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บทคดัยอ่ 
 
บรษัิท ดีซีอ ีจ ากัด ประกอบธุรกจิเป็นตัวแทนจ าหน่าย

รถจักรยานยนต ์โดยผูบ้รหิารไดเ้ล็งเห็นถงึความส าคัญในสว่นของ
ศูนย์บริการ เนื่องจากเป็นการบริการหลังการขาย และก าลังมี
ลูกคา้ที่เพิม่มากขึน้เรื่อย แต่เนื่องดว้ยธุรกจิไดม้ีการบรหิารแบบ
ครอบครัว ทีไ่มม่กีารตรวจสอบ วางแผน อยา่งชดัเจน ซึง่จะท าให ้
ไมส่ามารถ ใหบ้รกิารลกูคา้ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ หรอืแมแ้ตอ่าจ
เกดิความเสยีหายในศนูยบ์รกิารเองโดยทีผู่บ้รหิารไมท่ราบ หรอืใน
สิง่ทีท่ราบก็ไมไ่ดเ้ล็งเห็นความส าคัญเพราะไมส่ามารถวดัไดถ้งึมลู
คา่ทีส่ญูเสยี 

ผูใ้หค้ าปรึกษาจึงไดเ้ขา้ไปศึกษาดว้ยการสังเกตจาก
ขัน้ตอนการท างานจรงิของพนักงานในศูนยบ์รกิาร ศกึษาเอกสาร
ที่ใชภ้ายในศูนย์บริการ และหนังสือที่ใหค้วามรูเ้พิ่มเติมต่างๆ 
จากนัน้ก็ท าการสัมภาษณ์พนักงาน โดยใชค้ าถามตามแนว COSO 
2013 ทัง้ 5 องค์ประกอบ ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้ม การควบคุม การ
ประเมนิความเสีย่ง กจิกรรมการควบคมุ สารสนเทศและการสือ่สาร 
การตดิตามประเมนิผล เพื่อน ามาเปรียบเทียบหาสิง่ที่ศูนยบ์รกิาร
ควรปรับปรุง เมือ่พบขอ้ทีไ่ม่สอดคลอ้งกับ COSO ก็เสนอแนะแนว
ทางแกไ้ขปรับปรงุ 

ผลจากการศกึษา พบว่า 1) ดา้นสภาพแวดลอ้มมรีะบบที่
ควรจะปรับปรุงใหม้ปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ ไดแ้ก ่การก าหนดนโยบาย



(2) 
 
ดา้นจริยธรรม แบบทดสอบความรู ้การจัดท าเอกสารก าหนด
ลักษณะงาน การน านโยบายการควบคุมใชอ้ย่างต่อเนื่อง มีการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานอย่างเป็นธรรม ระบุขอบเขตความ
รับผิดชอบใหช้ัดเจน และก าหนดนโยบายการบริหารงานดา้น
บุคลากรใหช้ัดเจน 2) ดา้นการประเมนิความเสี่ยงมีระบบที่ควรจะ
ปรับปรุงใหม้ีประสทิธภิาพยิ่งขึ้น ไดแ้ก่ การก าหนดนโยบายทิศ
ทางการด าเนนิธรุกจิ และเป้าหมายทีช่ดัเจน ทัง้ระดับองคก์ร และ
ระดับกจิกรรม การวเิคราะหแ์ละประเมนิระดับความส าคัญ หรอืลก
ระทบของความเสีย่ง และโอกาสทีจ่ะเกดิขึน้ พรอ้มทัง้มมีาตรการ
ควบคุมความเสี่ยงใหอ้ยู่ในระดับที่ยอมรับได ้3)ดา้นกิจกรรม
ควบคุม มรีะบบทีค่วรจะปรับปรุง ไดแ้ก่ การก าหนดนโยบายและ
วธิปีฏบิัตงิานทีช่ัดเจน และการก าหนดเก็บเอกสาร รวมทัง้การท า
ผังการท างานแต่ละแผนก เพือ่หาจุดทีค่วรควบคุม  4) ดา้นขอ้มูล
ส า ร ส น เ ท ศ แ ล ะ ก า ร สื่ อ ส า ร  
มีระบบที่ควรจะปรับปรุงใหม้ีประสทิธภิาพยิ่งขึ้น ไดแ้ก่ การท า
แบบฟอร์มต่างๆ การน าขอ้มูลในระบบมาใช ้การท าคู่มือการใช ้

ระบบมอเตอรไ์ซค ์5) ดา้นการตดิตามผลและการประเมนิ มรีะบบ
ที่ควรปรับปรุงใหม้ีประสทิธภิาพยิง่ขึน้ ไดแ้ก่ การจัดท ารายงาน
การแกไ้ข แลว้มลีงนามเซ็นรับ 
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ABSTRACT 
 
DCE Company, Ltd. (DCE) operates in Bangkok, 

Thailand as a vendor of motorcycles with engines larger 
than 150 cubic centimeters. Growing sales are attributed 
by ownership to after-sales service. As a small family 
business, DCE lacks planning and organization, resulting in 
customer service efficiency issues, unreported errors, and 
no performance evaluation. 

DCE’s work flow and process were analyzed by 
observing the service operation, documenting the work 
process, and using observation as guidelines for 
interviewing showroom staff. Internal Control—Integrated 
Framework, often referred to as COSO (control 
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environment, risk assessment, control activities, 
information and communication and monitoring actives), 
was used as framework to evaluate business operations. 
Recommendations for improvement were offered. 

Results were that DCE was lacking in all areas, so 
a staff manual was recommended to explain company and 
departmental goals, rules, instruction, ethics, job 
descriptions, and work flow. New hires would be given the 
manual to learn essential information and all staff should 
attend training sessions about company performance. 
Post-training outcome should be evaluated to arrive at 
further recommendations for improvements. These 
recommendations may be used to improve internal control 
and increase effectiveness. 

