะมีอยู่ 3 ระดับ คือ 

1.การให้บริการหลัก (Core Service) เป็นบริการที่ให้ตามลักษณะงานหรือธุรกิจ เช่น โรงพยาบาลต้อง
ให้บริการรักษาพยาบาล โรงแรมต้องให้บริการห้องพัก เป็นต้น 

2. การให้บริการตามที่คาดหวัง (Expected Service) เป็นบริการที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับอยู่
แล้ว เช่น ถ้ามาโรงพยาบาลต้องได้รับการรักษาพยาบาลจากแพทย์ที่เก่ง ๆ ถ้ามาพักโรงแรมคาดหวังว่าจะต้องมี
อาหารที่อร่อยให้รับประทาน เป็นต้น 

3. การบริการพิเศษที่เหนือความคาดหวัง (Exceeded Service) บางครั้งก็มักเรียกกันว่า “บริการเหนือ
เมฆ” หรือ “บริการเป็นเลิศ” เช่น พนักงานโรงแรมมีกิริยาที่สุภาพใส่ใจ พูดจาดี สุภาพ มีไมตรีจิตหรือลืม
สิ่งของมีค่าไว้ ก็สามารถได้รับคืนโดยบริการส่งคืนให้ถึงบ้าน เป็นต้น  

ความพร้อมในการให้บริการ (R = Readiness) โดยทั่วไปสิ่งที่ผู้รับบริการปรารถนาที่สุดในการไปใช้
บริการทีใ่ดก็ตาม คือ ต้องการความสะดวกรวดเร็ว ทันใจ ปลอดภัย ไม่รอนานและความสบาย ได้แก่ มีคนคอย
ดูแล ช่วยเหลือ ท าให้ด้วยอัธยาศัยที่ดีและไมตรีจิตที่อบอุ่น อย่างเต็มใจและใส่ใจ ดังนั้นความพร้อมในการ
ให้บริการจะมีความส าคัญอย่างมากต่อมาตรฐานและคุณภาพของการบริการ ทุกหน่วยบริการต้องมีความพร้อม
อยู่ตลอดเวลา ทั้งด้านก าลังคน อุปกรณ ์สิ่งของเครื่องใช้ และเทคโนโลยีต่าง ๆ 

ความมีคุณค่าของการบริการ (V = Value) การที่ผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการที่เขาได้รับเป็นบริการที่มี
คุณภาพอย่างตรงไปตรงมา และคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป หรือสิทธิที่เขาพึงมี ไม่ถูกเอาเปรียบ ย่อมท าให้
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจและรู้สึกประทับใจ ความสนใจต่อการบริการ (I = Interest) ผู้ให้บริการต้องให้
ความสนใจและใส่ใจต่อผู้รับบริการที่มารับบริการอย่างจริงใจกับทุกคนด้วยความยุติธรรมอย่างเท่าเทียมกัน    
ไม่ว่าจะเป็นใครก็ตามย่อมได้รับการบริการที่ดีด้วยกันทั้งสิ้น อย่างสุภาพ อ่อนโยน และให้เกียรติตลอดเวลาและ
ถ้าหากว่าผู้รับบริการมาพร้อมกันทีเดียวหลาย ๆ คนก็ควรล าดับก่อนหลังตามคิว หรือให้บริการแก่เด็ก        
คนพิการ คนชรา สตรีมีครรภ์ และสุภาพสตรี ก่อนเป็นอันดับแรก โดยพูดขออนุญาตคนอ่ืน ๆ อย่างสุภาพที่สุด 

ความมีไมตรีจิตในการบริการ (C = Courtesy) ผู้ให้บริการต้องบริการ ผู้รับบริการทุกคนอย่างสุภาพ 
อ่อนโยน ด้วยใบหน้าที่ยิ้มแย้ม แจ่มใส มีชีวิตชีวา ด้วยอัธยาศัยไมตรีที่อบอุ่น เป็นมิตร รวมไปถึงกิริยามารยาท
เล็ก ๆ น้อย เช่น การกล่าวขอโทษ ขอบคุณ เป็นต้น 
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ประสิทธิภาพของการให้บริการ (E = Efficiency) ประสิทธิภาพของการให้บริการต้องเริ่มจากการ
ท างานที่เป็นระบบ มีหลักการและขั้นตอนที่ชัดเจน มีการศึกษา วิเคราะห์ วิจัยในการท างาน เช่น ศึกษาความ
ต้องการและพฤติกรรมของผู้รับบริการ การปฏิบัติงานของพนักงานหรือข้าราชการการฝึกอบรมและพัฒนา
บุคลากร การก าหนดนโยบายและเปูาหมายขององค์กรเป็นต้น จะต้องพัฒนาปรับปรุงให้ทันสมัยและ         
ทันเหตุการณ์ต่อการเปลี่ยนแปลงในโลกที่เกิดขึ้นอยู่ตลอดเวลา 

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

การให้บริการไว้ 10 ด้าน ได้แก่ 
(1) ด้านความรู้ความช านาญ (Competence) หมายถึง มีทักษะและความรู้ที่จะท างานบริการนั้นๆ 

อย่างที่ควรจะเป็น เช่น ความสามารถในการให้บริการ ความสามารถในการสื่อสาร ความสามารถในความรู้ใน
วิชาการท่ีจะบริการ ความช านาญที่จะติดต่อกับลูกค้าและหน่วยงานที่ใช้ในการสนับสนุนกับงานบริการ 

(2) ด้านอัธยาศัยไมตรี(Courtesy) หมายถึง การแสดงความสุภาพ การให้เกียรติต่อผู้ใช้บริการให้การ
ต้อนรับที่เหมาะสม การค านึงถึงความรู้ของลูกค้า ความเอาใจใส่ ความเป็นมิตรของพนักงานให้บริการ การรู้จัก
สร้างมิตรภาพและมนุษย์สัมพันธ์ให้เกิดข้ึน 

(3) ด้านความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความไว้วางใจได้ในมาตรฐาน และบริการที่จะเกี่ยวข้อง
กับผลงานและความพร้อมให้บริการอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอ หมายความว่า องค์การจะต้องให้บริการอย่าง
ถูกต้องเหมาะสมตั้งแต่ครั้งแรก และหมายถึงองค์การนั้นรักษาสัญญาที่รับปากกับลูกค้าไว้ เช่น ออกใบเสร็จ
เรียกเก็บเงินถูกต้อง การเก็บข้อมูลถูกต้อง ให้บริการตามเวลาก าหนด 

(4) ด้านการเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อต่าง ๆ ที่สามารถท าได้ง่ายและมีความคล่องตัว 
เช่น ติดต่องานบริการโทรศัพท์ได้โดยง่าย ช่วงเวลารอรับบริการต้องไม่นานเกินไปมีเวลาปิดเปิดบริการและเปิด
บริการที่อ านวยความสะดวกแก่ลูกค้า สถานที่ติดต่อขอรับบริการมีความสะดวก 

(5) ด้านการติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง การให้ข้อมูลแก่ลูกค้าด้วยภาษาสุภาพที่ลูกค้า
สามารถเข้าใจได ้พร้อมทั้งยินดีรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า และอาจหมายถึงพนักงานจ าเป็นต้องปรับภาษาที่
ใช้กับลูกค้าต่างกลุ่ม เช่น เพ่ิมระดับความรู้สึกที่ลึกซึ้งและซับซ้อนมากขึ้น เมื่อติดต่อสื่อสารกับลูกค้าที่มีความ
รอบรูใ้นบริการนั้น ๆ อย่างดี และใช้ภาษาง่าย ๆ เรียบ ๆ โต้ตอบกับลูกค้า การติดต่อสื่อสารยังเกี่ยวข้องกับการ
อธิบายรายละเอียดวิธีการใช้บริการ อธิบายว่าลูกค้าต้องจ่ายมากแค่ไหน ส าหรับงานบริการนั้น ต้องให้ความ
มั่นใจกับผู้ใช้บริการว่าความต้องการนั้น ๆ ต้องได้รับการตอบสนอง 

(6) ด้านการเข้าใจรู้จักลูกค้าจริง (Understanding Knowing Customer) หมายถึง ความพยายามที่จะ
เข้าใจความต้องการของลูกค้าโดยเกี่ยวพันถึงการศึกษาความคาดหวังและความต้องการของลูกค้าเอาใจใส่
ลูกค้าเป็นรายบุคคล ต้องจ าลูกค้าประจ าของตนเองได้ 

(7) ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม สิ่งสัมผัสได้ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะภายนอกของสิ่งอ านวย
ความสะดวกทางกายเครื่องมือ เจ้าหน้าที่และอุปกรณ์สื่อสารเงื่อนไขของสิ่งแวดล้อมทางกาย คือ หลักฐานที่
แท้จริงของการดูแลเอาใจใส่ต่อรายละเอียดที่น ามาแสดงโดยบุคคลที่ให้บริการ 

(8) ด้านความปลอดภัย (Security) หมายถึง ปราศจากซึ่งอันตราย ความเสี่ยงและข้อสงสัยความไม่ม่ันใจต่าง  ๆ
(9) ด้านการตอบสนอง ความเต็มใจและความพร้อมในการบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความ

เต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้าและให้บริการในทันที การท าให้ลูกค้าต้องรอ โดยเฉพาะเนื่องจากไม่มีเหตุผลที่
ชัดเจน สร้างความเข้าใจที่ไม่จ าเป็นและมีผลลบต่อคุณภาพ 
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(10) ด้านความน่าเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความมีคุณค่า น่าเชื่อถือ และความชื่อสัตย์สิ่งเอ้ือ
ประโยชน์ต่อการมีความน่าเชื่อถือ เช่น ชื่อเสียงของบริษัท บุคลิกภาพส่วนตัวของพนักงาน ความซื่อสัตย์และ
ความจริงใจของผู้ให้บริการ องค์การและพนักงานต้องสร้างความเชื่อม่ันและความไว้วางใจในบริการ 

 
2.กระบวนงานการตรวจสอบภายใน 

การตรวจสอบภายในเป็นเครื่องมือหรือกลไกที่ส าคัญของฝุายบริหาร ในการประเมินผลสัมฤทธิ์ของการ
ด าเนินงานและระบบการควบคุมภายในขององค์กร ทั้งนี้ปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่จะท าให้งานตรวจสอบ
ภายในประสบความส าเร็จ คือ ผู้บริหารสามารถน าผลผลิตของงานตรวจสอบภายในไปใช้ ในการบริหารงานได้
อย่างมีประสิทธิภาพ ช่วยให้เกิดมูลค่าเพ่ิมและความส าเร็จแก่องค์กร ฉะนั้นเพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดดังกล่าว
ผู้รับผิดชอบการปฏิบัติงานตรวจสอบภายใน อันได้แก่ ผู้ตรวจสอบภายในหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติงาน
ด้านการตรวจสอบภายใน จึงควรมีความเข้าใจถึงภาพรวมเกี่ยวกับการตรวจสอบภายใน มีความรู้ในหลักการ
และวิธีการตรวจสอบ รวมทั้งต้องปฏิบัติงานให้เป็นไปตามมาตรฐานการตรวจสอบ ที่ยอมรับโดยทั่วไปทั้งจาก
หลักการสากล และตามที่ก าหนดโดยหน่วยงานกลางที่เกี่ยวข้องของทางราชการ เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าว
สามารถเลือกใช้เทคนิค แนวทางการตรวจสอบที่เหมาะสม กับภารกิจและสภาพแวดล้อมขององค์กร 
 
ขอบเขตของงานตรวจสอบภายใน1 

1. การสอบทานความเชื่อถือได้และความสมบูรณ์ของสารสนเทศด้านการบัญชีการเงินและการด าเนินงาน 
2. การสอบทานให้เกิดความมั่นใจว่าระบบที่ใช้เป็นไปตามนโยบายแผนและวิธีปฏิบัติงานที่องค์กรก าหนดไว้และ

ควรแสดงผลกระทบส าคัญที่เกิดขึ้น 
3. การสอบทานวิธีการปูองกันดูแลทรัพย์สินว่าเหมาะสมและสามารถพิสูจน์ความมีอยู่จริงของทรัพย์สินเหล่านั้นได้ 
4. การประเมินการใช้ทรัพยากรว่าเป็นไปโดยความประหยัดและมีประสิทธิภาพ 
5. การสอบทานการปฏิบัติงานในความรับผิดชอบของเจ้าหน้าที่ระดับต่างๆว่าได้ผลตามวัตถุประสงค์และ

เปูาหมายรวมถึงความคืบหน้าตามแผนงานที่ก าหนดไว้ 
6. การสอบทานและประเมินผลความเหมาะสม ความเพียงพอของระบบการควบคุมภายในขององค์กร 

 
ประเภทของการตรวจสอบ1 

1. การตรวจสอบทางการเงิน (Financial Auditing) เป็นการตรวจสอบความถูกต้องเชื่อถือได้ของ
ข้อมูลและตัวเลขต่างๆทางการเงินการบัญชี  และรายงานทางการเงิน โดยครอบคลุมถึงการดูแลปูองกัน
ทรัพย์สินและประเมินความเพียงพอ ของระบบการควบคุมภายในของระบบงานต่างๆ ว่ามีเพียงพอที่จะมั่นใจ
ได้ว่าข้อมูลที่บันทึกในบัญชีรายงานทะเบียนและเอกสารต่างๆ ถูกต้องและสามารถสอบทานได้หรือเพียง
พอที่จะปูองกันการรั่วไหลสูญหายของทรัพย์สินต่างๆได้ 
2. การตรวจสอบการด าเนินงาน (Performance Auditing) เป็นการตรวจสอบผลการด าเนินงานตาม
แผนงานงานและโครงการขององค์กรให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์และเปูาหมายหรือหลักการที่ก าหนดการ
ตรวจสอบเน้นถึงประสิทธิภาพประสิทธิผลและความคุ้มค่าโดยต้องมีผลผลิตและผลลัพธ์เป็นไปตาม
วัตถุประสงค์หรือเปูาหมายซึ่งวัดจากตัวชี้วัดที่เหมาะสมทั้งนี้ต้องค านึงถึงความเพียงพอความมีประสิทธิภาพ
ของกิจกรรมการบริหารความเสี่ยงและการควบคุมภายในขององค์กรประกอบด้วย 

2.1 ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) คือมีการจัดระบบงานให้มั่นใจได้ว่าการใช้ทรัพยากร
ส าหรับแต่ละกิจกรรมสามารถเพ่ิมผลผลิตและลดต้นทุนอันมีผลท าให้องค์กรได้รับผลประโยชน์อย่างคุ้มค่า 
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2.2 ความมีประสิทธิผล (Effectiveness) คือมีการจัดระบบงานและวิธีปฏิบัติงานซึ่งท าให้ผลที่
เกิดจากการด าเนินงานเป็นไปตามเปูาหมายขององค์กร 

2.3 ความคุ้มค่า (Economy) คือมีการใช้จ่ายทรัพยากรอย่างรอบคอบระมัดระวังไม่สุรุ่ยสุร่าย
ฟุุมเฟือยซึ่งส่งผลให้องค์กรสามารถประหยัดต้นทุนหรือลดการใช้ทรัพยากรต่ ากว่าที่ก าหนดไว้โดยยังได้รับ
ผลผลิตตามเปูาหมาย 

3. การตรวจสอบการบริหาร(Management Auditing) เป็นการตรวจสอบการบริหารงานด้าน
ต่างๆขององค์กรว่ามีระบบการบริหารจัดการเกี่ยวกับการวางแผนการควบคุมการประเมินผลเกี่ ยวกับ
การงบประมาณการเงินการพัสดุและทรัพย์สินรวมทั้งการบริหารงานด้านต่างๆว่าเป็นไปอย่างเหมาะสมและ
สอดคล้องกับภารกิจขององค์กรรวมทั้งเป็นไปตามหลักการบริหารงานและหลักการก ากับดูแลที่ดี  (Good 
Governance) ในเรื่องความน่าเชื่อถือความรับผิดชอบความเป็นธรรมและความโปร่งใส 

4. การตรวจสอบการปฏิบัติตามข้อก าหนด(Compliance Auditing) เป็นการตรวจสอบการ
ปฏิบัติงานต่างๆขององค์กรว่าเป็นไปตามนโยบายกฎหมายระเบียบข้อบังคับค าสั่งมติคณะรัฐมนตรีที่เกี่ยวข้องที่
ก าหนดทั้งจากภายนอกและภายในองค์กรการตรวจสอบประเภทนี้อาจจะท าการตรวจสอบโดยเฉพาะหรื อถือ
เป็นส่วนหนึ่งของการตรวจสอบทางการเงินหรือการตรวจสอบการด าเนินงานก็ได้ 

5. การตรวจสอบระบบงานสารสนเทศ(Information System Auditing) เป็นการพิสูจน์ความ
ถูกต้องและเชื่อถือได้ของระบบงานและข้อมูลที่ได้จากการประมวลผลด้วยคอมพิวเตอร์รวมทั้งระบบการเข้าถึง
ข้อมูลในการปรับปรุงแก้ไขและการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลการตรวจสอบประเภทนี้เป็นส่วนหนึ่งของ
งานตรวจสอบภายในเกือบทุกงานที่น าระบบคอมพิวเตอร์มาใช้ในการปฏิบัติงานไม่ว่าเป็นการตรวจสอบทาง
การเงินการตรวจสอบการด าเนินงานหรือการตรวจสอบการบริหารผู้ตรวจสอบภายในจึงจ าเป็นต้องมีความรู้ ใน
ระบบงานสารสนเทศนี้เพ่ือให้สามารถด าเนินการตรวจสอบได้อย่างมีประสิทธิภาพการตรวจสอบประเภทนี้อาจ
จ้างผู้ตรวจสอบที่มีความเชี่ยวชาญทางคอมพิวเตอร์โดยตรงมาด าเนินการตรวจสอบเนื่องจากเป็นงานเทคนิค
เฉพาะผู้ตรวจสอบภายในอาจมีความรู้ความช านาญไม่เพียงพอและต้องใช้เวลานานพอสมควรที่จะเรียนรู้ซึ่งอาจ
ท าเกิดความเสียหายแก่งานขององค์กรได้วัตถุประสงค์ที่ส าคัญที่สุดของการตรวจสอบระบบงานสารสนเทศก็
เพ่ือให้ทราบถึงความน่าเชื่อถือของข้อมูลและความปลอดภัยของระบบการประมวลผลด้วยคอมพิวเตอร์ 