 
Keywords: Internal Control, Motorcyle 
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บทที ่1 
บทน า 

 
บ ริษั ท  เอบีซี  จ ากั ด  เป็ นบริษั ทตั วแทนจ าห น่าย

ร ถ จั ก ร ย า น ย น ต์ ห ล า ย ยี่ ห ้ อ ที่ มี ข น า ด 
ต ่ากว่า 150CC ลงไป  ซึง่บรษัิทฯ ไดก้่อตัง้ขึน้เมือ่ปี พ.ศ. 2537 
จนถึงปัจจุบัน โดยมีรูปแบบการบริหารงานของบริษัทฯ เป็น
ลักษณะการบริหารงานในรูปแบบธุรกิจครอบครัว คือ การ
ด าเนนิงานทีไ่ม่มกีารวางแผนอยา่งเป็นระบบทีช่ดัเจน หรอือ านาจ
การตัดสินใจส่วนใหญ่เกือบทุกเรื่องก็คือผูบ้ริหารคนเดียวที่มี
อ านาจในการตัดสนิใจเท่านั้น แต่เนื่องจากบรษัิทฯ มีส านักงาน
เพียงสาขาเดียวจึงท าใหผู้บ้ริหารสามารถดูแลไดอ้ย่างทั่วถึง 
ตลอดจนการตัดสนิใจสามารถท าไดเ้ร็ว การแกปั้ญหาสามารถท า
ไดท้ันถ่วงท ีแมจ้ะไมม่กีระบวนการตรวจสอบและระบบการท างาน
ที่ไม่ไดว้างแผนก็ตาม เนื่องดว้ยผูบ้ริหารไดท้ างานในธุรกิจ
ทางดา้นนี้มาเป็นระยะเวลานานหลายปีจงึท าใหม้ีความช านาญ 
และความรูค้วามสามารถจนสามารถขยายกจิการเพิม่ขึน้อกี 

บรษัิท ดซีอี ีจ ากัด เป็นบรษัิททีข่ยายมาจาก บรษัิท เอบี
ซี จ ากัด เมื่อเดือนมกราคม พ.ศ. 2558 โดยจัดตัง้ขึ้นเพื่อเป็น
ตัวแทนจ าหน่ายเฉพาะรถจักรยานยนต์ยี่หอ้คาวาซากทิี่มีขนาด 
150CC ขึน้ไป หรอืทีรู่จั้กกันโดยทั่วไปว่า “รถ Big Bike” ซึง่เป็น
การขยายบรษัิทออกไปยังพื้นทีอ่ ืน่ แต่การบรหิารงานก็ยังคงเป็น
ในรูปแบบครอบครัวเหมอืนเดมิ นับตัง้แต่เปิดกจิการจนถงึปัจจุบัน
นี้ ในสว่นของศูนยบ์รกิารไดม้ลีูกคา้เขา้มาเพิม่ขึน้ โดยแสดงยอด
รถจักรยานยนต์ที่เขา้มารับบริการในศูนย์บริการ ตั ้งแต่เดือน 
พฤษภาคม 58-มกราคม 59 ส่วนในช่วงเดือน มกราคม 2558-
เมษายน 2558 บริษัทยังไม่ไดเ้ปิดรับบรกิารเนื่องจากเป็นช่วง
กอ่สรา้งศนูยบ์รกิารอยู ่ดังทีแ่สดงในตารางที ่1.1 
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ตารางที ่1.1  
 
จ านวนรถจักรยานยนตท์ีเ่ขา้มารับบรกิารในศูนยบ์รกิาร บรษัิท ดซีี
อ ีจ ากดั 

 
 
บรษัิทฯ ไดม้กีารแยกสว่นการดแูลและใหบ้รกิารออกเป็น 

2 สว่นหลัก คอื 
1. ส่ วนของโชว์รูม  จะให ้บ ริก ารเกี่ ย วกั บ  การขาย

รถจักรยานยนต์ ซึง่ราคารถจักรยานยนต์มีราคาขายเริม่ตน้ตัง้แต ่
120,000 บาทจนถึงราคา ป ระมาณ  1,500,000 บาท  และ
นอกจากนีย้ังมกีารใหบ้รกิารเพิม่เตมิอกี เชน่ ท า พ.ร.บ., ป้ายภาษี 
หรอืประกนัภัยรถจักรยานยนต ์

2. สว่นศนูยบ์รกิาร จะเป็นการใหบ้รกิารเกีย่วกับการบรกิาร
หลังการขายต่างๆ เช่น การขายอะไหล่, ซ่อมแซม, บ ารุงรักษา 
และการซ่อมประกัน ในศูนย์บรกิารถือเป็นส่วนที่ส าคัญ เพราะ
จะตอ้งรองรับลูกคา้ทีเ่พิม่มากขึน้เรือ่ยๆ จากลูกคา้ในสว่นของโชว์
รูมที่ซื้อแลว้กลับมาซ่อมหรือบ ารุงรักษา ยกตัวอย่างเช่น การ
ให ้บ ริก า ร เป ลี่ ย น ถ่ าย น ้ า มั น เค รื่อ ง  คื อ เมื่ อ ลู ก ค ้าที่ ซื้ อ
รถจักรยานยนต์ไปแลว้ เมื่อเลขไมล์วิง่จนครบ 1,000 กโิลเมตร 
หรอื 3 เดอืนแรก ลกูคา้จะตอ้งน ารถจักรยานยนตเ์ขา้มาบ ารงุรักษา
โดยการเปลีย่นถา่ยน ้ามันเครือ่ง และตรวจสอบสภาพรถในครัง้แรก 
หลังจากนัน้ลกูคา้ก็ตอ้งมารับบรกิารเปลีย่นถา่ยน ้ามันเครือ่งอกีครัง้
เมือ่เครือ่งยนตใ์ชง้านไปทุกๆ 6,000 กโิลเมตร ณ ตอนนี้ลูกคา้ใน
ส่วนศูนย์บรกิารก าลังเพิ่มมากขึ้นเรื่อยๆ เพราะนอกจากจะเป็น
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ลูกคา้ที่ซื้อรถจากบรษัิทฯ แลว้น ามาซ่อมบ ารุงรักษา ก็ยังมีการ
ใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ทีซ่ือ้รถจักรยานยนตย์ีห่อ้คาวาซากจิากโชวร์ูม
อืน่ๆ หรอืเป็นลกูคา้ทีซ่ ือ้รถจักรยานยนตม์านานแลว้อกีดว้ย ดังนัน้
เพือ่เตรยีมการรองรับลกูคา้ทีก่ าลังจะมจี านวนมากขึน้เรือ่ยๆ ทางผู ้
คน้ควา้จงึสนใจทีจ่ะศกึษาในเฉพาะสว่นนี้เท่านัน้ เพือ่ใหล้กูคา้พงึ
พอใจ และกลับมาใชบ้รกิารอกี โดยขณะนี้บรษัิท ดีซอี ีจ ากัด มี
พนักงานในศูนยบ์รกิารทัง้หมด 8 คน มแีท่นซ่อมรถจักรยานยนต ์
4 แทน่ 
1.1 ระบแุละอธบิายปญัหาทางธรุกจิ 

 
1.1.1 ระบปุญัหาทางธรุกจิ 

บรษัิทฯ ไดม้กีารขยายกจิการขึน้ จากทีเ่ป็นตัวแทน
จ าหน่ายรถจักรยานยนต์ขนาดเล็ก ไปเป็นตัวแทนจ าหน่าย
รถจักรยานยนต์ที่มีขนาดใหญ่ จึงท าใหบ้รษัิทฯ มีกลุ่มลูกคา้ที่
เปลี่ยนไปจากเดิม และระบบขั ้นตอนในการท างานก็มีความ
ละเอียดมากขึ้นตามไปดว้ย ดังนั้นจึงท าใหผู้บ้รหิารไม่สามารถ
ดูแลไดอ้ย่างท่ัวถงึเหมอืนเช่นเคย และสิง่ที่ส าคัญที่ผูบ้รหิารให ้
ความส าคัญคือ ปัญหาที่เกดิขึ้นในศูนย์บรกิารแลว้ผูบ้รหิารไม่
สามารถประเมนิค่าความเสยีหายนั้นได ้จงึท าใหผู้บ้รหิารเองไม่
เห็นมูลค่าความเสยีหาย ดังนัน้ทีผ่่านมาจงึท าใหผู้บ้รหิารก็ไมเ่ห็น
ถงึความส าคัญของปัญหาเช่นกัน ซึง่โดยที่จรงิแลว้อาจจะเป็น
ปัญหาที่ส าคัญจนท าใหบ้รษัิทไม่ประสบความส าเร็จได ้ซึง่ดว้ย
เหตผุลนีจ้งึท าใหเ้กดิประเด็นทีผู่บ้รหิารอยากแกไ้ข และ ทางผูใ้ห ้
ค าปรกึษาก็เห็นเป็นเรือ่งที่ส าคัญที่ควรจะมกีารคน้หา และแกไ้ข 
เพื่อที่บริษัทจะไดม้ีระบบงานที่ เป็นแบบแผน และสามารถ
ตรวจสอบได ้เพือ่ทีจ่ะไดส้ามารถรองรับกับการขยายกจิการบรษัิท
ที่จะเพิ่มขึ้นอีกในอนาคต และสามารถแข่งขันกับตลาดธุรกิจ
รถจักรยานยนตท์ีม่ขีนาดใหญซ่ึง่ก าลังเตบิโตขึน้อยา่งรวดเร็ว 

ทางผูใ้หค้ าปรึกษาไดม้ีการระบุปัญหาที่เกิดขึ้น
ภายในองคก์ร โดยแบ่งตามหัวขอ้ของการควบคุมภายใน COSO 
ซึง่สามารถวเิคราะหอ์อกมา ไดด้ังตอ่ไปนี ้

1. ดา้นสภาพแวดลอ้มของการควบคุม (Control 
Environment) มดีังต่อไปนี้คือ เกดิการท างานที่ซ ้าซอ้นระหว่าง
ต าแหน่ง เพราะยังเป็นการชว่ยกันท างานจงึท าใหเ้กดิ ปัญหาการ
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ซอ้นงาน และซอ้นความรับผิดชอบกันเกิดขึ้น เช่น งานของ
พนักงานรับรถ ซึ่งบางที่ก็ใหพ้นักงานอะไหล่ท า จนก่อใหเ้กิด
ขอ้ผดิพลาดในการประเมนิราคาใหก้ับลูกคา้ ซึง่ท าใหเ้กดิความ
เสยีหายแกบ่รษัิทฯ 

2. ดา้นกจิกรรมการควบคุม (Control Activities) มี
ดังต่อไปนี้คอื ไม่สามารถตรวจสอบอะไหล่ ทีเ่บกิไปใชภ้ายในได ้
ว่า ใครเป็นผูรั้บ และเบกิไปใชเ้พื่ออะไร เพราะเอกสารที่เบกิใช ้

ภายในไม่มกีารเซ็น ผูรั้บของ และไม่มกีารเก็บเอกสาร อย่างเป็น
ระเบยีบ มหีายบา้งเก็บบา้ง หรอืเรือ่งอะไหลเ่กา่ของลกูคา้ก็ยังไมม่ี
การตรวจสอบวา่ ลกูคา้ไดค้นือะไหลค่รบหรอืไม ่

3. ดา้นสารสนเทศและการสื่อสารในองค์กร มี
ดังต่อไปนี้คอื การสือ่สารสว่นใหญ่ขององคก์ร ทัง้หมดจะเป็นการ
ใชแ้จง้แบบปากเปล่าเท่านัน้ ไม่มเีอกสารในการใชส้ือ่สาร ดังนัน้ 
จงึท าใหไ้ม่สามารถ ตรวจสอบไดห้ากมขีอ้ผดิพลาด เกดิขึน้ เชน่ 
การทีช่า่งจะรบีเอาอะไหลไ่ปซอ่ม ซึง่บางครัง้แผนกอะไหล ่ไมว่า่ง 
ดังนัน้ชา่งจงึไปหยบิอะไหลม่าเองแลว้แจง้ดว้ยปากเปลา่ จงึท าให ้
มกีารบันทกึการเบกิของของอะไหล่ผดิ และบางครัง้ก็ท าใหเ้ก็บ
เงนิลกูคา้ผดิเพราะเบกิของผดิอกีดว้ย 