6. การตรวจสอบพิเศษ(Special Auditing) หมายถึงการตรวจสอบในกรณีที่ได้รับมอบหมายจาก
ฝุายบริหารหรือกรณีท่ีมีการทุจริตหรือการกระท าท่ีส่อไปในทางทุจริตผิดกฎหมายหรือกรณีที่มีเหตุอันควรสงสัย
ว่าจะมีการกระท าที่ส่อไปในทางทุจริตหรือประพฤติมิชอบเกิดขึ้นซึ่งผู้ตรวจสอบภายในจะด าเนินการตรวจสอบ
เพ่ือค้นหาสาเหตุข้อเท็จจริงผลเสียหายหรือผู้รับผิดชอบพร้อมทั้งเสนอแนะมาตรการปูองกัน 
แนวทางปฏิบัติการตรวจสอบการ 

การตรวจสอบการด าเนินงาน ผู้ตรวจสอบภายในควรปฏิบัติตามกระบวนการตรวจสอบภายใน โดย
จะเริ่มจากการวางแผนการตรวจสอบ (Audit Plan) ซึ่งผู้ตรวจสอบภายในควรท าการส ารวจข้อมูลเบื้องต้น 
ประเมินผลระบบการควบคุมภายในและประเมินความเสี่ยง เพ่ือให้ทราบว่าส่วนราชการมีความเสี่ยงในเรื่อง
ใดบ้าง ระดับสูงต่ าเพียงใด แล้วน าข้อมูลที่ได้ดังกล่าวไปจัดท าแผนการตรวจสอบ ล าดับต่อไป จัดท าแผนการ
ปฏิบัติงานตรวจสอบ (Engagement Plan) ในแต่ละเรื่องที่ก าหนดไว้ในแผนการตรวจสอบและปฏิบัติงาน
ตรวจสอบตามแผนการปฏิบัติงานนั้น ตลอดจนรายงานผลการปฏิบัติงาน และติดตามผลการตรวจสอบ ซึ่งแนว
ปฏิบัติการตรวจสอบการด าเนินงาน ประกอบไปด้วยขั้นตอน ดังนี้ 

1. การวางแผนการปฏิบัติงาน 
2. การปฏิบัติงานตรวจสอบ 
3. การรายงานและการติดตามผลการตรวจสอบ 
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ภาพที่ 2-1 กระบวนการปฏิบัติงานตรวจสอบ 

 
การวางแผน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การปฏิบัติงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 

การจัดท ารายงาน 
และการติดตามผล 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

การส ารวจขอ้มลูเบือ้งตน้ 

การประเมินผล 

ระบบการควบคมุ 

การประเมินความเสีย่ง 

การวางแผนการตรวจสอบ 

การวางแผนการปฏิบตัิงาน 

ก่อนเริม่ปฏิบตัิงานตรวจสอบ 

ระหวา่งการปฏิบตังิาน

ตรวจสอบ 

การปฏิบตัิงานเมื่อเสรจ็สิน้งาน

ตรวจสอบ 

รายงานผลปฏิบตัิงาน 

ติดตามผลการตรวจสอบ 

 

 

 

 

 

 

 

กระดาษท าการ 
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3. วรรณกรรมหรืองานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
สมหมาย เปียถนอม(2551) วิจัยเรื่อง รายงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาในการได้รับบริการ

จากมหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม ผลการศึกษาพบว่า (1) การบริการด้านวิชาการ อยู่ในระดับปากนกลาง 
ระดับความพึงพอใจ 3.24 โดยเรียงจากมากไปหาน้อย คือการลงทะเบียนเรียน การขอค าร้องเกี่ยวกับวิชาการ 
และการติดตามผลการเรียน (2) การบริการด้านกิจการนักศึกษา อยู่ในระดับปานกลาง ระดับความพึงพอใจ 
3.28 โดยเรียงจากมากไปหาน้อย คือ การจัดกิจกรรมต่างๆ การจัดแข่งขันกีฬา และทุนการศึกษา (3) การ
บริการด้านอาคารสถานที่ อยู่ในระดับปานกลาง ระดับความพึงพอใจ 3.02 โดยเรียงจากมากไปน้อย คือ การ
ใช้ห้องเรียน การใช้ห้องน้ า-ห้องส้วม และการใช้สนามกีฬา โดยภาพรวมแล้วความพึงพอใจของนักศึกษาในการ
ได้รับบริการจากมหาวิทยาลัย อยู่ในระดับปานกลาง ค่าระดับความพึงพอใจเป็น 3.18 หรือระดับ 3 

อรุณวรรณ สุขฤกษ์และทุติยาภรณ์ ฤทธิ์สมบูรณ์(2553) ได้รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อกลุ่มตรวจสอบภายในเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ประจ าปีงบประมาณ 2553 พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ โดยรวมคิดเป็นร้อยละ 96.94 โดยผู้รับบริการมีคว ามพึง
พอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านผลการปฏิบัติงานเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 95.92 โดยด้านเจ้าหน้าที่
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดยรวม คะแนนเฉลี่ย 4.18 จากคะแนนเต็ม 5 โดยมีคะแนนต่ าสุดในภาพรวม 3 
และมีคะแนนสูงสุดในภาพรวม 5 และเม่ือแบ่งตามประเด็นความพึงพอใจในแต่ละประเด็น พบว่าผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจในเรื่องการมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี มีความสุภาพในการใช้วาจาในการติดต่อประสานงานระหว่างการ
ปฏิบัติงาน มีคะแนนเฉลี่ยคือ 4.22 ส่วนด้านผลการปฏิบัติงาน แบ่งเป็น 3 หัวข้อ คือ ความเป็นอิสระและ
ความเที่ยงธรรมความสามารถในวิชาชีพ และการปฏิบัติงานตรวจสอบ ผลการส ารวจ พบว่า ผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจในด้านผลการปฏิบัติงาน โดยรวม อยู่ในระดับคะแนนเฉลี่ย 4.27 จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน โดยมี
คะแนนต่ าสุดในภาพรวม 2 และมีคะแนนสูงสุดในภาพรวม คือ 5 ซึ่งสามารถเรียงระดับผลความพึงพอใจในแต่
ละหัวข้อจากมากไปน้อยได้ คือ  

ระดับท่ี 1 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในความเป็นอิสระและความเที่ยงธรรมของผู้ตรวจสอบภายในอยู่
ในระดับคะแนนเฉลี่ย 4.49 จากคะแนนเต็ม 5  

ระดับ 2 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในความสามารถในวิชาชีพ โดยรวมอยู่ในระดับคะแนนเฉลี่ย 4.26 
จากคะแนนเต็ม 5 โดยผู้รับบริการมีความพึงพอใจเรื่องของผู้ตรวจสอบมีความรู้ในกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ มี
คะแนนเฉลี่ย 4.49 รองลงมาคือการปฏิบัติหน้าที่ด้วยความระมัดระวังรอบคอบใช้ทักษะอย่างเหมาะสมมี
คะแนนเฉลี่ย 4.31 และเปิดโอกาสให้ผู้รับตรวจร่วมแสดงความคิดเห็นซักถามชี้แจงปัญหาที่ตรวจพบ มี
คะแนนน้อยที่สุด คือ 4.27  

ระดับ 3 ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานตรวจสอบ โดยรวมอยู่ในระดับคะแนนเฉลี่ย 4.22 
จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน โดยผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการบันทึกผลการตรวจสอบเบื้องต้นท าให้ทราบ
จากการปฏิบัติงานมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด 4.49 รองลงมา คือ ขอบเขตและวัตถุประสงค์ของการตรวจสอบ
สอดคล้องกับความต้องการของหน่วยงาน มีคะแนนเฉลี่ย 4.17 รายงานผลการตรวจสอบมีความถูกต้อง 
ทันเวลา ครบถ้วน ชัดเจน เที่ยงธรรม มีคะแนนเฉลี่ย 4.11 และความเหมาะสมของระยะเวลาและจ านวน
เจ้าหน้าที่ในการเข้าตรวจสอบ มีคะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ 4.09 

พจนีย์ ยกยิ่งและปรีชา ปรีดาอนันทสุข ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับการตรวจต่อการปฏิบัติงานของหน่วย
ตรวจสอบภายใน มหาวิทยาลัยแห่งหนึ่งในเขตภาคเหนือตอนล่าง ประชากรในการศึกษาวิจัย บุคลาการสังกัด
มหาวิทยาลัยแห่งหนึ่งในเขตภาคเหนือตอนล่าง ที่มีหน้าที่รับผิดชอบในการปฏิบัติงานด้านการเงิน การบัญชี การ
พัสดุ และการงบประมาณ เครื่องมือในการวิจัยคือแบบสอบถาม การวิจัยพบว่า ผลความพึงพอใจผู้รับการตรวจสอบ
อยู่ในระดับมากที่สุดทั้ง 5 ด้าน ประกอบด้วยด้านรายงานผล ด้านการติดตามผล ด้านการปฏิบัติงาน และด้านการ
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ให้ค าแนะน าและปรึกษา และความพึงพอใจของผู้รับการตรวจที่มีเพศต่างกัน ช่วงอายุต่างกัน วุฒิการศึกษาต่างกัน 
ต าแหน่งงานแตกต่างกัน มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.5 

ธนปกรณ์ หัตถศิลปและกัญญาณัฐ รัตนประภาธรรม รวมทั้งจิราพรรณ ช่อรักษ์ ศึกษาผลกระทบของ  
กลยุทธ์การตรวจสอบภายในสมัยใหม่ที่มีต่อความส าเร็จของการตรวจสอบภายใน ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ พบว่า 1) กลยุทธ์การตรวจสอบภายในสมัยใหม่ ด้านการตรวจสอบ
แบบมีส่วนร่วมและการประเมินผลตนเองมีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส าเร็จของการ
ตรวจสอบภายในโดยรวม ด้านการบรรลุเปูาหมายความส าเร็จ ด้านการจัดหาและใช้ปัจจัยทรัพยากร ด้าน
กระบวนการปฏิบัติงาน และด้านความพึงพอใจทุกฝุาย 2) กลยุทธ์การตรวจสอบภายในสมัยใหม่ ด้านการ
ตรวจสอบในเชิงรุกแบบก้าวหน้าและสร้างสรรค์ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส า เร็จของการ
ตรวจสอบภายในโดยรวม ด้านการบรรลุเปูาหมายความส าเร็จ ด้านการจัดหาและใช้ปัจจัยทรัพยากร ด้าน
กระบวนการปฏิบัติงาน และด้านความพึงพอใจทุกฝุาย ดังนั้น ผู้บริหารหน่วยตรวจสอบภายในขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ควรให้ความส าคัญกับการตรวจสอบแบบมีส่วนร่วม การ
ประเมินผลตนเอง และการตรวจสอบในเชิงรุกแบบก้าวหน้าและสร้างสรรค์ เพราะเป็นกลยุทธ์ส าคัญที่จะช่วย
ให้การตรวจสอบภายในเกิดความส าเร็จ ทั้งในเรื่องการบรรลุวัตถุประสงค์ การจัดสรรทรัพยากรที่มีอย่างจ ากัด
ให้เกิดประโยชน์สูงสุด การพัฒนากระบวนการปฏิบัติงานให้มีความสอดคล้องกับพันธกิจ เปูาหมายของทั้งผู้
บริการและองค์กร ตลอดจนสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับทุกฝุายท าให้เกิดความร่วมมือ ในการปฏิบัติงาน
ส่งผลให้การด าเนินงานมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด 

กิตติ ทองสุขุมและสุทธินันทน์ พรหมสุวรรณ การประชุมวิชาการมหาวิทยาลัยกรุงเทพ ได้ศึกษาปัจจัย
ส่วนบุคคลและความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการตรวจสอบภายในที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของ
ฝุายตรวจสอบภายในของหน่วยงานรัฐบาล พบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานการ
ตรวจสอบภายในของฝุายตรวจสอบกับปัจจัยส่วนบุคคล ระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์
กับอายุ ระดับการศึกษา อายุงาน และประสบการณ์ในการรับตรวจ ส าหรับปัจจัยส่วนบุคคลด้านสังกัด
หน่วยงานของกลุ่มตัวอย่าง พบว่าไม่มีความสัมพันธ์ระหว่างระดับความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานการ
ตรวจสอบภายในของฝุายตรวจสอบ และพบความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกันระหว่างระดับความรู้ความเข้าใจ
เกี่ยวกับการตรวจสอบภายในกับระดับความพึงพอใจของกลุ่มตรวจสอบต่อการปฏิบัติงานการตรวจสอบภายใน
ของฝุายตรวจสอบ 
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บทท่ี 3 
วิธีด าเนินการส ารวจ 

การศึกษาส ารวจในครั้งนี้ เป็นการศึกษาความพึงพอใจและภาพลักษณ์ต่อกลุ่มตรวจสอบภายใน โดยมี
ขั้นตอนด าเนินการส ารวจ ดังนี้ 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการส ารวจ 
2. ตัวแปรที่ใช้ในการส ารวจ 
3. เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูล 
4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
5. การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการส ารวจ 
 

เป็นผู้ปฏิบัติงานที่เคยได้รับการตรวจสอบด้านพัสดุและยานพาหนะ ด้านการเงินบัญชี ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ และผู้บริหารของหน่วยรับตรวจ จ านวน 34 หน่วย หน่วยงานละ 5 คน รวมทั้งสิ้น 170 คน ซึ่งได้
จัดท าบันทึกแจ้งเวียนทุกหน่วยงานในการอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามผ่าน google form กลับมายังกลุ่ม
ตรวจสอบภายใน และได้รับการตอบแบบสอบถามกลับมารวมทั้งสิ้น 96  ชุด คิดเป็นร้อยละ 56.48 

 
ตัวแปรที่ใช้ในการส ารวจ 

 
ตัวแปรต้น ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา ต าแหน่ง  
ตัวแปรตาม ได้แก่  

-ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
-ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
-ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
-ด้านคุณภาพการให้บริการ 
-ด้านความเชื่อมั่นในการบริการ 

 
เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูล 
 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามความพึงพอใจของกลุ่มตรวจสอบภายใน    
กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ตามความคิดเห็นของผู้รับบริการที่เคยรับการตรวจสอบจากกลุ่มตรวจสอบภายใน 
กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจกระบวนการตรวจสอบภายใน 

2.1 ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2.2 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
2.3 ด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
2.4 ด้านความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการตรวจสอบภายใน 
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ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจกระบวนการให้ค าปรึกษา 
3.1 ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 
3.2 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3.3 ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
3.4 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
3.5 ด้านความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการให้ค าปรึกษา 

ส่วนที่ 4 ด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม 
ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะ 

การสร้างแบบสอบถามด าเนินการตามขั้นตอน ดังนี้ 
1.ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในเรื่องต่างๆที่สอดคล้องกัน 
2.ศึกษาวิธีการสร้างเครื่องมือและศึกษาตัวอย่างเครื่องมือที่ใช้ในการสอบถามความพึงพอใจ 

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

จัดท าบันทึกขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามผ่าน QR CODE จากกลุ่มตรวจสอบภายในไปยัง
ทุกหน่วยงานในสังกัดกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ หน่วยงานละ 1 ชุด 33 หน่วยงาน  
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ส่งแบบสอบถามให้ผู้ตอบแบบสอบถาม ประเมินข้อมูลในโปรแกรม Google From ที่ใช้ในการจัดเก็บ
แบบสอบถามความพึงพอใจของกลุ่มตรวจสอบภายใน ปี 2564 และส่งออกข้อมูลจากโปรแกรม Google From มา
ประมวลและวิเคราะห์ผลโดยโปรแกรมส าเร็จรูป Spss ซึ่งสถิติท่ีใช้ ได้แก ่

1.ค่าร้อยละ (Percentage) ใช้วิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามในส่วนที่ 1 เกี่ยวกับข้อมูลพ้ืนฐานของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม และส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อกระบวนการตรวจสอบภายใน ส่วนที่ 3 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อกระบวนการให้ค าปรึกษา ส่วนที่ 4 ด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม 

2.ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Division) ใช้วิเคราะห์ข้อมูลในส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการกระบวนการตรวจสอบภายใน และส่วนที่ 3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการในกระบวนการให้ค าปรึกษา
ของกลุ่มตรวจภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ รวมทั้งส่วนที่ 4 ด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม 

 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
1.สถิติที่ใช้ในการหาคุณภาพข้อมูล (Reliability) ของแบบสอบถามความพึงพอใจโดยใช้สูตร การหาค่า

สัมประสิทธิ์อัลฟ่าของ Cronbach (บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 96) 
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2.สถิติพ้ืนฐานในการวิเคราะห์ข้อมูล 

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

 

  
 

 
     

เมื่อ      แทน  ร้อยละ 

   f แทน  ความถี่ที่ต้องการเปลี่ยนแปลงให้เป็นร้อยละ 

   N  แทน  จ านวนความถี่ทั้งหมด 
2.2 ค่าเฉลี่ย (Arithmetic Mean) (บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 102) 

  
 
 
 
       
 
 
 

 
2.3 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (บุญชม ศรีสะอาด. 2545 : 103) 
 
 
 
 
 
 
 
 

เกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการในส่วนที่ 2และส่วนที่ 3  รวมทั้งส่วนที่ 4  
มีเกณฑ์ประเมินการให้คะแนนดังนี้ 
เกณฑ์การให้คะแนน เกณฑ์ในการประเมินระดับ 
มากที่สุด =5 มากที่สุด 4.21-5.00 
มาก =4 มาก 3.41-4.20 
ปานกลาง =3 ปานกลาง 2.61-3.40 
น้อย =2 น้อย 1.81-2.60 
น้อยที่สุด =1 น้อยที่สุด 1.00-1.80 