ปัญหาขา้งตน้เป็นเพยีงสิง่ทีเ่ห็น ณ ปัจจุบัน อาจจะ
มขีอ้บกพร่องทีแ่ฝงอยูใ่นกระบวนการท างานทีท่างผูใ้หค้ าปรกึษา
ยังมองไม่เห็น ดังนัน้ ในการศกึษาครัง้นี้ก็เพื่อทีจ่ะหาขอ้ปรับปรุง
แกไ้ข เพื่อใหผ้ลการด าเนินงานมีประสทิธภิาพมากขึ้น และยัง
สามารถตรวจสอบไดด้ว้ย ซึ่งทางผูใ้หค้ าปรกึษาไดน้ าแนวคิด 
COSO มาชว่ยในการตรวจสอบ 

1.1.2 อธบิายปญัหาทางธรุกจิ 
ภายในศนูยบ์รกิารไดม้ผีังการบรหิารงาน ดังตอ่ไปนี ้
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ภาพที ่1.1 ผังการบรหิารงานในศนูยบ์รกิาร 

 
 ตามผังการบริหารงานในศูนย์บริการของบริษัท ดีซีอ ี
จ ากัด แต่ละต าแหน่งจะมคีวามรับผดิชอบงาน ตามผังงานในภาพ
ที ่1.1 ดังตอ่ไปนี ้

1) ผูจั้ดการศูนยบ์รกิาร มหีนา้ทีค่อยดูแลใหค้ าปรกึษา
กับทุกคนในศูนย์บรกิาร รวมทัง้ถา้พนักงานมีการลางานเกดิขึน้ 
ผูจั้ดการศูนยบ์รกิารก็จะลงไปท าหนา้ทีแ่ทน เพราะขณะนี้จ านวน
พนักงานทีม่อียูย่ังไมเ่พยีงพอกบัลกูคา้ทีเ่ขา้มาบรกิาร 

2)  พนักงานอะไหล่ และพนักงานรับรถ ในศูนยบ์รกิาร
นัน้มตี าแหน่งละ 1 คน แต่ทัง้คู่จะคอยชว่ยเหลอืซึง่กันและกัน จะ
ท าหนา้ที่โดยไม่มีการแบ่งแยกกันอย่างชัดเจนถึงหนา้ที่ความ
รับผดิชอบวา่ใครอยู่แผนกอะไหล่หรอืแผนกรับรถ ดังนัน้จงึถอืว่า
ทัง้ 2 คนนี้มหีนา้ทีรั่บผดิชอบทัง้ 2 ต าแหน่งเท่ากัน คอืในแผนก
รับรถก็จะตอ้งเขา้ไปตอ้นรับลูกคา้ที่น ารถจักรยานยนต์เขา้มาใน
ศนูยบ์รกิาร แลว้ท าการสอบถามลกูคา้ถงึความตอ้งการทีเ่ขา้มารับ
บรกิาร จากนัน้ก็เขยีนใบสั่งซ่อมเพื่อประเมนิราคา โดยในการท า
ใบประเมนิราคา พนักงานยังตอ้งใชเ้ครือ่งคดิเลขค านวณอยู่ จงึ
เกิดการผิดพลาดบ่อยครั้งเนื่องจากการค านวณที่ผิดพลาด 
หลังจากนัน้ก็ท าการแจง้ลูกคา้ถงึรายละเอียดการซ่อม ราคาซ่อม 
พรอ้มทัง้นัดเวลารับรถ เมือ่ลูกคา้ไดเ้ซ็นอนุมัตกิารซ่อมแลว้ ก็จะ
ไปลงรายการบันทึกใบสั่งซ่อมในระบบ ท ารายการขาย และท า
รายการเบกิดว้ยพรอ้มกัน ส่วนในแผนกอะไหล่ก็มีหนา้ที่สั่งซื้อ

ผูบ้รหิาร 

พนักงาน
อะไหล ่

พนักงานรับรถ 

ชา่ง
ศนูยบ์รกิาร 

ผูจั้ดการ
ศนูยบ์รกิาร 

หวัหนา้ชา่ง 
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อะไหล่ น าอะไหลเ่ขา้สต็อกในระบบ และเบกิอะไหล่ใหล้กูคา้หรอื
ชา่งซ่อมบ ารุงตามใบสั่งซ่อม โดยในการเบกิอะไหล่นัน้พนักงาน
สามารถเบกิของเองไดเ้ลยโดยไม่มีการเซ็นอนุมัต ิและไม่มกีาร
เซ็นรับสนิคา้หรอือะไหล ่

3)  หัวหนา้ชา่งซ่อมบ ารุง ท าหนา้ที่รับใบสั่งซ่อมจาก
พนักงานรับรถ จากนั้นก็ท าการจ่ายงานใหก้ับลูกนอ้ง พรอ้มทัง้
ควบคุมและดูแลงานซ่อม และแกไ้ขปัญหาต่างๆ ที่เกดิขึ้นกับ
รถจักรยานยนต์ในระหว่างงานซ่อมหรือบ ารุง หลังจากเมื่องาน
ซอ่มหรอืบ ารุงรักษาเสร็จ ก็จะมกีารตรวจสอบรถจักรยานยนตก์อ่น
สง่มอบคนืใหลู้กคา้ แต่เนื่องจากบางครัง้เป็นชว่งเวลาเร่งรบี เชน่ 
ในกรณีที่มีงานรอซ่อมอยู่เยอะ รถบางคันที่ไม่ใช่รถที่ตอ้งซ่อม
หนักก็จะไมม่กีารตรวจสอบกอ่นการสง่มอบ 