 



19 
บทที่ 4 

การวิเคราะห์ผล 
 

การส ารวจเรื่องความพึงพอใจผู้รับบริการ ของกลุ่มตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
ประจ าปี 2564 เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ(Survey Research) โดยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อการปฏิบัติหน้าที่ของกลุ่มตรวจสอบภายใน ซึ่งข้อมูลที่ได้จากการส ารวจครั้งนี้ เป็นข้อมูลที่จ าเป็น
ต่อการวางแผนและปรับปรุงการให้บริการของกลุ่มตรวจสอบภายใน ให้มีความเหมาะสม สอดคล้องกับความ
ต้องการของผู้รับบริการต่อไป 

เครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจครั้งนี้ คือ แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการ ของกลุ่มตรวจสอบ
ภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ประจ าปี 2564 ประกอบด้วย 5 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจกระบวนการตรวจสอบภายใน 

2.1 ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2.2 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
2.3 ด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
2.4 ความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานตรวจสอบ 

ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจกระบวนการให้ค าปรึกษา 
3.1 ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 
3.2 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3.3 ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
3.4 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
3.5 ความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานให้ค าปรึกษา 

ส่วนที่ 4 ด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม 
ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะ 

โดยได้จัดส่งแบบสอบถามให้หน่วยงานภายในสังกัดกรมสนับสนุนบริการสุขภาพที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย
ตามแผนการตรวจสอบประจ าปี 2563 แบบสุ่มตัวอย่างประชากร หน่วยงานละ 5 ชุด จ านวน 34 หน่วยงาน 
รวมทั้งสิ้นจ านวน 170 ชุด ได้รับการตอบกลับทั้งสิ้น 96 ชุด คิดเป็นร้อยละ 56.47 ทั้งนี้ ได้น ามาบันทึกและ
ประมวลวิเคราะห์ผล ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ดังรายละเอียดดังนี้ 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับ หน่วยงาน เพศ อายุ ระดับการศึกษา ต าแหน่ง ระยะเวลาในการท างาน 
โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
หน่วยงาน 

พบว่า หน่วยงานที่ตอบแบบสอบถามมากที่สุด คือ ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 1 ศูนย์สนับสนุน
บริการสุขภาพที่ 8 และ ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 12 จ านวนหน่วยงานละ 6 คน คิดเป็นหน่วยงานละ 
6.3 % รองลงมาศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 6 ,7 และกองกฎหมาย จ านวนหน่วยงานละ 5 คน คิดเป็น
หน่วยงานละ 5.2 % และศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 3,9,10,11 ศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ จ านวน
หน่วยงานละ 4 คน คิดเป็นหน่วยงานละ 4.2 % และศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 4 ศูนย์พัฒนาการ
สาธารณสุขมูลฐานภาคเหนือ จังหวัดนครสวรรค์ ศูนย์พัฒนาการสาธารณสุขมูลฐาน ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
จังหวัดขอนแก่น ศูนย์พัฒนาการสาธารณสุขมูลฐานชายแดนภาคใต้ จังหวัดยะลา กองสนับสนุนสุขภาพภาค
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ประชาชน กลุ่มงานคุ้มครองจริยธรรม กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร จ านวนหน่วยงานละ 3 คน คิดเป็นหน่วยงาน
ละ 3.1 % และศูนย์พัฒนาการสาธารณสุขมูลฐานภาคกลาง จังหวัดชลบุรี กลุ่มเทคโนโลยีสารสนเทศ กอง
แบบแผน กองวิศวกรรมการแพทย์ กองสถานพยาบาลและการประกอบโรคศิลปะ กองสุขภาพระหว่างประเทศ 
กองสุขศึกษา ส านักผู้เชี่ยวชาญ ส านักงานเลขานุกรม จ านวนหน่วยงานละ 2 คน คิดเป็นหน่วยงานละ 2.1 % 
และศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 2 ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 5 กลุ่มบริหารทรัพยากรบุคคล กลุ่มเเผน
งาน จ านวนหน่วยงานละ 1 คน คิดเป็นหน่วยงานละ 0.975 % ดังตารางที่ 4-1 
 
ตารางที่ 4-1 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามหน่วยงาน 

หน่วยงาน จ านวน ร้อยละ 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 1 6 6.3 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 8 6 6.3 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 12 6 6.3 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 6 5 5.2 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 7 5 5.2 
กองกฎหมาย 5 5.2 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 3 4 4.2 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 9 4 4.2 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 10 4 4.2 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 11 4 4.2 
ศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ 4 4.2 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 4 3 3.1 
ศูนย์พัฒนาการสาธารณสุขมูลฐานภาคเหนือ จังหวัดนครสวรรค์ 

3 3.1 

ศูนย์พัฒนาการสาธารณสุขมูลฐาน ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จังหวัด
ขอนแก่น 3 3.1 

ศูนย์พัฒนาการสาธารณสุขมูลฐานชายแดนภาคใต้ จังหวัดยะลา 
3 3.1 

กองสนับสนุนสุขภาพภาคประชาชน 3 3.1 
กลุ่มงานคุ้มครองจริยธรรม 3 3.1 
กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร 3 3.1 
ศูนย์พัฒนาการสาธารณสุขมูลฐานภาคกลาง จังหวัดชลบุรี 2 2.1 
กลุ่มเทคโนโลยีสารสนเทศ 2 2.1 
กองแบบแผน 2 2.1 
กองวิศวกรรมการแพทย์ 2 2.1 
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ตารางที่ 4-1 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามหน่วยงาน(ต่อ) 
หน่วยงาน จ านวน ร้อยละ 
กองสถานพยาบาลและการประกอบโรคศิลปะ 2 2.1 
กองสุขภาพระหว่างประเทศ 2 2.1 
กองสุขศึกษา 2 2.1 
ส านักผู้เชี่ยวชาญ 2 2.1 
ส านักงานเลขานุกรม 2 2.1 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 2 1 0.975 
ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 5 1 0.975 
กลุ่มบริหารทรัพยากรบุคคล 1 0.975 
กลุ่มแผนงาน 1 0.975 
รวม 96 100 
 
เพศ 

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 57.3 และเพศชาย 
จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 42.7 ดังตารางที่ 4-2 และกราฟท่ี 4-1 

 
ตารางที่ 4-2 แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 41 42.7 
หญิง 55 57.3 
รวม 96 100 
 
กราฟที่ 4-1 แสดงจ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
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อาย ุ

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 46 ปีขึ้นไป จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 
รองลงมา อยู่ในช่วงอายุ 31-35 ปี จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 22.9 และช่วงอายุ 26-30 ปี จ านวน 14 คน 
คิดเป็นร้อยละ 14.6 และช่วงอายุ 36-40 ปี จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 ช่วงอายุ 41-45 ปี จ านวน
ช่วงละ 9 คน คิดเป็นร้อยละ 9.4 น้อยที่สุดคือช่วงอายุ 21-25 ปี จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.1 
ดังรายละเอียดตามตารางที่ 4-3 และกราฟที่ 4-2 

 
ตารางที่ 4-3 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่วงอายุ 

ช่วงอายุ จ านวน ร้อยละ 
ตั้งแต่ 46 ปีขึ้นไป 35 36.5 
ระหว่าง 31-35 ปี 22 22.9 
ระหว่าง 26-30 ปี 14 14.6 
ระหว่าง 36-40 ปี 13 13.5 
ระหว่าง 41-45 ปี 9 9.4 
ระหว่าง 21-25 ปี 3 3.1 
รวม 96 100 
 
กราฟที่ 4-2 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่วงอายุ 
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ระดับการศึกษา 

พบว่า ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 69.8 รองลงมาปริญญา
โท จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 19.8 และต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 9.4 และน้อย
ที่สุด คือ สูงกว่าปริญญาโท จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1 ดังรายละเอียดตามตารางที่ 4-4 และกราฟท่ี 4-4 

 
ตารางที่ 4-4 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ปริญญาตรี 67 69.8 
ปริญญาโท 19 19.8 
ต่ ากว่าปริญญาตรี 9 9.4 
สูงกว่าปริญญาโท 1 1 
รวม 96 100 

 
 
กราฟที่ 4-3 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
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ปริญญาตรี ปริญญาโท ต่ ากว่าปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาโท 
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ต าแหน่ง 

พบว่า ส่วนใหญ่เป็นผู้ปฏิบัติงาน จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 83.3 และเป็นผู้บริหารจ านวน 16 
คน คิดเป็นร้อยละ 16.7 ดังตารางที่ 4-5 และกราฟท่ี 4-5 
 
ตารางที่ 4-5 แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามต าแหน่ง 

ต าแหน่ง จ านวน ร้อยละ 
ผู้ปฏิบัติ 80 83.3 
ผู้บริหาร 16 16.7 
รวม 96 100 
 
กราฟที่ 4-4 แสดงจ านวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามต าแหน่ง 
 

 
 
 
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ(หน่วยรับตรวจ)ต่อกลุ่มตรวจสอบภายใน 

การประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการในส่วนที่ 2 นี้ มีเกณฑ์ประเมินการให้คะแนนดังนี้ 
เกณฑ์การให้คะแนน เกณฑ์ในการประเมินระดับ 
มากที่สุด =5 มากที่สุด 4.21 - 5.00 
มาก =4 มาก 3.41 -4.20  
ปานกลาง =3 ปานกลาง 2.61 - 3.40 
น้อย =2 น้อย 1.81 -2.60 
น้อยที่สุด =1 น้อยที่สุด 1.00 - 1.80 
  

80 

16 

ต าแหน่ง  

ผู้ปฏิบัติ ผู้บริหาร 
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2.1 ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 3.95 และ
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.628) 
2.1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีความชัดเจน อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.95 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.605) 
2.1.2 ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัวและไม่ยุ่งยาก อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.82 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.615) 
2.1.3 ความสะดวกรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.92 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.592) 
2.1.4  ให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลังอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.04 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.597) 
2.1.5 ได้รับบริการให้ข้อมูลที่ถูกต้อง ครบถ้วน อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.01 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.733) 

 
ตารางที่ 4-6 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการ
ให้บริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

2.1 ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
2.1.1 ขั้นตอนการให้บริการมี
ความชัดเจน เช่น มี Flowchart 
หรือขั้นตอนกระบวนงาน 

14.6 66.7 17.7 1.0 - 3.95 0.605 มาก 

2.1.2 ขั้นตอนการให้บริการมี
ความคล่องตัวและไม่ยุ่งยาก 

10.4 62.5 26 1.1 - 3.82 0.615 มาก 

2.1.3 ความสะดวกรวดเร็ว ทัน
ตามก าหนดเวลา 

13.5 64.6 21.9 - - 3.92 0.592 มาก 

2.1.4 ให้บริการด้วยความเสมอ
ภาคตามล าดับก่อน-หลัง 

18.8 67.7 12.5 1.0 - 4.04 0.597 มาก 

2.1.5 ได้รับบริการให้ข้อมูลที่
ถูกต้อง ครบถ้วน 

24 56.3 16.7 3.0 - 4.01 0.733 มาก 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 3.95 0.628 มาก 
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2.2 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 4.20 
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.650) 
2.2.1 ให้บริการด้วยความสุภาพและเป็นกันเองอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.17 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.691) 
2.2.2 แต่งกายเหมาะสม มีบุคลิกและลักษณะท่าทางที่สุภาพอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.18 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.615) 
2.2.3 มีความเอาใจใส่ กระตือรืนร้น และพร้อมที่จะให้บริการอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.18 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.615) 
2.2.4 มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น ให้ค าแนะน าและช่วย
แก้ปัญหาได้เหมาะสมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.16 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.686) 
2.2.5 มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทนอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.33 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.643) 
 
ตารางที่ 4-7 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

2.2 ด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
2.2.1 ให้บริการด้วยความสุภาพ
และเป็นกันเอง 

32.3 53.1 13.5 1.1 - 4.17 0.691 มาก 

2.2.2 แต่งกายเหมาะสม มี
บุ คลิ กและลั กษณะท่ าทางที่
สุภาพ 

29.2 59.4 11.4 - - 4.18 0.615 มาก 

2 . 2 . 3  มี ค ว า ม เ อ า ใ จ ใ ส่ 
กระตือรืนร้น และพร้อมที่จะ
ให้บริการ 

29.2 59.4 11.4 - - 4.18 0.615 มาก 

2.2.4 มีความรู้ ความสามารถ
ในการให้บริการ เช่น ตอบข้อ
ส ง สั ย ไ ด้ ต ร ง ป ร ะ เ ด็ น  ใ ห้
ค าแนะน าและช่วยแก้ปัญหาได้
เหมาะสม 

31.3 54.2 13.5 1.0 - 4.16 0.686 มาก 

2.2.5 มีความซื่อสัตย์สุจริตใน
การปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่ง
ตอบแทน 

42.7 47.9 9.4 - - 4.33 0.643 มาก
ที่สุด 

ภาพรวมด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.2 0.650 มาก 
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2.3 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ (กระบวนการงานตรวจสอบ) 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 4.01 และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน= 0.670) 
2.3.1 คุณภาพการให้บริการในข้ันตอนการวางแผนการตรวจสอบ 
2.3.1.1 ผู้ตรวจสอบได้ท าความเข้าใจกับหน่วยรับตรวจเป็นลายลักษณ์อักษรเกี่ยวกับวัตถุประสงค์ ขอบเขต 
ความรับผิดชอบและความคาดหวังอ่ืนๆของผู้รับตรวจ โดยมีการนัดหมายและส่งหนังสือแจ้งเข้าตรวจสอบอย่าง
เป็นทางการอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.19 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.621) 
2.3.1.2 มีการประชุมเปิดตรวจอย่างเป็นทางการ และผู้ตรวจสอบได้ท าความเข้าใจกับผู้รับตรวจ ถึงข้อจ ากัด
ในการเผยแพร่รายงานและการเข้าถึงเอกสารข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 
4.20 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.592) 
 
2.3.2 คุณภาพการให้บริการในข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
2.3.2.1 การประเมินความเพียงพอ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบควบคุมภายใน เพ่ือให้มั่นใจว่าจุด
ควบคุมที่ส าคัญที่ก าหนดขึ้นมีความเพียงพอและมีการปฏิบัติตามอย่างเหมาะสม เช่น ในการเข้าตรวจผู้
ตรวจสอบภายในได้ให้ค าแนะน าในประเด็นที่เป็นจุดอ่อน เป็นต้นอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.10 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.607) 
2.3.2.2 ผู้ตรวจสอบได้ระบุและรวบรวมข้อมูลที่ใช้ในการปฏิบัติภารกิจให้เพียงพอน่าเชื่อถือมีความเกี่ยวข้อง
และเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน เช่นผู้ตรวจสอบภายในจัดเก็บข้อมูลในกระดาษท าการหรือแบบประเมินที่
เกีย่วข้องอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.15 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.580) 
2.3.2.3 ข้อสรุปผลการปฏิบัติภารกิจของผู้ตรวจสอบอยู่บนพ้ืนฐานของการวิเคราะห์และการประเมินผลที่
เหมาะสมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.693) 
2.3.2.4 ผู้ตรวจสอบได้สอบถามข้อเท็จจริง และเปิดโอกาสให้ชี้แจงสาเหตุที่ท าให้เกิดข้อผิดพลาดก่อนสรุปผล
ปิดตรวจ และรายงานผลการตรวจสอบอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.09 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.634) 
2.3.2.5 การตรวจสอบส่งผลต่อการท างานของบุคลากรในระดับที่เหมาะสมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.09 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.617) 
2.3.2.6 ประเภทและปริมาณข้อมูลที่ผู้ตรวจสอบขอมีความสมเหตุสมผลอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.01 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.641) 
2.3.2.7 การปฏิบัติงานตรวจสอบได้ครอบคลุมกิจกรรมที่มีความเสี่ยงส าคัญอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.05 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.655) 
2.3.2.8 การมีส่วนร่วมในการช่วยหน่วยรับตรวจแก้ไขปัญหาให้การปฏิบัติงานมีความครบถ้วนสมบูรณ์อยู่ใน
ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.708) 
 
2.3.3 คุณภาพการให้บริการในข้ันตอนการรายงานผลการปฏิบัติงานตรวจสอบ 
2.3.3.1 รายงานผลการตรวจสอบครอบคลุมถึงสาระที่ส าคัญต่างๆหรือความเสี่ยงที่ส าคัญของหน่วยงานอยู่ใน
ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.04 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.724) 
2.3.3.2 ผู้รับตรวจสามารถน าข้อเสนอแนะตามรายงานการตรวจสอบไปใช้ประโยชน์ในการปฏิบัติงานได้อยู่ใน
ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.08 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.721) 
2.3.3.3 รายงานผลการตรวจสอบมีความชัดเจนเข้าใจง่ายอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.14 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.675) 
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2.3.3.4 รายงานผลการตรวจสอบเป็นไปอย่างรวดเร็วอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.669) 
2.3.3.5 ประเด็นที่ตรวจพบมีการชี้แจงและรายงานอย่างถูกต้องอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.708) 
2.3.3.6 ข้อมูลที่ปรากฏในรายงานมีความถูกต้องเชื่อถือได้อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.700) 
 