4)  ชา่งซ่อมรถจักรยานยนต ์ท าหนา้ทีซ่่อมตามใบสั่ง
ซอ่ม พรอ้มทัง้ลงรายละเอยีดการซอ่มและขอ้แนะน าเพิม่เตมิลงใน
ใบสั่งซ่อม แลว้รายงานหัวหนา้ช่าง เมื่อซ่อมเสร็จ จากนั้นก็เก็บ
ชิน้ส่วนอะไหล่เก่าที่เปลี่ยนใหลู้กคา้ใส่กล่อง เพื่อเตรียมคืนให ้
ลูกคา้เอง แต่ในขณะนี้พนักงานรับรถ ยังไม่สามารถประเมนิการ
ซอ่มเองได ้เนื่องจากยังขาดทักษะและความช านาญเกีย่วกับการ
น าอะไหล่มาเปลี่ยน รวมทั ้งไม่สามารถบอกสาเหตุของรถที่มี
ปัญหาได ้ทางแผนกรับรถจงึยังตอ้งอาศัยชา่งบรกิารมาดใูนแผนก
รับรถดว้ย และหัวหนา้ช่างซ่อมบ ารุงยังคงตอ้งลงมอืมาซ่อมเอง 
เนือ่งจากขณะนี้ทางบรษัิทยังมจี านวนชา่งซอ่มรถจักรยานยนตไ์ม่
เพยีงพอ 

บรษัิท ดซีอี ีจ ากดั ไดม้ผีังการท างาน ตามภาพ 1.2 โดย
มรีายละเอยีดขัน้ตอนการท างาน โดยแยกตามขัน้ตอน ดังตอ่ไปนี้ 
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ภาพที ่1.2 ผังการด าเนนิงานในศนูยบ์รกิาร 
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ข ัน้ตอนที ่1 เมือ่ลกูคา้เขา้มาศนูยบ์รกิาร 
เมือ่ลูกคา้ไดน้ ารถเขา้มาภายในศูนยบ์รกิาร พนักงานรับ

รถจะเขา้มาตอ้นรับพรอ้มกับสอบถามสิง่ทีลู่กคา้ตอ้งการรับบรกิาร 
พรอ้มทัง้เขยีนใบแจง้ซ่อมเพื่อระบุประวัตขิองลูกคา้ รายละเอยีด
รถ พรอ้มทัง้ดูรอยรถจักรยานยนตค์ร่าวๆ จากนัน้ก็ลงรายละเอยีด
ของปัญหาทีลู่กคา้ตอ้งการใหแ้กไ้ข และท าการประเมนิราคาซอ่ม 
เพื่อแจง้ใหลู้กคา้ทราบถงึรายละเอยีดของอะไหล่ที่น ามาเปลีย่น
พรอ้มทัง้ราคา และเวลาที่ใชใ้นการบรกิาร ถา้ลูกคา้ตกลงจะใช ้

บรกิารก็จะใหล้กูคา้เซ็นใบแจง้ซอ่มเพือ่วา่เป็นการอนุมัตติกลงการ
ใชบ้รกิารแลว้ จากนัน้ก็ใหส้ าเนาใบแจง้ซอ่มแกล่กูคา้เพือ่ทีจ่ะเป็น
หลักฐานในการมารับรถจักรยานยนต ์

ข ัน้ตอนที ่2 บันทกึลงในระบบมอเตอรไ์ซค ์
น าใบแจง้ซอ่มเขา้ไปบันทกึขอ้มลูในระบบ เพือ่เปิดใบสั่ง

ซอ่ม แลว้ท าการเปิดใบขายเพือ่ทีจ่ะดสูนิคา้ทีเ่หลอือยูใ่นโกดัง ถา้
มอียู่ก็ท าการเบกิขายออก จากนัน้ก็พมิพใ์บจัดสนิคา้ เพือ่ทีจ่ะน า
ใบจัดสนิคา้ไปใหแ้ผนกอะไหล่ เมือ่เสร็จแลว้ก็น ารถลูกคา้เขา้ไป
ยังหอ้งรอควิซ่อมพรอ้มทัง้แฟ้ม WIP โดยมเีอกสารแนบเขา้แฟ้ม 
ดังตอ่ไปนี ้

- แนบใบแจง้ซ่อม ที่มีลายเซ็นลูกคา้ และลายเซ็น
พนักงานรับรถ 

- ใบสั่งซ่อมที่พิมพ์ออกมาจากระบบมอเตอร์ไซค์ของ
บรษัิท 

- ใบเบกิสนิคา้ 
ข ัน้ตอนที ่3 พนักงานอะไหลเ่บกิอะไหลจ่ากโกดัง 
เมื่อพนักงานอะไหล่ไดใ้บเบกิสนิคา้จากพนักงานรับรถ

แลว้ ก็จะไปหยบิอะไหลใ่นโกดังเพือ่น าไปใหช้า่งบรกิาร 
ข ัน้ตอนที ่4 น ารถเขา้แทน่ซอ่ม 
หัวหนา้ชา่งเมือ่ไดรั้บรถและดูใบสั่งซ่อมแลว้ ก็จะท าการ

เช็คอะไหล่ทีเ่บกิจากพนักงานอะไหล่ว่าไดเ้บกิมาครบจากใบสั่ง
ซ่อมและใบเบกิสนิคา้หรอืไม่ จากนัน้หัวหนา้ชา่งก็จะแบ่งงานให ้
ลูกนอ้งเป็นผูซ้่อมบ ารุงแทน แลว้หัวหนา้ช่างก็จะตรวจเช็ค
รถจักรยานยนต์อกีทีหลังจากที่ใหลู้กนอ้งท าการซ่อมบ ารุงเสร็จ
แลว้ เพื่อที่จะตรวจสอบว่ารถจักรยานยนต์ไดท้ าการซ่อมและ
ประกอบเป็นทีส่มบูรณ์แลว้ จากนัน้ก็จะน ารถทีซ่่อมเสร็จไปยังจุด
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รอรับรถ แลว้ท าการแจง้พนักงานรับรถเพือ่ทีจ่ะตดิต่อลูกคา้ใหม้า
รับรถ 

ข ัน้ตอนที ่5 ตรวจสอบการซอ่มบ ารงุรักษา 
หลังจากทีพ่นักงานรับรถไดรั้บการแจง้จากหัวหนา้ชา่งวา่

ไดม้ีการซ่อมบ ารุงเสร็จเรียบรอ้ยแลว้ พนักงานรับรถจะตอ้ง
ตรวจสอบรอยและความ เรียบ รอ้ยอีกที  เพื่ อต รวจสภาพ
รถจักรยานยนตว์า่พรอ้มทีจ่ะคนืใหลู้กคา้แลว้ จากนัน้พนักงานรับ
รถก็ท าการโทรหาลูกคา้ใหม้ารับรถ เมือ่ลูกคา้รับรถก็จะใหลู้กคา้
เชค็รถกอ่นทีจ่ะปลอ่ยออกไป 

ข ัน้ตอนที ่6 การช าระเงนิ 
เมือ่ลูกคา้ตรวจสอบรถจักรยานยนตเ์ป็นทีเ่รยีบรอ้ยแลว้ 

พนักงานรับรถก็จะน าลูกคา้ไปช าระเงนิกับพนักงานเก็บเงนิ เพื่อ
ออกใบเสร็จ/ใบก ากับภาษี จากนัน้พนักงานรับรถก็จะเป็นผูป้ล่อย
รถใหล้กูคา้น ารถจักรยานยนตอ์อกจากศนูยบ์รกิารได ้

 
1.2 อธบิายภมูหิลงัของปญัหา 

 
จากการระบุปัญหาดังกล่าวขา้งตน้แลว้ ในหัวขอ้นี้ทาง

ผูใ้หค้ าปรกึษาจะอธบิาย ถงึภูมหิลัง ของปัญหา โดยแยกหัวขอ้
ตามหลักการควบคมุภายในของ COSO ดังตอ่ไปนี ้

1. ดา้นสิง่แวดลอ้มของการควบคุม เนื่องจาก บรษัิท เอบี
ซ ีจ ากัด ยังไมม่โีครงสรา้ง ทีช่ดัเจน เมือ่ไดก้อ่ตัง้บรษัิทใหมม่า จงึ
น าโครงสรา้งองค์กรของทาง บรษัิท คาวาซาก ิมอเตอร ์เอ็นเตอร์
ไพรส ์(ประเทศไทย) จ ากัด มาใช ้โดยยังไมท่ราบวา่เหมาะสมกับ
สภาพแวดลอ้ม ความพรอ้มของพนักงานหรอืไม่ในปัจจุบัน หรอื
รวมทัง้การก าหนดดา้นจรยิธรรมหรอื บทลงโทษก็ยังไมม่เีป็น ลาย
ลักษณ์อักษร เพราะเนื่องจากอยู่ใกลช้ ิดกับผู บ้ริหารอยู่แลว้ 
แมก้ระทั่งไม่มคีณะกรรมการ ตรวจสอบดว้ย เนื่องจากผูบ้รหิารหรอื
เจา้ของเป็นคนๆ เดยีวกัน และเป็นผูด้แูลทางดา้นการเงนิ ทัง้หมด 
จงึยังไม่จ าเป็นตอ้งมผีูต้รวจสอบ ส่วนทางดา้น ทรัพยากรมนุษย์
นัน้ การคัดเลอืก คัดสรร การขึน้เงนิเดอืน การเพิม่ต าแหน่งงานก็
ไม่มแีบบ แผนในการประเมนิอย่างชัดเจน เพราะขึน้อยู่ กับดุลย
พนิจิของผูบ้รหิารเทา่นัน้ 
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2. ดา้นการประเมินความเสี่ยง ก็เนื่องจากที่ผูบ้ริหาร
สามารถดูแลไดอ้ย่างใกลช้ดิ และการมีอ านาจ ในเรื่องส าคัญๆ 
เช่น การเงนิ ก็จะเป็นผูบ้รหิารซึง่เป็นเจา้ของเองเป็นผูม้ีอ านาจ 
และดแูลคน เดยีวเทา่นัน้ ดังนัน้ ทางผูบ้รหิารจงึยังไมม่นีโยบาย ที่
จะมีการระบุความเสี่ยงที่จะ เกิดขึ้นไม่ ว่าจะเป็นความเสี่ยงที่
เกดิขึน้จากปัจจัยภายใน หรอืแมแ้ต่ความเสีย่งที่มสีาเหตุเกดิขึน้
จากปัจจัยภายนอกก็ตาม โดยใหท้ าเป็นลายลักษณ์อักษร ซึ่ง
ในขณะนีผู้ท้ีแ่กปั้ญหาทกุอยา่งทีเ่กดิขึน้ก็คอื ผูบ้รหิารเทา่นัน้ 

3. กจิกรรมทีใ่ชใ้นการควบคุม เชน่ การอนุมัตริายการคา้
ต่างๆ เช่นการอนุมัติเรื่อง ทั่วไป ก็จะใหอ้ านาจและหนา้ที่ของ
พนักงานไดเ้พราะเป็นรายการคา้ ทีเ่กดิขึน้ซ ้าๆ ทุกวัน แต่ในส่วน
การอนุมัตเิรือ่งเฉพาะก็จะมแีต่ผูบ้รหิาร เท่านัน้ทีม่ ีอ านาจ สว่นใน
เรือ่งเอกสาร ทางบรษัิทไดม้กีารใหค้วามส าคัญกับใบก ากับ ภาษี
เท่านั้น และมีการจา้งบรษัิทบัญชเีป็นผูล้งบัญชใีห ้ส่วนเอกสาร
อืน่ๆ ก็มแีบบ ฟอรม์ แตเ่รือ่งการเซ็นก ากบัยังไมไ่ดม้ขีอ้บังคับ 

4. สารสนเทศและการสือ่สาร ดา้นการสารสนเทศไมม่กีาร
ใชเ้ท่าไหร่ ไม่มแีบบฟอรม์ รายงาน สว่นใหญ่จะเป็นรายงานภาษี
เท่านัน้ทีท่างบรษัิทใหค้วามส าคัญ สว่นดา้นการสือ่สาร จะใช ้การ
แจง้ดว้ยวาจามากที่สุด ไม่ว่าจะเป็นการแจง้ปัญหา การแจง้ขอ้
แกไ้ข ฯลฯ ลว้นแต่ไมม่กีารท าเป็น ลายลักษณ์อักษร จะใชว้ธิกีาร
แจง้ดว้ยวาจาเพยีงเทา่นัน้ 