2.3.4 คุณภาพการให้บริการในข้ันตอนการติดตามผลการตรวจสอบ 
2.3.4.1 ผู้ตรวจสอบได้ติดต่อกับผู้รับตรวจ เพ่ือติดตามผลความคืบหน้าในการแก้ไขปรับปรุงการปฏิบัติงาน
ตามรายงานผลการตรวจสอบอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.08 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.675) 
2.3.4.2 ประเด็นข้อตรวจพบที่หน่วยรับตรวจไม่สามารถแก้ไขได้ ผู้ ตรวจสอบได้ประสานกับหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง เพ่ือหาข้อยุติและวิธีการแก้ไขกับหน่วยรับตรวจได้แล้วเสร็จอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.99 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.747) 
2.3.4.3 ผู้ตรวจสอบมีส่วนร่วมในการหาแนวทางแก้ไข เมื่อผู้รับตรวจไม่สามารถแก้ไขประเด็นข้อสังเกตที่
ตรวจพบได้ตามระยะเวลาที่ก าหนดอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.99 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.747) 
2.3.4.4 หน่วยตรวจสอบ มีกิจกรรมในการติดตามการผลการตรวจสอบ เพ่ือให้มั่นใจว่าข้อเสนอแนะเพ่ือการ
ปรับปรุงแก้ไขนั้น หน่วยรับตรวจได้น าไปปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล หรือ ผู้บริหารของหน่วยรับตรวจ/ผู้บริหาร
ระดับสูง ได้ยอมรับความเสี่ยงจากการไม่ปฏิบัติตามอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.99 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.688) 

 
ตารางที่ 4-8 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านคุณภาพการให้บริการของกระบวนการ
ตรวจสอบภายใน 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

2.3 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ (กระบวนการงานตรวจสอบ) 
2.3.1 คุณภาพการให้บริการในข้ันตอนการวางแผนการตรวจสอบ 
2.3.1.1 ผู้ตรวจสอบได้ท า
ความเข้าใจกับหน่วยรับตรวจ
เป็นลายลักษณ์อักษรเกี่ยวกับ
วัตถุประสงค์ ขอบเขต ความ
รับผิดชอบและความคาดหวัง
อ่ืนๆของผู้รับตรวจ โดยมีการ
นัดหมายและส่งหนังสือแจ้งเข้า
ตรวจสอบอย่างเป็นทางการ 

29.2 61.5 8.3 1 - 4.19 0.621 มาก 

2.3.1.2 มีการประชุมเปิด
ตรวจอย่างเป็นทางการ และ
ผู้ตรวจสอบได้ท าความเข้าใจ
กับผู้รับตรวจ ถึงข้อจ ากัดใน

29.2 61.5 9.3 - - 4.20 0.592 มาก 
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รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 

(X) 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

การเผยแพร่รายงานและการ
เข้าถึงเอกสารข้อมูลที่เกี่ยวข้อง
กับการปฏิบัติงาน 
2.3.2 คุณภาพการให้บริการในข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
2.3.2.1 การประเมินความ
เพียงพอ ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของระบบควบคุม
ภายใน เ พ่ือ ให้ มั่ น ใจว่ าจุ ด
ควบคุมที่ส าคัญที่ก าหนดขึ้นมี
ความเพียงพอและมีการปฏิบัติ
ตามอย่างเหมาะสม เช่น ใน
กา ร เ ข้ า ต ร ว จผู้ ต ร ว จสอบ
ภาย ใน ได้ ใ ห้ ค า แนะน า ใ น
ประเด็นที่เป็นจุดอ่อน เป็นต้น 

24 62.5 13.5 - - 4.10 0.607 มาก 

2.3.2.2 ผู้ตรวจสอบได้ระบุ
และรวบรวมข้อมูลที่ใช้ในการ
ปฏิ บั ติ ภ า ร กิ จ ใ ห้ เ พี ย ง พอ
น่าเชื่อถือมีความเกี่ยวข้องและ
เป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน 
เช่นผู้ตรวจสอบภายในจัดเก็บ
ข้อมูลในกระดาษท าการหรือ
แบบประเมินที่เกี่ยวข้อง 

25 64.6 10.4 - - 4.15 0.580 มาก 

2.3.2.3 ข้อสรุปผลการปฏิบัติ
ภารกิจของผู้ตรวจสอบอยู่บน
พ้ืนฐานของการวิเคราะห์และ
การประเมินผลที่เหมาะสม 

24 61.5 11.5 3.0 - 4.06 0.693 มาก 

2 . 3 . 2 . 4  ผู้ ต ร ว จ ส อบ ไ ด้
สอบถามข้อเท็จจริง และเปิด
โอกาสให้ชี้แจงสาเหตุที่ท าให้
เกิดข้อผิดพลาดก่อนสรุปผลปิด
ตรวจ และรายงานผลการ
ตรวจสอบ 

24 62.5 12.5 1.0 - 4.09 0.634 มาก 

2.3.2.5 การตรวจสอบส่งผล
ต่อการท างานของบุคลากรใน
ระดับท่ีเหมาะสม 

24 61.5 14.5 - - 4.09 0.617 มาก 

2.3.2.6 ประเภทและปริมาณ 19.8 62.5 16.7 1.0 - 4.01 0.641 มาก 
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รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 

(X) 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ข้อมูลที่ผู้ตรวจสอบขอมีความ
สมเหตุสมผล 
2 . 3 . 2 . 7  ก า รป ฏิ บั ติ ง า น
ต ร ว จ ส อ บ ไ ด้ ค ร อ บ ค ลุ ม
กิจกรรมที่มีความเสี่ยงส าคัญ 

22.9 60.4 15.6 1.1 - 4.05 0.655 มาก 

2.3.2.8 การมีส่วนร่วมในการ
ช่วยหน่วยรับตรวจแก้ไขปัญหา
ใ ห้ ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น มี ค ว า ม
ครบถ้วนสมบูรณ ์

27.1 53.1 18.8 1.0 - 4.06 0.708 มาก 

2.3.3 คุณภาพการให้บริการในข้ันตอนการรายงานผลการปฏิบัติงานตรวจสอบ 
2 .3 .3 .1  ร าย ง านผลการ
ตรวจสอบครอบคลุมถึงสาระที่
ส าคัญต่างๆหรือความเสี่ยงที่
ส าคัญของหน่วยงาน 

25 57.3 14.6 3.1 - 4.04 0.724 มาก 

2.3.3.2 ผู้รับตรวจสามารถน า
ข้อเสนอแนะตามรายงานการ
ตรวจสอบไปใช้ประโยชน์ใน
การปฏิบัติงานได้ 

28.1 54.2 15.6 2.1 - 4.08 0.721 มาก 

2 .3 .3 .3  ร าย ง านผลการ
ตรวจสอบมีความชัดเจนเข้าใจ
ง่าย 

29.2 56.3 13.5 1.0 - 4.14 0.675 มาก 

2 .3 .3 .4  ร าย ง านผลการ
ตรวจสอบเป็นไปอย่างรวดเร็ว 

25 58.3 15.6 1.1 - 4.07 0.669 มาก 

2.3.3.5 ประเด็นที่ตรวจพบมี
การชี้แจงและรายงานอย่าง
ถูกต้อง 

26 56.3 15.6 2.1 - 4.06 0.708 มาก 

2.3.3.6 ข้อมูลที่ปรากฏใน
รายงานมีความถูกต้องเชื่อถือ
ได ้

26 57.3 14.6 2.1 - 4.07 0.700 มาก 

2.3.4 คุณภาพการให้บริการในข้ันตอนการติดตามผลการตรวจสอบ 
2.3.4.1 ผู้ตรวจสอบได้ติดต่อ
กับผู้รับตรวจ เพ่ือติดตามผล
ความคื บหน้ า ในการแก้ ไ ข
ปรับปรุงการปฏิบัติงานตาม
รายงานผลการตรวจสอบ 

26 57.3 15.6 1.1 - 4.08 0.675 มาก 
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รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 

(X) 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

2.3.4.2 ประเด็นข้อตรวจพบ
ที่หน่วยรับตรวจไม่สามารถ
แ ก้ ไ ข ไ ด้  ผู้ ต ร ว จ ส อ บ ไ ด้
ป ร ะ ส า น กั บ ห น่ ว ย ง า น ที่
เกี่ยวข้อง เ พ่ือหาข้อยุติและ
วิธีการแก้ไขกับหน่วยรับตรวจ
ได้แล้วเสร็จ 

26 47.9 25 1.1 - 3.99 0.747 มาก 

2.3.4.3 ผู้ตรวจสอบมีส่วน
ร่วมในการหาแนวทางแก้ไข 
เมื่อผู้รับตรวจไม่สามารถแก้ไข
ประเด็นข้อสังเกตที่ตรวจพบได้
ตามระยะเวลาที่ก าหนด 

25 47.9 25 2.1 - 3.99 0.747 มาก 

2.3.4.4 หน่วยตรวจสอบ มี
กิจกรรมในการติดตามการผล
การตรวจสอบ เพ่ือให้มั่นใจว่า
ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง
แก้ ไขนั้น หน่วยรับตรวจได้
น าไปปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล 
หรือ ผู้บริหารของหน่วยรับ
ตรวจ/ผู้บริหารระดับสูง ได้
ยอมรับความเสี่ยงจากการไม่
ปฏิบัติตาม 

21.9 56.3 20.8 1.0 - 3.99 0.688 มาก 

ภาพรวมความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ (กระบวนการงาน
ตรวจสอบ) 

4.01 0.670 มาก 

 

2.4 ความเชื่อม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานตรวจสอบ 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานตรวจสอบ อยู่ใน
ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 4.09 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.682) 
3.1 ท่านมีความเชื่อมั่นต่อกระบวนการงานตรวจสอบระดับใดอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.09 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.682) 
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ตารางที่ 4-9 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
กระบวนการตรวจสอบภายใน 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

2.4 ความเชื่อม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานตรวจสอบ 
2.4.1 ท่านมีความเชื่อมั่นต่อ
กระบวนการงานตรวจสอบระดับ
ใด 

26 59.4 12.5 2.1 - 4.09 0.682 มาก 

ภาพรวมความเชื่อม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงาน
ตรวจสอบ 

4.09 0.682 มาก 

 
2.5 ภาพโดยรวมแต่ละด้านของกระบวนการตรวจสอบภายใน 
 ภาพโดยรวมในแต่ละด้าน พบว่า ภาพรวมโดยเฉลี่ยของความพึงพอใจทุกด้าน อยู่ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 
4.06 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.658) และด้านที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่   
อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.20 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.650) รองลงมา ความพึงพอใจด้านความเชื่อมั่น
เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.09 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.682) และความพึง
พอใจด้านคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.01 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.670) น้อยที่สุด คือ
ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.95 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.628) 
ตารางที่ 4-10 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในภาพรวมแต่ละด้านของ
กระบวนการตรวจสอบภายใน 

รายการ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ 
1.ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 3.95 0.628 มาก 
2.ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.20 0.650 มาก 
3.ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.01 0.670 มาก 
4.ความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 4.09 0.682 มาก 
รวมทุกด้าน 4.06 0.658 มาก 
 
2.6 ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านกระบวนการตรวจสอบภายใน 

ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการกระบวนการตรวจสอบภายใน ได้ร้อยละความพึงพอใจ
ผู้รับบริการ เท่ากับ 81.25 % ซึ่งสามารถค านวณได้จากสูตร ดังนี้ 
สูตร 
ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ = ผลรวมของคะแนนระดับความพึงพอใจ X 100 
                                                                         คะแนนเต็ม 
ผลการค านวณ 
    81.25%= 16.25 X 100 
      20 



33 
ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อหน่วยงานผู้ให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา) 
3.1 ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการของกระบวนการให้ค าปรึกษา 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการของกระบวนการให้ค าปรึกษา อยู่ใน
ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 4.03 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.677) 
3.1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีความชัดเจน เช่น มี Flowchart หรือขั้นตอนกระบวนงานอยู่ในระดับมาก 
(ค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.696) 
3.1.2 ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัวและไม่ยุ่งยากอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.95 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.686) 
3.1.3 ความสะดวกรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลาอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.05 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.686) 
3.1.4 ให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลังอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.10 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.640 
 
ตารางที่ 4-11 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความเชื่อมั่นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อ
กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา) 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

3.1 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา) 
3.1.1 ขั้นตอนการให้บริการมี
ความชัดเจน  เช่น มี Flowchart 
หรือขั้นตอนกระบวนงาน 

22.9 55.2 20.8 1.1 - 4.00 0.696 มาก 

3.1.2 ขั้นตอนการให้บริการมี
ความคล่องตัวและไม่ยุ่งยาก 

18.8 59.4 19.8 2.0 - 3.95 0.686 มาก 

3.1.3 ความสะดวกรวดเร็ว ทัน
ตามก าหนดเวลา 

25 56.3 17.7 1.0 - 4.05 0.686 มาก 

3.1.4 ให้บริการด้วยความเสมอ
ภาคตามล าดับก่อน-หลัง 

26 58.3 15.7 - - 4.10 0.640 มาก 

ภาพรวมด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (กระบวนการให้
ค าปรึกษา) 

4.03 0.677 มาก 

 

3.2 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของกระบวนการให้ค าปรึกษา 
 ภาพรวมความพึงพอใจด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.19 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.671)  
3.2.1 ให้บริการด้วยความสุภาพและเป็นกันเองอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.18 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.680) 
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3.2.2 แต่งกายเหมาะสม มีบุคลิกและลักษณะท่าทางที่สุภาพอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.19 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.654) 
3.2.3 มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และพร้อมที่จะให้บริการอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.19 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.654) 
3.2.4 มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น ให้ค าแนะน าและช่วย
แก้ปัญหาได้เหมาะสมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.11 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.709) 
3.2.5 มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทนอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.27 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.657) 
 

ตารางที่ 4-12 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจต่อ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
(กระบวนการให้ค าปรึกษา) 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

3.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา) 
3.2.1 ให้บริการด้วยความสุภาพ
และเป็นกันเอง 

33.3 51 15.7 - - 4.18 0.680 มาก 

3.2.2 แต่งกายเหมาะสม มีบุคลิก
และลักษณะท่าทางที่สุภาพ 

32.3 54.2 13.5 - - 4.19 0.654 มาก 

3 . 2 . 3  มี ค ว า ม เ อ า ใ จ ใ ส่ 
กระตือรือร้น  และพร้อมที่ จะ
ให้บริการ 

31.3 57.3 10.4 1.0 - 4.19 0.654 มาก 

3.2.4 มีความรู้ ความสามารถใน
การให้บริการ เช่น ตอบข้อสงสัย
ได้ตรงประเด็น ให้ค าแนะน าและ
ช่วยแก้ปัญหาได้เหมาะสม 

30.2 52.1 16.7 1.0 - 4.11 0.709 มาก 

3.2.5 มีความซื่อสัตย์สุจริตใน
การปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่ง
ตอบแทน 

38.5 50 11.5 - - 4.27 0.657 มาก
ที่สุด 

ภาพรวมด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา) 4.19 0.671 มาก 
 
3.3 ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ของกระบวนการให้ค าปรึกษา 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.670) 
3.3.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน มีความเหมาะสมในการเดินทางมารับบริการอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.06 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.662) 
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3.3.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องให้ค าปรึกษา  ห้องน้ า ที่จอดรถ โรงอาหารอยู่ใน
ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.04 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.664) 
3.3.3 คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์/เครื่องมืออยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.700) 
3.3.4 ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่ายอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 
4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.696) 
3.3.5 ความสะอาดของสถานที่โดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.10 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.640) 
3.3.6 ความปลอดภัยของสถานที่โดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.10 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.657) 
 
ตารางที่ 4-13 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
(กระบวนการให้ค าปรึกษา) 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

3.3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (กระบวนการให้ค าปรึกษา) 
3.3.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน 
มีความเหมาะสมในการเดินทาง
มารับบริการ 

24 59.4 15.6 1.0 - 4.06 0.662 มาก 

3.3.2 ความเพียงพอของสิ่ ง
อ านวยความสะดวก เช่น ห้องให้
ค าปรึกษา  ห้องน้ า ที่จอดรถ โรง
อาหาร  

22.9 59.4 16.7 1.0 - 4.04 0.664 มาก 

3.3.3 คุณภาพและความทันสมัย
ของอุปกรณ์/เครื่องมือ 

27.1 54.2 17.7 1.0 - 4.07 0.700 มาก 

3 .3 .4 ป้ ายข้ อความบอกจุ ด
บริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์  มี
ความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

22.9 55.2 20.8 1.1 - 4.00 0.696 มาก 

3.3.5 ความสะอาดของสถานที่
โดยรวม 

25 61.5 12.5 1.0 - 4.10 0.640 มาก 

3.3.6 ความปลอดภัยของสถานที่
โดยรวม 

26 59.4 13.5 1.1 - 4.10 0.657 มาก 

ภาพรวมด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (กระบวนการให้ค าปรึกษา) 4.06 0.670 มาก 
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3.4 ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ ของกระบวนการให้ค าปรึกษา 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.08 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.673) 
3.4.1 ได้รับบริการที่ตรงความต้องการอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.678) 
3.4.2 ได้รับการบริการที่คุ้มค่าอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.08 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.657) 
3.4.3 ผลการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.09 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.666) 
 
ตารางที่ 4-14 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ 
(กระบวนการให้ค าปรึกษา) 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

3.4 ด้านคุณภาพการให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา) 
3.4.1 ได้รับบริการที่ตรงความ
ต้องการ 

25 57.3 16.7 1.0 - 4.06 0.678 มาก 

3.4.2 ได้รับการบริการที่คุ้มค่า 26 57.3 15.6 1.1 - 4.08 0.675 มาก 
3 . 4 . 3  ผลการ ให้ บ ริ ก า ร ใน
ภาพรวม 

26 58.3 14.6 1.1 - 4.09 0.666 มาก 

ภาพรวมความพึงพอใจต่อหน่วยงานผู้ให้บริการ (กระบวนการให้
ค าปรึกษา) 

4.08 0.673 มาก 

 
3.5 ความเชื่อม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานให้ค าปรึกษา 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานให้ค าปรึกษา  
อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 3.99 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.688) 
3.5.1 ท่านมีความเชื่อมั่นต่อกระบวนการงานให้ค าปรึกษาระดับใดอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 3.99 และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.688) 

 
ตารางที่ 4-15 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
กระบวนงานให้ค าปรึกษา 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

3.4.1 ท่านมีความเชื่อมั่นต่อ
กระบวนการงานให้ค าปรึกษา
ระดับใด 

20.8 59.4 17.7 2.1 - 3.99 0.688 มาก 

ภาพรวมความเชื่อม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานให้
ค าปรึกษา 

3.99 0.688 มาก 
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3.6 ภาพโดยรวมแต่ละด้านของกระบวนการให้ค าปรึกษา 
 ภาพโดยรวมในแต่ละด้าน พบว่า ภาพรวมโดยเฉลี่ยของความพึงพอใจทุกด้าน อยู่ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 
4.07 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.676) และด้านที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ อยู่
ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.19 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.671) รองลงมา ความพึงพอใจด้านคุณภาพการ
ให้บริการ อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.08 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.673) และ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.06 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.670) และความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอน
การให้บริการ อยู่ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 4.03 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.677) น้อยที่สุด คือ ความพึงพอใจด้าน
ความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้ค าปรึกษา อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.99 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.688)  
 
ตารางที่ 4-16 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในภาพรวมแต่ละด้านของ
กระบวนการให้ค าปรึกษา 

รายการ 
ค่าเฉลี่ย 

(X) 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
(S.D.) 

ระดับ 

1.ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.03 0.677 มาก 
2.ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.19 0.671 มาก 
3.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.06 0.670 มาก 
4.ความคุณภาพการให้บริการ 4.08 0.673 มาก 
5.ความเชื่อมั่นกับคุณภาพการให้ค าปรึกษา 3.99 0.688 มาก 
รวมทุกด้าน 4.07 0.676 มาก 
 
3.7 ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านกระบวนการให้ค าปรึกษา 

ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการกระบวนการให้ค าปรึกษา ได้ร้อยละความพึงพอใจ
ผู้รับบริการ เท่ากับ 81.40 % ซึ่งสามารถค านวณได้จากสูตร ดังนี้ 
 
สูตร 
ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ = ผลรวมของคะแนนระดับความพึงพอใจ X 100 
                                                                         คะแนนเต็ม 
ผลการค านวณ 
    81.40%= 20.35 X 100 
      25 
 
3.8 สรุปภาพรวมความพึงพอใจในแต่ละกระบวนงาน 

ภาพรวมความพึงของแต่ละกระบวนงาน อยู่ในระดับมากทั้งสองกระบวนงาน (ค่าเฉลี่ย 4.07 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.667) โดยในกระบวนการให้ค าปรึกษาได้รับความพึงพอใจมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.07 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.676) รองลงมาคือกระบวนงานการตรวจสอบภายใน (ค่าเฉลี่ย 4.06 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.658) ดังรายละเอียดตามตารางที่ 4-17 
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ตารางที่ 4-17 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในภาพรวมแต่ละกระบวนงาน 

รายการ 
ค่าเฉลี่ย 

(X) 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) 
ระดับ 

1.ด้านงานตรวจสอบ 4.06 0.658 มาก 
2.ด้านการให้ค าปรึกษา 4.07 0.676 มาก 
รวม 4.07 0.667 มาก 
 
3.9 ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการภาพรวมของหน่วยงาน 

ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการภาพรวมของหน่วยงาน ได้ร้อยละความพึงพอใจผู้รับบริการ
เท่ากับ 81.30% ซึ่งสามารถค านวณได้จากสูตร ดังนี้ 
 
สูตร 
ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ = ผลรวมของคะแนนระดับความพึงพอใจ X 100 
                                                                         คะแนนเต็ม 
ผลการค านวณ 
    81.30%= 8.13 X 100 
      10 
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ส่วนที่ 4 ด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม 
4.1 ความพึงพอใจด้านความมีจุดยืนที่มั่นคง(Integrity) 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านด้านความมีจดยืนที่มั่นคง อยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.22 และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.683) 
4.1.1 ผู้ตรวจสอบภายในปฏิบัติหน้าที่ของตนด้วยความซื่อสัตย์ขยันหมั่นเพียร รับผิดชอบอยู่ในระดับมาก 
(ค่าเฉลี่ย= 4.18 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.665) 
4.1.2 ผู้ตรวจสอบภายในไม่เข้าไปเกี่ยวข้องกับการกระท าใดๆที่ขัดต่อกฎหมาย เสื่อมเสียต่อวิชาชีพหรือสร้าง
ความเสียหายต่อส่วนราชการอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.23 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.672) 
4.1.3 ผู้ตรวจสอบภายในเคารพและสนับสนุนการปฏิบัติตามกฎหมายระเบียบ ข้อบังคับและจรรยาบรรณของ
ราชการอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.25 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.711) 

 
ตารางที่ 4-18 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านจุดยืนที่มั่นคง 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

4.1 ความพึงพอใจด้านความมีจุดยืนที่มั่นคง(Integrity) 
4.1.1 ผู้ตรวจสอบภายในปฏิบัติ
หน้าที่ของตนด้วยความซื่อสัตย์
ขยันหมั่นเพียร รับผิดชอบ 

31.3 56.3 11.4 1.0 - 4.18 0.665 มาก 

4.1.2 ผู้ตรวจสอบภายในไม่เข้า
ไปเกี่ยวข้องกับการกระท าใดๆที่
ขั ดต่อกฎหมาย เสื่ อม เสี ยต่อ
วิชาชีพหรือสร้างความเสียหายต่อ
ส่วนราชการ 

35.4 53.1 10.4 1.1 - 4.23 0.672 มาก
ที่สุด 

4.1.3 ผู้ตรวจสอบภายในเคารพ
และสนับสนุนการปฏิบัติตาม
กฎหมายระเบียบ ข้อบังคับและ
จรรยาบรรณของราชการ 

39.6 46.9 12.5 1.0 - 4.25 0.711 มาก
ที่สุด 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านความมีจุดยืนที่มั่นคง(Integrity) 4.22 0.683 มาก
ที่สุด 

 
4.2 ความพึงพอใจด้านความเที่ยงธรรม(objectivity) 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านความเที่ยงธรรม อยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.23 และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน= 0.682) 
4.2.1 ผู้ตรวจสอบภายในไม่มีส่วนเกี่ยวข้องหรือสร้างความสัมพันธ์ใดๆที่จะน าไปสู่ความขัดแย้งทาง
ผลประโยชน์ของทางราชการ รวมทั้งกระท าการใดๆที่จะท าให้เกิดอคติจนเป็นเหตุให้ไม่สามารถปฏิบัติงาน
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ตรวจสอบตามหน้าที่ความรับผิดชอบได้อย่างเที่ยงธรรมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.21 และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.679) 
4.2.2 ผู้ตรวจสอบภายในไม่รับสิ่งของใดๆท่ีจะท าให้เกิดหรืออาจก่อให้เกิดความไม่เที่ยงธรรมในการปฏิบัติงาน
อยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.30 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.682) 
4.2.3 ผู้ตรวจสอบภายในรายงานข้อเท็จจริงอันเป็นสาระส าคัญทั้งหมดที่ตรวจพบอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 
4.19 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.685) 
 
ตารางที่ 4-19 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความเที่ยงธรรม 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

4.2 ความพึงพอใจด้านความเที่ยงธรรม(objectivity) 
4.2.1 ผู้ตรวจสอบภายในไม่มี
ส่ ว น เ กี่ ย ว ข้ อ ง ห รื อ ส ร้ า ง
ความสัมพันธ์ ใดๆที่ จะน าไปสู่
ความขัดแย้งทางผลประโยชน์ของ
ทางราชการ รวมทั้งกระท าการ
ใดๆที่จะท าให้เกิดอคติจนเป็นเหตุ
ให้ไม่สามารถปฏิบัติงานตรวจสอบ
ตามหน้าที่ความรับผิดชอบได้
อย่างเที่ยงธรรม 

34.4 53.1 11.5 1.0 - 4.21 0.679 มาก
ที่สุด 

4.2.2 ผู้ตรวจสอบภายในไม่รับ
สิ่งของใดๆที่จะท าให้เกิดหรืออาจ
ก่อให้เกิดความไม่เที่ยงธรรมใน
การปฏิบัติงาน 

41.7 47.9 9.4 1.0 - 4.30 0.682 มาก
ที่สุด 

4.2.3 ผู้ตรวจสอบภายในรายงาน
ข้อเท็จจริงอันเป็นสาระส าคัญ
ทั้งหมดท่ีตรวจพบ 

32.3 56.3 9.4 2.0 - 4.19 0.685 มาก 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านความเที่ยงธรรม(objectivity) 4.23 0.682 มาก
ที่สุด 

 
4.3 ความพึงพอใจด้านการปกปิดความลับ (Confidentiality) 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านการปกปิดความลับ อยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.22 และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.682) 
4.3.1 ผู้ตรวจสอบภายในมีความรอบคอบในการใช้ข้อมูลที่ได้รับจากการปฏิบัติงานตรวจสอบอยู่ในระดับมาก 
(ค่าเฉลี่ย= 4.17 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.706) 
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4.3.2 ผู้ตรวจสอบภายในไม่น าข้อมูลที่ได้จากการตรวจสอบไปใช้แสวงหาผลประโยชน์เพ่ือตนเองและไม่
กระท าการใดๆ ที่ขัดต่อกฎหมายและประโยชน์ของทางราชการอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.27 และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.657) 
 
ตารางที่ 4-20 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการปกปิดความลับ 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

4.3 ความพึงพอใจด้านการปกปิดความลับ(Confidentiality) 
4.3.1 ผู้ตรวจสอบภายในมีความ
รอบคอบในการใช้ข้อมูลที่ได้รับ
จากการปฏิบัติงานตรวจสอบ 

33.3 51 14.6 1.1 - 4.17 0.706 มาก 

4.3.2 ผู้ตรวจสอบภายในไม่น า
ข้อมูลที่ได้จากการตรวจสอบไปใช้
แสวงหาผลประโยชน์เพ่ือตนเอง
และไม่กระท าการใดๆ ที่ขัดต่อ
กฎหมายและประโยชน์ของทาง
ราชการ 

37.5 53.1 8.3 1.1 - 4.27 0.657 มาก
ที่สุด 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านการปกปิดความลับ(Confidentiality) 4.22 0.682 มาก
ที่สุด 

 

4.4 ความพึงพอใจด้านความสามารถในหน้าที่ (Competency) 
ภาพรวมความพึงพอใจด้านความสามารถในหน้าที่ อยู่ระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.21 และค่า

เบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.685) 
4.4.1 ผู้ตรวจสอบภายในปฏิบัติหน้าที่ด้วยความรู้ความสามารถทักษะ และประสบการณ์อยู่ในระดับมาก 
(ค่าเฉลี่ย= 4.17 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.691) 
4.4.2 ผู้ตรวจสอบภายในปฏิบัติหน้าที่โดยยึดหลักมาตรฐานการตรวจสอบภายในของส่วนราชการที่ก าหนดอยู่
ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.22 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.684) 
4.4.3 ผู้ตรวจสอบภายในพัฒนาศักยภาพของตนเองและพัฒนาประสิทธิผลและคุณภาพการให้บริการอย่าง
สม่ าเสมอและต่อเนื่องอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.25 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.681) 
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ตารางที่ 4-21 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความสามารถในหน้าที่ 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

4.4 ความพึงพอใจด้านความสามารถในหน้าที่(Competency) 
4.4.1 ผู้ตรวจสอบภายในปฏิบัติ
หน้าที่ด้วยความรู้ความสามารถ 
ทักษะและประสบการณ์ 

32.3 53.1 13.5 1.1 - 4.17 0.691 มาก 

4.4.2 ผู้ตรวจสอบภายในปฏิบัติ
หน้าที่โดยยึดหลักมาตรฐานการ
ตรวจสอบภายในของส่วนราชการ
ที่ก าหนด 

35.4 52.1 11.5 1.0 - 4.22 0.684 มาก
ที่สุด 

4.4.3 ผู้ตรวจสอบภายในพัฒนา
ศักยภาพของตนเองและพัฒนา
ประสิทธิ ผลและคุณภาพการ
ให้บริการอย่างสม่ า เสมอและ
ต่อเนื่อง 

37.5 51 10.4 1.1 - 4.25 0.681 มาก
ที่สุด 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านความสามารถในหน้าที่(Competency) 4.21 0.685 มาก
ที่สุด 

 
4.5 ความพึงพอใจด้านกรอบคุณธรรม 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านกรอบคุณธรรม อยู่ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 4.19 และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน= 0.698) 
4.5.1 ผู้ตรวจสอบภายในปฏิบัติตนตามมาตรฐานและจรรยาบรรณการตรวจสอบภายใน ได้แก่ มีความซื่อสัตย์ 
เที่ยงธรรม การปกปิดความลับและความสามารถในหน้าที่ รวมถึงการประพฤติที่ดีงานในอันที่จะน ามาซึ่งความ
เชื่อมั่นและให้ค าปรึกษาอย่างเที่ยงธรรม เป็นอิสระ และเปี่ยมด้วยคุณภาพอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 
4.23 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.672) 
4.5.2 ผู้ตรวจสอบภายในมีความรับผิดชอบต่องานตรวจสอบที่ตนปฏิบัติ หากเกิดข้อผิดพลาดในการให้
ความเห็น การสรุปผลและการรายงานผลการตรวจสอบจะด าเนินการแก้ไขทันทีและเสนอต่อหัวหน้าตามล าดับ
เพ่ือแจ้งหน่วยรับตรวจต่อไปอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.22 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.668) 
4.5.3 ผู้ตรวจสอบภายในรายงานผลการปฏิบัติงานตามข้อเท็จจริง อันเป็นสาระส าคัญที่ตรวจพบจาการ
รวบรวมข้อมูลและหลักฐานที่เพียงพอ เชื่อถือได้ ปราศจากความอคติ ตรงประเด็น ข้อมูลครบถ้วนและทันเวลา
อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 4.19 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.701) 
4.5.4 ผู้ตรวจสอบจะไม่รับงานบริการให้ค าปรึกษาหรือให้ค าแนะน าในกรณีที่ผู้ปฏิบัติงานตรวจสอบภายใน
ขาดความรู้ ทักษะและความสามารถที่จ าเป็นต่อการปฏิบัติงานในเรื่องนั้นๆอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 4.14 
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.749) 
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4.5.5 ผู้ตรวจสอบภายในจะไม่ท าการตรวจสอบงานที่ตนเองเป็นผู้ปฏิบัติภายใน 1 ปี เพ่ือมิให้ขาดความเป็น
อิสระและเท่ียงธรรมในการตรวจสอบอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 4.16 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.716) 
4.5.6 ผู้ตรวจสอบภายในจะไม่มีส่วนเกี่ยวข้องและความขัดแย้งทางผลประโยชน์ใดๆหรือรับเงิน สิ่งของ หรือ
ปล่อยให้ความรู้สึกส่วนตัวและความรู้สึกนึกคิดของบุคคลอื่นเข้ามามีอิทธิพลเหนือการปฏิบัติงาน จนเป็นเหตุให้
ไม่สามารถปฏิบัติงานตามหน้าที่ความรับผิดชอบได้อย่างอิสระและเที่ยงธรรมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย= 4.18 
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.680) 
 
ตารางที่ 4-22 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านกรอบคุณธรรม 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

4.5 กรอบคุณธรรม 
4.5.1 ผู้ตรวจสอบภายในปฏิบัติ
ต น ต า ม ม า ต ร ฐ า น แ ล ะ
จรรยาบรรณการตรวจสอบภายใน 
ได้แก่ มีความซื่อสัตย์ เที่ยงธรรม 
ก า ร ป ก ปิ ด ค ว า ม ลั บ แ ล ะ
ความสามารถในหน้าที่  รวมถึง
การประพฤติที่ดีงานในอันที่จะ
น ามาซึ่ ง ความเชื่ อมั่ นและให้
ค าปรึกษาอย่างเที่ยงธรรม เป็น
อิสระ และเปี่ยมด้วยคุณภาพ 

35.4 53.1 10.4 1.1 - 4.23 0.672 มาก
ที่สุด 

4.5.2 ผู้ตรวจสอบภายในมีความ
รับผิดชอบต่องานตรวจสอบที่ตน
ปฏิบัติ หากเกิดข้อผิดพลาดใน
การให้ความเห็น การสรุปผลและ
การรายงานผลการตรวจสอบจะ
ด าเนินการแก้ไขทันทีและเสนอต่อ
หัวหน้าตามล าดับเพ่ือแจ้งหน่วย
รับตรวจต่อไป 

34.4 54.2 10.4 1.0 - 4.22 0.668 มาก
ที่สุด 

4.5.3 ผู้ตรวจสอบภายในรายงาน
ผลการปฏิบัติงานตามข้อเท็จจริง 
อันเป็นสาระส าคัญที่ตรวจพบจา
การรวบรวมข้อมูลและหลักฐานที่
เ พียงพอ เชื่อถือได้  ปราศจาก
ความอคติ ตรงประเด็น ข้อมูล
ครบถ้วนและทันเวลา 

33.3 54.2 10.4 2.1 - 4.19 0.701 มาก 
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ตารางที่ 4-22 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านกรอบคุณธรรม 

รายการ ระดับความพึงพอใจ(%) ค่าเฉลี่ย 
(X) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

4.5.4 ผู้ตรวจสอบจะไม่รับงาน
บริ ก า ร ให้ ค า ป รึ กษ า ห รื อ ใ ห้
ค าแนะน าในกรณีที่ผู้ปฏิบัติงาน
ตรวจสอบภายในขาดความรู้ 
ทักษะและความสามารถที่จ าเป็น
ต่อการปฏิบัติงานในเรื่องนั้นๆ 

33.3 49 15.6 2.1 - 4.14 0.749 มาก 

4.5.5 ผู้ตรวจสอบภายในจะไม่
ท าการตรวจสอบงานที่ตนเองเป็น
ผู้ปฏิบัติภายใน 1 ปี เพ่ือมิให้ขาด
ความเป็นอิสระและเที่ยงธรรมใน
การตรวจสอบ 