5. การติดตามผลและประเมินผล ไม่เคยมีฟอร์มการ
ประเมนิผลงานเลย สว่นใหญ่จะประเมนิผลไดเ้ฉพาะฝ่ายอะไหล่ที่
มยีอดขาย ชา่งทีเ่ป็นยอดซ่อม และยอดความผดิพลาด แต่ถา้ใน
แผนกอืน่ๆ ก็จะขึน้อยูก่บัดลุยพนิจิของผูบ้รหิารเทา่นัน้ 

 
1.3 ระบุผลกระทบทีอ่าจเกดิขึน้ต่อองคก์รหากมไิดแ้กไ้ข
ปญัหา 

 
หากบรษัิทฯ ไมม่รีะบบการจัดการทีด่ ีหรอืการควบคมุทีด่ ี

ก็ยอ่มกอ่ใหเ้กดิความเสยีหายตอ่องคก์ร ดังตอ่ไปนี ้
1. ความเสยีหายจากการที่พนักงานหยบิสนิคา้ผดิ หรือ

แมแ้ต่การประเมินราคาซ่อมใหลู้กคา้ผิด ซึ่งจะท าใหบ้ริษัท
เสยีหายเมือ่สนิคา้ทีห่ยบิไปผดิแลว้ตอ้งหยบิอะไหลช่ ิน้ใหมใ่หโ้ดย



 11 

ชิน้เกา่ไมส่ามารถน ากลับมาใชไ้ดอ้กี หรอืการประเมนิราคาซอ่มให ้
ลูกคา้ผดิ โดยประเมนิราคาซ่อมทีน่อ้ยกว่าความเป็นจรงิ หรอืถา้
หากพนักงานประเมนิราคาสงูกวา่ความเป็นจรงิ หากลูกคา้ทราบก็
จะท าใหลู้กคา้เกดิความไม่พอใจ ซึง่อาจจะส่งผลใหเ้สยีลูกคา้ได ้
หากมกีารน าไปบอกตอ่วา่ราคารา้นนีแ้พงกวา่ทีอ่ ืน่ 

2. โอกาสที่จะเกดิการผิดพลาดขึ้นภายในองค์กร หาก
ชา่งซอ่มรถจักรยานยนตไ์มม่กีารคนือะไหลใ่หก้ับลกูคา้ หรอืมกีาร
คืนให ้แต่ไม่มีรายการที่จะเช็คไดว้่าคืนอะไหล่ใหค้รบรายการ
หรอืไม่ ซึง่ก็อาจจะท าใหบ้รษัิทฯ เกดิความเสยีหาย ถา้หากชา่ง
ซ่อมไม่น าอะไหล่ใหม่ไปเปลี่ยนใหห้รือน าของอะไหล่ที่ไม่ได ้
มาตรฐานมาใสใ่นรถจักรยานยนตใ์หก้ับลูกคา้ ซึง่จะส่งผลใหง้าน
ซอ่มบรกิารไม่ไดม้าตรฐาน หรอืแมแ้ต่การทีไ่ม่สามารถตรวจสอบ
ในการเบกิอะไหล่ไปใช ้ก็จะท าใหไ้ม่ทราบวา่การเบกินัน้น าไปใช ้

กบัรถลกูคา้จรงิหรอืไม ่
 

1.4 กลา่วถงึวตัถปุระสงคข์องขอ้เสนอในโครงการนี ้
 
โค รงก ารให ้ค าป รึกษ าธุ รกิจ นี้  จั ด ท าขึ้ น เพื่ อ มี

วตัถปุระสงคใ์หศ้นูยบ์รกิารมรีะบบการควบคมุทีด่ ีดังนีค้อื 
1. เพื่อตรวจสอบขัน้ตอนการท างานวา่ ขัน้ตอนไหนมจีุด

เสี่ยงที่จะสามารถท าใหเ้กิดปัญหา เพื่อที่ทางผูบ้ริหารจะได ้
หาทางแกไ้ขไดท้ันทว่งท ี

2. เพื่อควบคุม และวางแผนการปฏบิัตงิานใหเ้ป็นไปใน
แนวทางเดยีวกับทีบ่รษัิทตอ้งการ เพือ่เพิม่ขดีความสามารถในการ
แขง่ขันกบัคูแ่ขง่ได ้

3. เพื่อใหม้ีระบบการควบคุมภายในของศูนย์บรกิารที่มี
ประสทิธภิาพ ไวร้องรับกบัการขยายตัวของบรษัิทในอนาคต 
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บทที ่2 
การวดัระดบัของปญัหา 

 
2.1 การวดัระดบัของปัญหาที่เกดิข ึ้นในปัจจุบนัโดยใช้

เครือ่งมอืตา่งๆ ทีไ่ดเ้รยีนมา 
 
จากปัญหาทีก่ลา่วมาขา้งตน้สะทอ้นใหเ้ห็นถงึการควบคมุ

ภายในที่ขาดประสิทธิภาพขององค์กรทั้งในส่วนของเอกสาร 
บคุลากรและระเบยีบขัน้ตอนในการด าเนนิงาน ซึง่ทางบรษัิทไมไ่ด ้
มีการจดรายการในสิ่งที่ผิดพลาดเกิดขึ้น เช่น เมื่อมีการหยิบ
อ ะ ไ ห ล่ ใ ห ้ ผิ ด แ ล ้ ว ลู ก ค ้ า น า ม า คื น  ห รื อ แ ม ้ แ ต่ 
การประเมนิราคาใหล้กูคา้ผดิก็ตาม ดังนัน้ทางผูใ้หค้ าปรกึษาจงึท า
ก า ร นั บ ส ต็ อ ก สิ น ค ้ า อ ะ ไ ห ล่ ใ ห ม ่
แลว้เทยีบกับในระบบ ซึง่พบวา่เกดิความคลาดเคลือ่นในระบบทีม่ี
จ านวนสนิคา้มากเกนิเป็น 244,650 บาท จากยอดสต็อกคงเหลอื
ทั ้งหมด  2,558,664 บาท  ซึ่งถือว่าเสียหาย 9.5% ซึ่งทาง
ผูบ้รหิารนอกจากจะเห็นถงึความเสยีหายจากค่าใชจ้่ายทีสู่ญหาย
หรือสูญ เสียแลว้ ผู บ้ ริหารยังมองถึงอุปสรรคของระบบการ
ปฏบิัตงิาน ทีจ่ะส่งผลในการขยายกจิการได ้ซึง่ถอืว่าเป็นปัญหา
ส าคัญตอ่ธรุกจิทีจ่ะสง่ผลไปยังอนาคต 