33.3 50 15.6 1.1 - 4.16 0.716 มาก 

4.5.6 ผู้ตรวจสอบภายในจะไม่มี
ส่วนเกี่ยวข้องและความขัดแย้ง
ทางผลประโยชน์ใดๆหรือรับเงิน 
สิ่งของ หรือปล่อยให้ความรู้สึก
ส่วนตัวและความรู้สึกนึกคิดของ
บุคคลอ่ืนเข้ามามีอิทธิพลเหนือ
การปฏิบัติงาน จนเป็นเหตุให้ไม่
สามารถปฏิบัติ งานตามหน้าที่
ความรับผิดชอบได้อย่างอิสระและ
เที่ยงธรรม 

32.3 54.2 12.5 1.0 - 4.18 0.680 มาก 

ภาพรวมด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม 4.19 0.698 มาก 
 
4.6 สรุปภาพรวมความพึงพอใจในแต่ละด้าน 

ภาพรวมความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.21 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.686) 
โดยความพึงพอใจที่มากที่สุดคือ ความพึงพอใจด้านความเที่ยงธรรม อยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.23 
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.682) รองลงมา ความพึงพอใจด้านความมีจุดยืนที่มั่นคง อยู่ในระดับมากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย= 4.22 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.683) และความพึงพอใจด้านปกปิดความลับ อยู่ในระดับมาก
ที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.22 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.682) และความพึงพอใจด้านความสามารถในหน้าที่ อยู่
ระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย= 4.21 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.685) น้อยที่สุด คือ ความพึงพอใจด้านกรอบ
คุณธรรม อยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย= 4.19 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน= 0.698) 
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ตารางที่ 4-23 แสดงร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในภาพรวมแต่ละด้าน 

รายการ 
ค่าเฉลี่ย 

(X) 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) 
ระดับ 

1.ด้านความมีจุดยืนที่มั่นคง 4.22 0.683 มากที่สุด 
2.ด้านความเที่ยงธรรม 4.23 0.682 มากที่สุด 
3.ด้านปกปิดความลับ 4.22 0.682 มากที่สุด 
4.ด้านความสามารถในหน้าที่ 4.21 0.685 มากที่สุด 
5.ด้านกรอบคุณธรรม 4.19 0.698 มาก 
รวม 4.21 0.686 มากที่สุด 
 
4.7 ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม 

ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการภาพรวมด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม ได้ร้อยละ
ความพึงพอใจผู้รับบริการเท่ากับ 84.28% ซึ่งสามารถค านวณได้จากสูตร ดังนี้ 
 
สูตร 
ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ = ผลรวมของคะแนนระดับความพึงพอใจ X 100 
                                                                         คะแนนเต็ม 
ผลการค านวณ 
    84.28%= 21.07 X 100 
      25 
ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ 

5.1 ผลการตรวจสอบยังไม่เป็นมาตรฐานเดียวกันเพราะขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของผู้ตรวจแต่ละคน ควรตั้ง
เกณฑ์การประเมินและแนวทางแก้ไขให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

5.2 ท าได้ดีอยู่แล้วครับ ขอให้คงคุณภาพและการเป็นกัลยาณมิตรที่ดีต่อหน่วยรับตรวจต่อไปครับ 
5.3 ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่ควรตรวจสอบถึงระดับ Database ควรตรวจสอบความถูกต้องตรวจ

ถ้วนใน Report กายภาพ ยกตัวอย่างเช่น ใน Database มีจ านวนทั้งหมด 1000 Record แต่รายงานที่
แสดงผลจ านวน 800 Record ซึ่ง ถูกต้องตามจ านวนจริง แสดงว่า Database มีการเก็บค่าอ่ืนๆ ที่เห็น
มากกว่า แสดงผล จึงควรตรวจสอบความถูกต้อง ตาม Report ที่แสดงมากกว่าไปตรวจสอบที่ Database และ 
Field ว่าง บางครั้งอาจถูกต้อง เพราะสามารถเขียนโปรแกรม แสดงข้อความในหน้า Report ได้เช่น field ไม่มี
ปี พ.ศ. ในระบบสามารถแสดงได้ว่า ปี - ไม่มีปี พ.ศ. กรุณาอัพเดท – ได้ จึงไม่เห็นควร ตรวจสอบ Database 
เห็นควรตรวจสอบ Report การแสดงผล มากกว่า 

5.4 ควรมีข้อเสนอแนะ และแนวทางการปฏิบัติที่ตรวจพบให้กับแต่ละหน่วยที่เหมาะสมกับความเป็น
จริงตามโครงสร้างของหน่วยงาน 

5.5 เห็นควรมีสายด่วนช่วยให้ค าแนะน าและให้ค าปรึกษาด้วย 
5.6 ขอขอบพระคุณคณะผู้ตรวจสอบที่ให้ค าแนะน า ให้ค าปรึกษาเป็นอย่างดีค่ะ 
5.7 ข้อเสนอของคณะผู้ตรวจควรไปในแนวทางเดียวกัน 
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บทท่ี 5 
สรุปผลการส ารวจ อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
การส ารวจในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือทราบระดับความพึงพอใจของผู้รับการตรวจสอบ เพ่ือน าผลที่ได้

จากการส ารวจไปปรับปรุงคุณภาพการด าเนินงานของกลุ่มตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ทั้งนี้
ในการศึกษาได้พัฒนาเครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม ซึ่งสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจผู้รับบริการ จากจ านวน 170 ชุด ได้รับการตอบกลับทั้งสิ้น 96 ชุด และใช้สถิติในการวิจัย คือ 
ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน สรุปผลการส ารวจแบ่งออกเป็น 5 ส่วนคือ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจกระบวนการตรวจสอบภายใน 

2.1 ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2.2 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
2.3 ด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
2.4 ด้านความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจกระบวนการให้ค าปรึกษา 
3.1 ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ 
3.2 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3.3 ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
3.4 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
3.5 ด้านความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ส่วนที่ 4 ด้านคุณธรรมจุดยืนและความเท่ียงธรรม 
ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะ 

 
สรุปผลการส ารวจ 
ส่วนที่ 1 เป็นการสรุปวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

พบว่า หน่วยงานที่ตอบแบบสอบถามมากที่สุด คือ ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 1 ศูนย์สนับสนุน
บริการสุขภาพที่ 8 และ ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 12 จ านวน 6 คน คิดเป็น ร้อยละ 6.3 รองลงมาศูนย์
สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 6 ,7 และกองกฎหมาย จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.2 และศูนย์สนับสนุน
บริการสุขภาพที่ 3,9,10,11 ศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 4.2 และศูนย์สนับสนุน
บริการสุขภาพที่ 4 ศูนย์พัฒนาการสาธารณสุขมูลฐานภาคเหนือ จังหวัดนครสวรรค์  ศูนย์พัฒนาการ
สาธารณสุขมูลฐาน ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จังหวัดขอนแก่น ศูนย์พัฒนาการสาธารณสุขมูลฐานชายแดน
ภาคใต้ จังหวัดยะลา กองสนับสนุนสุขภาพภาคประชาชน กลุ่มงานคุ้มครองจริยธรรม กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร 
จ านวนหน่วยงานละ 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.1 และศูนย์พัฒนาการสาธารณสุขมูลฐานภาคกลาง จังหวัดชลบุรี 
กลุ่มเทคโนโลยีสารสนเทศ กองแบบแผน กองวิศวกรรมการแพทย์ กองสถานพยาบาลและการประกอบโรค
ศิลปะ กองสุขภาพระหว่างประเทศ กองสุขศึกษา ส านักผู้เชี่ยวชาญ จ านวนหน่วยงานละ 2 คน คิดเป็นร้อยละ 
2.1 และศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 2 ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 5 ส านักงานเลขานุกรม กลุ่มคลัง 
กลุ่มบริหารทรัพยากรบุคคล กลุ่มเเผนงาน จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1 

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 57.3 และเพศชาย จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อย
ละ 42.7 
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ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 46 ปีขึ้นไป จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 รองลงมา อยู่
ในช่วงอายุ 31-35 ปี จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 22.9 และช่วงอายุ 26-30 ปี จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อย
ละ 14.6 และช่วงอายุ 36-40 ปี จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 ช่วงอายุ 41-45 ปี จ านวนช่วงละ 9 คน 
คิดเป็นร้อยละ 9.4 น้อยที่สุดคือช่วงอายุ 21-25 ปี จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.1 

พบว่า ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 69.8 รองลงมาปริญญา
โท จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 19.8 และต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 9.4 และน้อย
ที่สุด คือ สูงกว่าปริญญาโท จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1 

ส่วนใหญ่เป็นผู้ปฏิบัติงาน จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 83.3 และเป็นผู้บริหารจ านวน 16 คน คิด
เป็นร้อยละ 16.7 
 
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ(หน่วยรับตรวจ)ต่อกลุ่มตรวจสอบภายใน 
2.1 ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมาก มากที่สุดคือให้บริการ
ด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง รองลงมาให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง,ความ
สะดวกรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา,ขั้นตอนการให้บริการมีความชัดเจน เช่น มี  Flowchart หรือขั้นตอน
กระบวนงาน น้อยที่สุดคือขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัวและไม่ยุ่งยาก 
2.2 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของกระบวนการตรวจสอบภายใน 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมาก มากที่สุดคือมีความ
ซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน รองลงมามีความเอาใจใส่ กระตือรืนร้น และพร้อมที่
จะให้บริการและแต่งกายเหมาะสม มีบุคลิกและลักษณะท่าทางที่สุภาพ น้อยที่สุดคือมีความรู้ ความสามารถใน
การให้บริการ เช่น ตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น ให้ค าแนะน าและช่วยแก้ปัญหาได้เหมาะสม 
2.3 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ (กระบวนการงานตรวจสอบ) 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ (กระบวนการงานตรวจสอบ) อยู่ใน
ระดับมาก มากที่สุดคือมีการประชุมเปิดตรวจอย่างเป็นทางการ และผู้ตรวจสอบได้ท าความเข้าใจกับผู้รับตรวจ 
ถึงข้อจ ากัดในการเผยแพร่รายงานและการเข้าถึงเอกสารข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน  รองลงมาผู้
ตรวจสอบได้ท าความเข้าใจกับหน่วยรับตรวจเป็นลายลักษณ์อักษรเกี่ยวกับวัตถุประสงค์ ขอบเขต ความ
รับผิดชอบและความคาดหวังอ่ืนๆของผู้รับตรวจ โดยมีการนัดหมายและส่งหนังสือแจ้งเข้าตรวจสอบอย่างเป็น
ทางการ น้อยที่สุดคือประเด็นข้อตรวจพบที่หน่วยรับตรวจไม่สามารถแก้ไขได้ ผู้ตรวจสอบได้ประสานกับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือหาข้อยุติและวิธีการแก้ไขกับหน่วยรับตรวจได้แล้วเสร็จ 
 
2.4 ด้านความเชื่อม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานตรวจสอบ 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมาก หน่วยรับตรวจมีความ
เชื่อมั่นต่อกระบวนการงานตรวจสอบระดับมาก 
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ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อหน่วยงานผู้ให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา) 
3.1 ความพึงพอใจด้านกระบวน/ขั้นตอนการให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา) 
 ภาพรวมความพึงพอใจด้านกระบวน/ขั้นตอนการให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา) อยู่ในระดับ
มาก มากที่สุดคือให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง รองลงมาคือความรวดเร็ว ทันตาม
ก าหนดเวลา,ขั้นตอนการให้บริการมีความชัดเจน เช่น มี Flowchart หรือขั้นตอนกระบวนงาน น้อยที่สุดคือ
ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัวและไม่ยุ่งยาก 
3.2 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของกระบวนการให้ค าปรึกษา 
 ภาพรวมความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของกระบวนการให้ค าปรึกษาอยู่ในระดับมาก มาก
ที่สุดคือความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน รองลงมาคือแต่งกายเหมาะสม มีบุคลิก
และลักษณะท่าทางที่สุภาพอยู่ในระดับมาก,มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และพร้อมที่จะให้บริการ,ให้บริการ
ด้วยความสุภาพและเป็นกันเอง น้อยที่สุดคือมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบข้อสงสัยได้ตรง
ประเด็น ให้ค าแนะน าและช่วยแก้ปัญหาได้เหมาะสม 
3.3 ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ของกระบวนการให้ค าปรึกษา 
 ภาพรวมความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก มากที่สุดคือความสะอาดของ
สถานที่โดยรวม,ความปลอดภัยของสถานที่โดยรวม รองลงมาคือคุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์/เครื่อง
มือ,สถานที่ตั้งของหน่วยงาน มีความเหมาะสมในการเดินทางมารับบริการ,ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ
สะดวก เช่น ห้องให้ค าปรึกษา  ห้องน้ า ที่จอดรถ โรงอาหาร น้อยที่สุดคือป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย
ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 
3.4 ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ ของกระบวนการให้ค าปรึกษา 
 ภาพรวมความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมาก มากที่สุดคือผลการให้บริการใน
ภาพรวม รองลงมาคือได้รับการบริการที่คุ้มค่า น้อยที่สุดคือได้รับบริการที่ตรงความต้องการ 
3.5 ความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานให้ค าปรึกษา 
 ภาพรวมความพึงพอใจด้านความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานให้ค าปรึกษา  
อยู่ในระดับมาก หน่วยรับตรวจมีความเชื่อม่ันต่อกระบวนการงานให้ค าปรึกษาระดับมาก 
ความเชื่อม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานให้ค าปรึกษา 
 ภาพรวมความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมาก หน่วยรับตรวจมีความ
เชื่อมั่นต่อกระบวนการงานให้ค าปรึกษาระดับมาก 
ส่วนที่ 4 ด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม 

ภาพรวมความพึงพอใจด้านด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม อยู่ในระดับมาก มากที่สุดคือ
ผู้ตรวจสอบภายในไม่รับสิ่งของใดๆที่จะท าให้เกิดหรืออาจก่อให้เกิดความไม่เที่ยงธรรมในการปฏิบัติงาน 
รองลงมาผู้ตรวจสอบภายในเคารพและสนับสนุนการปฏิบัติตามกฎหมายระเบียบ ข้อบังคับและจรรยาบรรณ
ของราชการ น้อยที่สุดคือผู้ตรวจสอบจะไม่รับงานบริการให้ค าปรึกษาหรือให้ค าแนะน าในกรณีที่ผู้ปฏิบัติงาน
ตรวจสอบภายในขาดความรู้ ทักษะและความสามารถท่ีจ าเป็นต่อการปฏิบัติงานในเรื่องนั้นๆ 

 
ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ 

5.1 ท าได้ดีอยู่แล้วครับ ขอให้คงคุณภาพและการเป็นกัลยาณมิตรที่ดีต่อหน่วยรับตรวจต่อไปครับ 
5.2 ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่ควรตรวจสอบถึงระดับ Database ควรตรวจสอบความถูกต้องตรวจ

ถ้วนใน Report กายภาพ ยกตัวอย่างเช่น ใน Database มีจ านวนทั้งหมด 1000 Record แต่รายงานที่
แสดงผลจ านวน 800 Record ซึ่ง ถูกต้องตามจ านวนจริง แสดงว่า Database มีการเก็บค่าอ่ืนๆ ที่เห็น
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มากกว่า แสดงผล จึงควรตรวจสอบความถูกต้อง ตาม Report ที่แสดงมากกว่าไปตรวจสอบที่ Database และ 
Field ว่าง บางครั้งอาจถูกต้อง เพราะสามารถเขียนโปรแกรม แสดงข้อความในหน้า Report ได้เช่น field ไม่มี
ปี พ.ศ. ในระบบสามารถแสดงได้ว่า ปี - ไม่มีปี พ.ศ. กรุณาอัพเดท – ได้ จึงไม่เห็นควร ตรวจสอบ Database 
เห็นควรตรวจสอบ Report การแสดงผลมากกว่า 

5.3 ควรมีข้อเสนอแนะ และแนวทางการปฏิบัติที่ตรวจพบให้กับแต่ละหน่วยที่เหมาะสมกับความเป็น
จริงตามโครงสร้างของหน่วยงาน 

5.4 เห็นควรมีสายด่วนช่วยให้ค าแนะน าและให้ค าปรึกษาด้วย 
5.5 ขอขอบพระคุณคณะผู้ตรวจสอบที่ให้ค าแนะน า ให้ค าปรึกษาเป็นอย่างดีค่ะ 
5.6 ข้อเสนอของคณะผู้ตรวจควรไปในแนวทางเดียวกัน 
 

ข้อเสนอแนะ การส ารวจความพึงพอใจในครั้งนี้ เป็นประโยชน์อย่างมาก เพราะท าให้เห็นทัศนคติและมุมมอง
ของผู้รับบริการ ของกลุ่มตรวจสอบภายใน ท าให้ได้ข้อมูลที่ส าคัญและจ าเป็นส าหรับการวางแผนพัฒนา
ปรับปรุงการให้บริการอย่างเหมาะสมสอดคล้องกับความต้องการผู้ใช้บริการอย่างแท้จริง ดังนั้น กลุ่มตรวจสอบ
ภายในควรมีการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการให้ครอบคลุมทุกประเภทอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอ เพ่ือที่จะ
ได้ทราบความต้องการของผู้ใช้บริการที่สมบูรณ์มากขึ้น ซึ่งเป็นปัจจัยที่ส าคัญในการน าไปสู่การประกันคุณภาพ
งานตรวจสอบภายในและส่งผลให้การตรวจสอบภายใน มีมาตรฐานตามที่กรมบัญชีกลางก าหนดก้าวหน้าไป
อย่างมีทิศทางบรรลุวิสัยทัศน์  
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บรรณานุกรม 
 

มหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง,ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการ
ให้บริการด้านการจัดการศึกษา มหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดตรัง. 

สมหมาย เปียถนอม (2551) , รายงานการวิจัย เรื่องความพึงพอใจของนักศึกษาในการได้รับการบริการจาก
มหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม. 

ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยและสมาคมผู้ตรวจสอบภายในแห่งประเทศไทย(2548) ,แนวทางการ
ตรวจสอบภายใน,บริษัท ดูมายเบส จ ากัด, ปทุมธานี. 

อรุณวรรณ สุขฤกษ์และทุติยาภรณ์ ฤทธิ์สมบูรณ์(2553) ได้รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อกลุ่มตรวจสอบภายในเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ประจ าปีงบประมาณ 2553. 

พจนีย์ ยกยิ่งและปรีชา ปรีดาอนันทสุข, ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับการตรวจต่อการปฏิบัติงานของหน่วย
ตรวจสอบภายใน มหาวิทยาลัยแห่งหนึ่งในเขตภาคเหนือตอนล่าง. 

ธนปกรณ์ หัตถศิลปะ,กัญญาณัฐ รัตนประภาธรรม และจิราพรรณ ช่อรักษ์,ศึกษาผลกระทบของกลยุทธ์การ
ตรวจสอบภายในสมัยใหม่ที่มีต่อความส าเร็จของการตรวจสอบภายใน ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ. 

กิตติ ทองสุขุมและสุทธินันทน์ พรหมสุวรรณ การประชุมวิชาการมหาวิทยาลัยกรุงเทพ ได้ศึกษาปัจจัยส่วน
บุคคลและความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการตรวจสอบภายในที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของ
ฝ่ายตรวจสอบภายในของหน่วยงานรัฐบาล. 
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ภาคผนวก 



แบบประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย 
ต่อกลุ่มตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพประจ าปี 2564 

 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลของผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถาม 
1.ชื่อหน่วยงานโปรดระบุ .................................................................. 
2.เพศ 1.ชาย 2.หญิง 
3.อายุ 
1.ระหว่าง 21-25 ปี  2.ระหว่าง 26-30 ปี 3.ระหว่าง 31-35 ปี 
4.ระหว่าง 36-40ปี  5.ระหว่าง 41-45ปี 6. ตั้งแต่ 46 ปีขึ้นไป 
4.ระดับการศึกษา 
1. ต่ ากว่าปริญญาตรี 2.ปริญญาตรี 3.ปริญญาโท 
4.สูงกว่าปริญญาโท   
5.ต าแหน่ง  1.ผู้บริหาร  2.ผู้ปฎิบัต ิ
 
ส่วนที่ 2 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการปฏิบัติงาน  
โดยแบ่งความคิดเห็นเป็น 5 ระดับดังนี้ 
5 = ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 4 = ระดับความพึงพอใจมาก 3 = ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
2 = ระดับความพึงพอใจน้อย 1 = ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด  

สิ่งที่ประเมิน ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด
(5) 

มาก
(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

2.1 ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ (กระบวนการงานตรวจสอบ)      
2.1.1ขั้นตอนการให้บริการมีความชัดเจน เช่น มี Flowchart หรือขั้นตอน
กระบวนงาน 

     

2.1.2 ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัวและไม่ยุ่งยาก      
2.1.3 ความสะดวกรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา      
2.1.4 ให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง       
2.1.5 ได้รับบริการให้ข้อมูลที่ถูกต้อง ครบถ้วน      
2.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (กระบวนการงานตรวจสอบ)      

2.2.1 ให้บริการด้วยความสุภาพและเป็นกันเอง      

2.2.2 แต่งกายเหมาะสม มีบุคลิกและลักษณะท่าทางที่สุภาพ      

2.2.3 มีความเอาใจใส่ กระตือรืนร้น และพร้อมที่จะให้บริการ      

2.2.4 มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบข้อสงสัยได้ตรง
ประเด็น ให้ค าแนะน าและช่วยแก้ปัญหาได้เหมาะสม 

     

2.2.5 มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน      

 



สิ่งที่ประเมิน ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด
(5) 

มาก
(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

2.2.6 การปฏิบัติตนของผู้ตรวจสอบภายในต่อหน่วยรับตรวจแบบ
กัลยาณมิตร เช่น รับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการ 

     

2.3 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ (กระบวนการงานตรวจสอบ)      
2.3.1 คุณภาพการให้บริการในขั้นตอนการวางแผนการตรวจสอบ      
2.3.1.1 ผู้ตรวจสอบได้ท าความเข้าใจกับหน่วยรับตรวจเป็นลายลักษณ์อักษร
เกี่ยวกับวัตถุประสงค์ ขอบเขต ความรับผิดชอบและความคาดหวังอื่นๆของ
ผู้รับตรวจ โดยมีการนัดหมายและส่งหนังสือแจ้งเข้าตรวจสอบอย่างเป็น
ทางการ 

     

2.3.1.2 มีการประชุมเปิดตรวจอย่างเป็นทางการ และผู้ตรวจสอบได้ท าความ
เข้าใจกับผู้รับตรวจ ถึงข้อจ ากัดในการเผยแพร่รายงานและการเข้าถึงเอกสาร
ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน 

     

2.3.2 คุณภาพการให้บริการในขั้นตอนการปฏิบัติงาน      
2.3.2.1 การประเมินความเพียงพอ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบ
ควบคุมภายใน เพ่ือให้มั่นใจว่าจุดควบคุมท่ีส าคัญท่ีก าหนดขึ้นมีความเพียงพอ
และมีการปฏิบัติตามอย่างเหมาะสม เช่น ในการเข้าตรวจผู้ตรวจสอบภายในได้
ให้ค าแนะน าในประเด็นที่เป็นจุดอ่อน เป็นต้น 

     

2.3.2.2 ผู้ตรวจสอบได้ระบุและรวบรวมข้อมูลที่ใช้ในการปฏิบัติภารกิจให้
เพียงพอน่าเชื่อถือมีความเกี่ยวข้องและเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน เช่นผู้
ตรวจสอบภายในจัดเก็บข้อมูลในกระดาษท าการหรือแบบประเมินที่เกี่ยวข้อง 

     

2.3.2.3 ข้อสรุปผลการปฏิบัติภารกิจของผู้ตรวจสอบอยู่บนพ้ืนฐานของการ
วิเคราะห์และการประเมินผลที่เหมาะสม 

     

2.3.2.4 ผู้ตรวจสอบได้สอบถามข้อเท็จจริง และเปิดโอกาสให้ชี้แจงสาเหตุที่
ท าให้เกิดข้อผิดพลาดก่อนสรุปผลปิดตรวจ และรายงานผลการตรวจสอบ 

     

2.3.2.5 การตรวจสอบส่งผลต่อการท างานของบุคลากรในระดับท่ีเหมาะสม      

2.3.2.6 ประเภทและปริมาณข้อมูลที่ผู้ตรวจสอบขอมีความสมเหตุสมผล      

2.3.2.7 การปฏิบัติงานตรวจสอบได้ครอบคลุมกิจกรรมที่มีความเสี่ยงส าคัญ      

2.3.2.8 การมีส่วนร่วมในการช่วยหน่วยรับตรวจแก้ไขปัญหาให้การ
ปฏิบัติงานมีความครบถ้วนสมบูรณ์ 

     

 
 
 
 
 
 



 
   สิ่งที่ประเมิน ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด
(5) 

มาก
(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

2.3.3 คุณภาพการให้บริการในขั้นตอนการรายงานผลการปฏิบัติงาน
ตรวจสอบ 

     

2.3.3.1 รายงานผลการตรวจสอบครอบคลุมถึงสาระที่ส าคัญต่างๆหรือความ
เสี่ยงที่ส าคัญของหน่วยงาน 

     

2.3.3.2 ผู้รับตรวจสามารถน าข้อเสนอแนะตามรายงานการตรวจสอบไปใช้
ประโยชน์ในการปฏิบัติงานได้ 

     

2.3.3.3 รายงานผลการตรวจสอบมีความชัดเจนเข้าใจง่าย      

2.3.3.4 รายงานผลการตรวจสอบเป็นไปอย่างรวดเร็ว      

2.3.3.5 ประเด็นที่ตรวจพบมีการชี้แจงและรายงานอย่างถูกต้อง      

2.3.3.6 ข้อมูลที่ปรากฏในรายงานมีความถูกต้องเชื่อถือได้      

2.3.4 คุณภาพการให้บริการในขั้นตอนการติดตามผลการตรวจสอบ      

2.3.4.1 ผู้ตรวจสอบได้ติดต่อกับผู้รับตรวจ เพ่ือติดตามผลความคืบหน้าใน
การแก้ไขปรับปรุงการปฏิบัติงานตามรายงานผลการตรวจสอบ 

     

2.3.4.2 ประเด็นข้อตรวจพบที่หน่วยรับตรวจไม่สามารถแก้ไขได้ ผู้ตรวจสอบ
ได้ประสานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อหาข้อยุติและวิธีการแก้ไขกับหน่วยรับ
ตรวจได้แล้วเสร็จ 

     

2.3.4.3 ผู้ตรวจสอบมีส่วนร่วมในการหาแนวทางแก้ไข เมื่อผู้รับตรวจไม่
สามารถแก้ไขประเด็นข้อสังเกตที่ตรวจพบได้ตามระยะเวลาที่ก าหนด 

     

2.3.4.4 หน่วยตรวจสอบ มีกิจกรรมในการติดตามการผลการตรวจสอบ 
เพ่ือให้มั่นใจว่าข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงแก้ไขนั้น หน่วยรับตรวจได้น าไป
ปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล หรือ ผู้บริหารของหน่วยรับตรวจ/ผู้บริหารระดับสูง 
ได้ยอมรับความเสี่ยงจากการไม่ปฏิบัติตาม 

     

 

ส่วนที่ 3 ความเชื่อม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานตรวจสอบ (ใส่เครื่องหมาย ในช่องที่
ตรงกับความคิดของท่านมากที่สุด)  

   สิ่งที่ประเมิน ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด
(5) 

มาก
(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

3.1 ท่านมีความเชื่อม่ันต่อกระบวนการงานตรวจสอบระดับใด      
 

 



ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการบริการ(กระบวนการงานตรวจสอบ) 
............................................................................................................................. ................................................. 
................................................................................. .............................................................................................
............................................................................................................................. ................................................. 
 
ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจต่อหน่วยงานผู้ให้บริการ (ใส่เครื่องหมาย ในช่องที่ตรงกับความคิดของท่านมาก
ที่สุด) กระบวนการให้ค าปรึกษา 

สิ่งที่ประเมิน ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด
(5) 

มาก
(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

4.1 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา)      
4.1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีความชัดเจน  เช่น มี Flowchart หรือขั้นตอน
กระบวนงาน 

     

4.1.2 ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัวและไม่ยุ่งยาก      
4.1.3 ความสะดวกรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา      
4.1.4 ให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง      
4.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา)      
4.2.1 ให้บริการด้วยความสุภาพและเป็นกันเอง      
4.2.2 แต่งกายเหมาะสม มีบุคลิกและลักษณะท่าทางที่สุภาพ      
4.2.3 มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และพร้อมที่จะให้บริการ      
4.2.4 มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบข้อสงสัยได้ตรง
ประเด็น ให้ค าแนะน าและช่วยแก้ปัญหาได้เหมาะสม 

     

4.2.5 มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน      
4.3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (กระบวนการให้ค าปรึกษา)      
4.3.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน มีความเหมาะสมในการเดินทางมารับ
บริการ 

     

4.3.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องให้ค าปรึกษา  
ห้องน้ า ที่จอดรถ โรงอาหาร  

     

4.3.3 คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์/เครื่องมือ      
4.3.4 ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและ
เข้าใจง่าย 

     

4.3.5 ความสะอาดของสถานที่โดยรวม      
4.3.6 ความปลอดภัยของสถานที่โดยรวม      
4.4 ด้านคุณภาพการให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา)      
4.4.1 ได้รับบริการที่ตรงความต้องการ      
4.4.2 ได้รับการบริการที่คุ้มค่า      
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4.4.3 ผลการให้บริการในภาพรวม      
 
ส่วนที่ 5 ความเชื่อม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานให้ค าปรึกษา (ใส่เครื่องหมาย ในช่องที่
ตรงกับความคิดของท่านมากที่สุด) 

สิ่งที่ประเมิน ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด
(5) 

มาก
(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
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(1) 

5.1 ท่านมีความเชื่อม่ันต่อกระบวนการงานให้ค าปรึกษาระดับใด      
 
ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการบริการ(กระบวนการให้ค าปรึกษา) 
............................................................................................................................. ................................................. 
..............................................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. ................................................. 
 
ส่วนที่ 6 ด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม (ใส่เครื่องหมาย ในช่องที่ตรงกับความคิดของท่านมาก
ที่สุด) 

สิ่งที่ประเมิน ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด
(5) 

มาก
(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

6.1 ความพึงพอใจด้านความมีจุดยืนที่ม่ันคง(Integrity)      
6.1.1 ผู้ตรวจสอบภายในปฏบิัติหน้าที่ของตนด้วยความซื่อสัตย์
ขยันหมั่นเพียร รับผิดชอบ 

     

6.1.2 ผู้ตรวจสอบภายในไม่เข้าไปเกี่ยวข้องกับการกระท าใดๆที่ขัดต่อ
กฎหมาย เสื่อมเสียต่อวิชาชีพหรือสร้างความเสียหายต่อส่วนราชการ 

     

6.1.3 ผู้ตรวจสอบภายในเคารพและสนับสนุนการปฏิบัติตามกฎหมาย
ระเบียบ ข้อบังคับและจรรยาบรรณของราชการ 
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6.2 ความพึงพอใจด้านความเที่ยงธรรม(objectivity)      
6.2.1 ผู้ตรวจสอบภายในไม่มีส่วนเกี่ยวข้องหรือสร้างความสัมพันธ์ใดๆที่จะ
น าไปสู่ความขัดแย้งทางผลประโยชน์ของทางราชการ รวมทั้งกระท าการใดๆ
ที่จะท าให้เกิดอคติจนเป็นเหตุให้ไม่สามารถปฏิบัติงานตรวจสอบตามหน้าที่
ความรับผิดชอบได้อย่างเที่ยงธรรม 

     

6.2.2 ผู้ตรวจสอบภายในไม่รับสิ่งของใดๆท่ีจะท าให้เกิดหรืออาจก่อให้เกิด
ความไม่เที่ยงธรรมในการปฏิบัติงาน 

     

6.2.3 ผู้ตรวจสอบภายในรายงานข้อเท็จจริงอันเป็นสาระส าคัญท้ังหมดที่
ตรวจพบ 

     

6.3 ความพึงพอใจด้านการปกปิดความลับ(Confidentiality)      
6.3.1 ผู้ตรวจสอบภายในมีความรอบคอบในการใช้ข้อมูลที่ได้รับจากการ
ปฏิบัติงานตรวจสอบ 

     

6.3.2 ผู้ตรวจสอบภายในไม่น าข้อมูลที่ได้จากการตรวจสอบไปใช้แสวงหา
ผลประโยชน์เพื่อตนเองและไม่กระท าการใดๆ ที่ขัดต่อกฎหมายและ
ประโยชน์ของทางราชการ 

     

6.4 ความพึงพอใจด้านความสามารถในหน้าที่(Competency)      
6.4.1 ผู้ตรวจสอบภายในปฏบิัติหน้าที่ด้วยความรู้ความสามารถ ทักษะและ
ประสบการณ์ 

     

6.4.2 ผู้ตรวจสอบภายในปฏบิัติหน้าที่โดยยึดหลักมาตรฐานการตรวจสอบ
ภายในของส่วนราชการที่ก าหนด 

     

6.4.3 ผู้ตรวจสอบภายในพัฒนาศักยภาพของตนเองและพัฒนาประสิทธิผล
และคุณภาพการให้บริการอย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง 

     

6.5 กรอบคุณธรรม      
6.5.1 ผู้ตรวจสอบภายในปฏบิัติตนตามมาตรฐานและจรรยาบรรณการ
ตรวจสอบภายใน ได้แก่ มีความซื่อสัตย์ เที่ยงธรรม การปกปิดความลับและ
ความสามารถในหน้าที่ รวมถึงการประพฤติที่ดีงานในอันที่จะน ามาซึ่งความ
เชื่อมั่นและให้ค าปรึกษาอย่างเที่ยงธรรม เป็นอิสระ และเปี่ยมด้วยคุณภาพ 

     

6.5.2 ผู้ตรวจสอบภายในมีความรับผิดชอบต่องานตรวจสอบที่ตนปฏิบัติ 
หากเกิดข้อผิดพลาดในการให้ความเห็น การสรุปผลและการรายงานผลการ
ตรวจสอบจะด าเนินการแก้ไขทันทีและเสนอต่อหัวหน้าตามล าดับเพื่อแจ้ง
หน่วยรับตรวจต่อไป 

     

6.5.3 ผู้ตรวจสอบภายในรายงานผลการปฏิบัติงานตามข้อเท็จจริง อันเป็น
สาระส าคัญที่ตรวจพบจาการรวบรวมข้อมูลและหลักฐานที่เพียงพอ เชื่อถือ
ได้ ปราศจากความอคติ ตรงประเด็น ข้อมูลครบถ้วนและทันเวลา 

     



 
 

สิ่งที่ประเมิน ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด
(5) 

มาก
(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

6.5.4 ผู้ตรวจสอบจะไม่รับงานบริการให้ค าปรึกษาหรือให้ค าแนะน าในกรณี
ที่ผู้ปฏิบัติงานตรวจสอบภายในขาดความรู้ ทักษะและความสามารถที่จ าเป็น
ต่อการปฏิบัติงานในเรื่องนั้นๆ 

     

6.5.5 ผู้ตรวจสอบภายในจะไม่ท าการตรวจสอบงานที่ตนเองเป็นผู้ปฏิบัติ
ภายใน 1 ปี เพื่อมิให้ขาดความเป็นอิสระและเที่ยงธรรมในการตรวจสอบ 

     

6.5.6 ผู้ตรวจสอบภายในจะไม่มีส่วนเกี่ยวข้องและความขัดแย้งทาง
ผลประโยชน์ใดๆหรือรับเงิน สิ่งของ หรือปล่อยให้ความรู้สึกส่วนตัวและ
ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลอ่ืนเข้ามามีอิทธิพลเหนือการปฏิบัติงาน จนเป็น
เหตุให้ไม่สามารถปฏิบัติงานตามหน้าที่ความรับผิดชอบได้อย่างอิสระและ
เที่ยงธรรม 

     

 
ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ  
............................................................................................................................. .................................................
.................................................................................. ............................................................................................
................................................................................................................................................. .............................
............................................................................................................................................................ ..................
.............................................................................................................................................................................  

ขอขอบคุณในความร่วมมือให้ข้อมูล กลุ่มตรวจสอบภายใน  



แบบประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย 
ต่อกลุ่มตรวจสอบภายใน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพประจ าปี 2564 

 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลของผู้รับบริการที่ตอบแบบสอบถาม 
1.ชื่อหน่วยงานโปรดระบุ .................................................................. 
2.เพศ 1.ชาย 2.หญิง 
3.อายุ 
1.ระหว่าง 21-25 ปี  2.ระหว่าง 26-30 ปี 3.ระหว่าง 31-35 ปี 
4.ระหว่าง 36-40ปี  5.ระหว่าง 41-45ปี 6. ตั้งแต่ 46 ปีขึ้นไป 
4.ระดับการศึกษา 
1. ต่ ากว่าปริญญาตรี 2.ปริญญาตรี 3.ปริญญาโท 
4.สูงกว่าปริญญาโท   
5.ต าแหน่ง  1.ผู้บริหาร  2.ผู้ปฎิบัต ิ
 
ส่วนที่ 2 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการปฏิบัติงาน  
โดยแบ่งความคิดเห็นเป็น 5 ระดับดังนี้ 
5 = ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 4 = ระดับความพึงพอใจมาก 3 = ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
2 = ระดับความพึงพอใจน้อย 1 = ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด  

สิ่งที่ประเมิน ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด
(5) 

มาก
(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

2.1 ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ (กระบวนการงานตรวจสอบ)      
2.1.1ขั้นตอนการให้บริการมีความชัดเจน เช่น มี Flowchart หรือขั้นตอน
กระบวนงาน 

     

2.1.2 ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัวและไม่ยุ่งยาก      
2.1.3 ความสะดวกรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา      
2.1.4 ให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง       
2.1.5 ได้รับบริการให้ข้อมูลที่ถูกต้อง ครบถ้วน      
2.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (กระบวนการงานตรวจสอบ)      

2.2.1 ให้บริการด้วยความสุภาพและเป็นกันเอง      

2.2.2 แต่งกายเหมาะสม มีบุคลิกและลักษณะท่าทางที่สุภาพ      

2.2.3 มีความเอาใจใส่ กระตือรืนร้น และพร้อมที่จะให้บริการ      

2.2.4 มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบข้อสงสัยได้ตรง
ประเด็น ให้ค าแนะน าและช่วยแก้ปัญหาได้เหมาะสม 

     

2.2.5 มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน      

 



สิ่งที่ประเมิน ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด
(5) 

มาก
(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

2.2.6 การปฏิบัติตนของผู้ตรวจสอบภายในต่อหน่วยรับตรวจแบบ
กัลยาณมิตร เช่น รับฟังความคิดเห็นของผู้รับบริการ 

     

2.3 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ (กระบวนการงานตรวจสอบ)      
2.3.1 คุณภาพการให้บริการในขั้นตอนการวางแผนการตรวจสอบ      
2.3.1.1 ผู้ตรวจสอบได้ท าความเข้าใจกับหน่วยรับตรวจเป็นลายลักษณ์อักษร
เกี่ยวกับวัตถุประสงค์ ขอบเขต ความรับผิดชอบและความคาดหวังอื่นๆของ
ผู้รับตรวจ โดยมีการนัดหมายและส่งหนังสือแจ้งเข้าตรวจสอบอย่างเป็น
ทางการ 

     

2.3.1.2 มีการประชุมเปิดตรวจอย่างเป็นทางการ และผู้ตรวจสอบได้ท าความ
เข้าใจกับผู้รับตรวจ ถึงข้อจ ากัดในการเผยแพร่รายงานและการเข้าถึงเอกสาร
ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน 

     

2.3.2 คุณภาพการให้บริการในขั้นตอนการปฏิบัติงาน      
2.3.2.1 การประเมินความเพียงพอ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบ
ควบคุมภายใน เพ่ือให้มั่นใจว่าจุดควบคุมท่ีส าคัญท่ีก าหนดขึ้นมีความเพียงพอ
และมีการปฏิบัติตามอย่างเหมาะสม เช่น ในการเข้าตรวจผู้ตรวจสอบภายในได้
ให้ค าแนะน าในประเด็นที่เป็นจุดอ่อน เป็นต้น 

     

2.3.2.2 ผู้ตรวจสอบได้ระบุและรวบรวมข้อมูลที่ใช้ในการปฏิบัติภารกิจให้
เพียงพอน่าเชื่อถือมีความเกี่ยวข้องและเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน เช่นผู้
ตรวจสอบภายในจัดเก็บข้อมูลในกระดาษท าการหรือแบบประเมินที่เกี่ยวข้อง 

     

2.3.2.3 ข้อสรุปผลการปฏิบัติภารกิจของผู้ตรวจสอบอยู่บนพ้ืนฐานของการ
วิเคราะห์และการประเมินผลที่เหมาะสม 

     

2.3.2.4 ผู้ตรวจสอบได้สอบถามข้อเท็จจริง และเปิดโอกาสให้ชี้แจงสาเหตุที่
ท าให้เกิดข้อผิดพลาดก่อนสรุปผลปิดตรวจ และรายงานผลการตรวจสอบ 

     

2.3.2.5 การตรวจสอบส่งผลต่อการท างานของบุคลากรในระดับท่ีเหมาะสม      

2.3.2.6 ประเภทและปริมาณข้อมูลที่ผู้ตรวจสอบขอมีความสมเหตุสมผล      

2.3.2.7 การปฏิบัติงานตรวจสอบได้ครอบคลุมกิจกรรมที่มีความเสี่ยงส าคัญ      

2.3.2.8 การมีส่วนร่วมในการช่วยหน่วยรับตรวจแก้ไขปัญหาให้การ
ปฏิบัติงานมีความครบถ้วนสมบูรณ์ 

     

 
 
 
 
 
 



 
   สิ่งที่ประเมิน ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด
(5) 

มาก
(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

2.3.3 คุณภาพการให้บริการในขั้นตอนการรายงานผลการปฏิบัติงาน
ตรวจสอบ 

     

2.3.3.1 รายงานผลการตรวจสอบครอบคลุมถึงสาระที่ส าคัญต่างๆหรือความ
เสี่ยงที่ส าคัญของหน่วยงาน 

     

2.3.3.2 ผู้รับตรวจสามารถน าข้อเสนอแนะตามรายงานการตรวจสอบไปใช้
ประโยชน์ในการปฏิบัติงานได้ 

     

2.3.3.3 รายงานผลการตรวจสอบมีความชัดเจนเข้าใจง่าย      

2.3.3.4 รายงานผลการตรวจสอบเป็นไปอย่างรวดเร็ว      

2.3.3.5 ประเด็นที่ตรวจพบมีการชี้แจงและรายงานอย่างถูกต้อง      

2.3.3.6 ข้อมูลที่ปรากฏในรายงานมีความถูกต้องเชื่อถือได้      

2.3.4 คุณภาพการให้บริการในขั้นตอนการติดตามผลการตรวจสอบ      

2.3.4.1 ผู้ตรวจสอบได้ติดต่อกับผู้รับตรวจ เพ่ือติดตามผลความคืบหน้าใน
การแก้ไขปรับปรุงการปฏิบัติงานตามรายงานผลการตรวจสอบ 

     

2.3.4.2 ประเด็นข้อตรวจพบที่หน่วยรับตรวจไม่สามารถแก้ไขได้ ผู้ตรวจสอบ
ได้ประสานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อหาข้อยุติและวิธีการแก้ไขกับหน่วยรับ
ตรวจได้แล้วเสร็จ 

     

2.3.4.3 ผู้ตรวจสอบมีส่วนร่วมในการหาแนวทางแก้ไข เมื่อผู้รับตรวจไม่
สามารถแก้ไขประเด็นข้อสังเกตที่ตรวจพบได้ตามระยะเวลาที่ก าหนด 

     

2.3.4.4 หน่วยตรวจสอบ มีกิจกรรมในการติดตามการผลการตรวจสอบ 
เพ่ือให้มั่นใจว่าข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงแก้ไขนั้น หน่วยรับตรวจได้น าไป
ปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล หรือ ผู้บริหารของหน่วยรับตรวจ/ผู้บริหารระดับสูง 
ได้ยอมรับความเสี่ยงจากการไม่ปฏิบัติตาม 

     

 

ส่วนที่ 3 ความเชื่อม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานตรวจสอบ (ใส่เครื่องหมาย ในช่องที่
ตรงกับความคิดของท่านมากที่สุด)  

   สิ่งที่ประเมิน ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด
(5) 

มาก
(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

3.1 ท่านมีความเชื่อม่ันต่อกระบวนการงานตรวจสอบระดับใด      
 

 



ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการบริการ(กระบวนการงานตรวจสอบ) 
............................................................................................................................. ................................................. 
................................................................................. .............................................................................................
............................................................................................................................. ................................................. 
 
ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจต่อหน่วยงานผู้ให้บริการ (ใส่เครื่องหมาย ในช่องที่ตรงกับความคิดของท่านมาก
ที่สุด) กระบวนการให้ค าปรึกษา 

สิ่งที่ประเมิน ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด
(5) 

มาก
(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

4.1 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา)      
4.1.1 ขั้นตอนการให้บริการมีความชัดเจน  เช่น มี Flowchart หรือขั้นตอน
กระบวนงาน 

     

4.1.2 ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัวและไม่ยุ่งยาก      
4.1.3 ความสะดวกรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา      
4.1.4 ให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง      
4.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา)      
4.2.1 ให้บริการด้วยความสุภาพและเป็นกันเอง      
4.2.2 แต่งกายเหมาะสม มีบุคลิกและลักษณะท่าทางที่สุภาพ      
4.2.3 มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และพร้อมที่จะให้บริการ      
4.2.4 มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ตอบข้อสงสัยได้ตรง
ประเด็น ให้ค าแนะน าและช่วยแก้ปัญหาได้เหมาะสม 

     

4.2.5 มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน      
4.3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (กระบวนการให้ค าปรึกษา)      
4.3.1 สถานที่ตั้งของหน่วยงาน มีความเหมาะสมในการเดินทางมารับ
บริการ 

     

4.3.2 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ห้องให้ค าปรึกษา  
ห้องน้ า ที่จอดรถ โรงอาหาร  

     

4.3.3 คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์/เครื่องมือ      
4.3.4 ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและ
เข้าใจง่าย 

     

4.3.5 ความสะอาดของสถานที่โดยรวม      
4.3.6 ความปลอดภัยของสถานที่โดยรวม      
4.4 ด้านคุณภาพการให้บริการ (กระบวนการให้ค าปรึกษา)      
4.4.1 ได้รับบริการที่ตรงความต้องการ      
4.4.2 ได้รับการบริการที่คุ้มค่า      



 
สิ่งที่ประเมิน ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด
(5) 

มาก
(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

4.4.3 ผลการให้บริการในภาพรวม      
 
ส่วนที่ 5 ความเชื่อม่ันเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการกระบวนงานให้ค าปรึกษา (ใส่เครื่องหมาย ในช่องที่
ตรงกับความคิดของท่านมากที่สุด) 

สิ่งที่ประเมิน ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด
(5) 

มาก
(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

5.1 ท่านมีความเชื่อม่ันต่อกระบวนการงานให้ค าปรึกษาระดับใด      
 
ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการบริการ(กระบวนการให้ค าปรึกษา) 
............................................................................................................................. ................................................. 
..............................................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. ................................................. 
 
ส่วนที่ 6 ด้านคุณธรรมจุดยืนและความเที่ยงธรรม (ใส่เครื่องหมาย ในช่องที่ตรงกับความคิดของท่านมาก
ที่สุด) 

สิ่งที่ประเมิน ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด
(5) 

มาก
(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

6.1 ความพึงพอใจด้านความมีจุดยืนที่ม่ันคง(Integrity)      
6.1.1 ผู้ตรวจสอบภายในปฏบิัติหน้าที่ของตนด้วยความซื่อสัตย์
ขยันหมั่นเพียร รับผิดชอบ 

     

6.1.2 ผู้ตรวจสอบภายในไม่เข้าไปเกี่ยวข้องกับการกระท าใดๆที่ขัดต่อ
กฎหมาย เสื่อมเสียต่อวิชาชีพหรือสร้างความเสียหายต่อส่วนราชการ 

     

6.1.3 ผู้ตรวจสอบภายในเคารพและสนับสนุนการปฏิบัติตามกฎหมาย
ระเบียบ ข้อบังคับและจรรยาบรรณของราชการ 

     

 

 

 



สิ่งที่ประเมิน ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด
(5) 

มาก
(4) 

ปาน
กลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

6.2 ความพึงพอใจด้านความเที่ยงธรรม(objectivity)      
6.2.1 ผู้ตรวจสอบภายในไม่มีส่วนเกี่ยวข้องหรือสร้างความสัมพันธ์ใดๆที่จะ
น าไปสู่ความขัดแย้งทางผลประโยชน์ของทางราชการ รวมทั้งกระท าการใดๆ
ที่จะท าให้เกิดอคติจนเป็นเหตุให้ไม่สามารถปฏิบัติงานตรวจสอบตามหน้าที่
ความรับผิดชอบได้อย่างเที่ยงธรรม 

     

6.2.2 ผู้ตรวจสอบภายในไม่รับสิ่งของใดๆท่ีจะท าให้เกิดหรืออาจก่อให้เกิด
ความไม่เที่ยงธรรมในการปฏิบัติงาน 

     

6.2.3 ผู้ตรวจสอบภายในรายงานข้อเท็จจริงอันเป็นสาระส าคัญท้ังหมดที่
ตรวจพบ 

     

6.3 ความพึงพอใจด้านการปกปิดความลับ(Confidentiality)      
6.3.1 ผู้ตรวจสอบภายในมีความรอบคอบในการใช้ข้อมูลที่ได้รับจากการ
ปฏิบัติงานตรวจสอบ 

     

6.3.2 ผู้ตรวจสอบภายในไม่น าข้อมูลที่ได้จากการตรวจสอบไปใช้แสวงหา
ผลประโยชน์เพื่อตนเองและไม่กระท าการใดๆ ที่ขัดต่อกฎหมายและ
ประโยชน์ของทางราชการ 

     

6.4 ความพึงพอใจด้านความสามารถในหน้าที่(Competency)      
6.4.1 ผู้ตรวจสอบภายในปฏบิัติหน้าที่ด้วยความรู้ความสามารถ ทักษะและ
ประสบการณ์ 

     

6.4.2 ผู้ตรวจสอบภายในปฏบิัติหน้าที่โดยยึดหลักมาตรฐานการตรวจสอบ
ภายในของส่วนราชการที่ก าหนด 

     

6.4.3 ผู้ตรวจสอบภายในพัฒนาศักยภาพของตนเองและพัฒนาประสิทธิผล
และคุณภาพการให้บริการอย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง 

     

6.5 กรอบคุณธรรม      
6.5.1 ผู้ตรวจสอบภายในปฏบิัติตนตามมาตรฐานและจรรยาบรรณการ
ตรวจสอบภายใน ได้แก่ มีความซื่อสัตย์ เที่ยงธรรม การปกปิดความลับและ
ความสามารถในหน้าที่ รวมถึงการประพฤติที่ดีงานในอันที่จะน ามาซึ่งความ
เชื่อมั่นและให้ค าปรึกษาอย่างเที่ยงธรรม เป็นอิสระ และเปี่ยมด้วยคุณภาพ 

     

6.5.2 ผู้ตรวจสอบภายในมีความรับผิดชอบต่องานตรวจสอบที่ตนปฏิบัติ 
หากเกิดข้อผิดพลาดในการให้ความเห็น การสรุปผลและการรายงานผลการ
ตรวจสอบจะด าเนินการแก้ไขทันทีและเสนอต่อหัวหน้าตามล าดับเพื่อแจ้ง
หน่วยรับตรวจต่อไป 

     

6.5.3 ผู้ตรวจสอบภายในรายงานผลการปฏิบัติงานตามข้อเท็จจริง อันเป็น
สาระส าคัญที่ตรวจพบจาการรวบรวมข้อมูลและหลักฐานที่เพียงพอ เชื่อถือ
ได้ ปราศจากความอคติ ตรงประเด็น ข้อมูลครบถ้วนและทันเวลา 
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6.5.4 ผู้ตรวจสอบจะไม่รับงานบริการให้ค าปรึกษาหรือให้ค าแนะน าในกรณี
ที่ผู้ปฏิบัติงานตรวจสอบภายในขาดความรู้ ทักษะและความสามารถที่จ าเป็น
ต่อการปฏิบัติงานในเรื่องนั้นๆ 

     

6.5.5 ผู้ตรวจสอบภายในจะไม่ท าการตรวจสอบงานที่ตนเองเป็นผู้ปฏิบัติ
ภายใน 1 ปี เพื่อมิให้ขาดความเป็นอิสระและเที่ยงธรรมในการตรวจสอบ 

     

6.5.6 ผู้ตรวจสอบภายในจะไม่มีส่วนเกี่ยวข้องและความขัดแย้งทาง
ผลประโยชน์ใดๆหรือรับเงิน สิ่งของ หรือปล่อยให้ความรู้สึกส่วนตัวและ
ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลอ่ืนเข้ามามีอิทธิพลเหนือการปฏิบัติงาน จนเป็น
เหตุให้ไม่สามารถปฏิบัติงานตามหน้าที่ความรับผิดชอบได้อย่างอิสระและ
เที่ยงธรรม 

     

 
ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ  
............................................................................................................................. .................................................
.................................................................................. ............................................................................................
................................................................................................................................................. .............................
............................................................................................................................................................ ..................
.............................................................................................................................................................................  

ขอขอบคุณในความร่วมมือให้ข้อมูล กลุ่มตรวจสอบภายใน  