ในงานใหค้ าปรึกษาครั้งนี้จึงไดศ้ึกษาเกี่ยวกับ การ
ควบคุมภายใน การจัดการผลการปฏิบัตงิานภายในบรษัิท เพื่อ
น ามาเป็นแนวทางอา้งองิในงานใหค้ าปรกึษา โดยผูใ้หค้ าปรกึษา
จะน าเสนอรายละเอยีดแนวคดิการควบคุมภายใน ความหมายของ
การควบคุมภายใน  วัตถุป ระสงค์ของการควบคุมภายใน 
องค์ประกอบของมาตรฐานการควบคุมภายใน และงานวจัิยที่
เกีย่วขอ้ง 

ระบบการควบคุมภายในถอืเป็นเครือ่งมอืทีส่ าคัญส าหรับ
ผูบ้ริหารที่จะน าไปพัฒนาบริษัท เพราะเมื่อองค์กรมีการขยาย
เติบโตขึ้น ผูบ้ริหารจะไม่สามารถดูแลไดอ้ย่างทั่วถึง จึงตอ้งมี
ระบบการควบคุมภายในเกิดขึ้น การควบคุมภายในไม่ไดม้ีใน
เฉพาะดา้นบัญช ีหรอืการเงนิเท่านัน้ แต่ยังรวมถงึ ดา้นการบรหิาร 
ดา้นการปฏบิัตกิาร และทกุๆ สว่นในการด าเนนิงานดว้ย 
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2.2 แนวคดิทฤษฎ ี

 
ใ น ปี  1985 The Committee of Sponsoring 

Organizations’ (COSO) (2013) ไ ด ้ ถู ก จั ด ตั ้ ง ขึ้ น โ ด ย มี
วัตถุประสงคเ์พือ่น าเสนอกรอบแนวคดิในการน าไปใชเ้พือ่พัฒนา
ศั กยภ าพองค์ก รและลดการทุ จ ริต ในองค์ก ร โดยกรอบ
แนวความคิดที่ไดน้ าเสนอมี 3 ดา้นคือ การบริการความเสี่ยง
องคก์ร, การควบคมุภายใน และ การป้องปรามทจุรติในองคก์ร 

ในดา้นของแนวคิดเรื่องการควบคุมภายในไดม้ีการ
ก าหนดไวใ้น  COSO: Guidance on Internal Control (1985) 
โดยก าหนดความหมายและแม่บทของการควบคุมภายใน โดยให ้
ค าจ ากัดความองการควบคุมภายในไวว้า่ การควบคุมภายใน เป็น
กระบวนการหรอืขัน้ตอนการท างาน เพือ่ก่อใหเ้กดิความมั่นใจ ว่า 
องค์กรจะสามารถบรรลุวัตถุประสงค์เพื่อ การด าเนินงาน การ
รายงาน และการปฏิบัติตามกฎระเบียบ  โดยการที่จะบรรลุ
วตัถปุระสงค ์

คณะกรรมการการตรวจเงนิแผ่นดิน (2545) มีแนวคิด
เกีย่วกับการควบคุมภายในว่า เป็นกระบวนการที่แทรกอยู่ในการ
ปฏบิัตงิานตามปกต ิโดยฝ่ายบรหิารควรน าการควบคมุภายในมาใช ้

ร่วมกับกระบวนการบรหิารงาน เช่น การวางแผน การด าเนินงาน 
และการตดิตามงาน โดยการควบคุมจะเป็นการผลักดันใหอ้งคก์ร 
บรรลุตามวัตถุประสงคท์ีก่ าหนดไว ้อันไดแ้ก ่ดา้นประสทิธผิลและ
ประสทิธภิาพของการด าเนินงาน ซึง่หมายถงึ การดูแลทรัพยส์นิ 
การป้องกันหรอืการลดความผดิพลาด ความเสยีวหาย การร่ัวไหล 
การสิน้เปลอืง หรอืการทจุรติในบรษัิท โดยไดก้ าหนดวัตถปุระสงค์
ของการควบคมุภายใน 3 ขอ้ ดังนี ้

1)  เพื่ อ ให ้ก ารด า เนิ น งานมีป ระสิท ธิภ าพ แล ะ
ประสทิธผิล 

2)  เพือ่ใหร้ายไดท้างการเงนิดมูคีวามเชือ่ถอืได ้
3)  เพื่อใหเ้กดิการปฏิบัติตามกฎหมาย และระเบียบ

ขอ้บังคับทีเ่กีย่วขอ้ง 
นอกจากนนี้ วัชนีพร เศรษฐสักโก (2551) ไดก้ล่าวถึง

ความหมายของการควบคุมภายในว่า การควบคุมภายในเป็น
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กระบวนการควบคุมการปฏิบัตงิานของพนักงานในองค์การเพื่อ
วตัถปุระสงค ์ดังตอ่ไปนี ้

1. ที่จะดูแลรักษาทรัพย์สนิและขอ้มูลใหป้ลอดภัย และ
ทราบหากมคีวามเสยีหากเกดิขึน้ 

2. สรา้งความถูกตอ้งและความน่าเชือ่ถือ ในการจัดท า
บัญชทีางสารสนเทศ 

3. สรา้งระบบปฏิบัติงานที่สอดคลอ้งกับนโยบายของ
บรษัิท 

4. สง่เสรมิใหก้ารท างานมปีระสทิธภิาพ 
ดา้น ส านักงานคณะกรรมการก ากับหลักทรัพยแ์ละตลาด

หลักทรัพย์ (ก.ล.ต.) ร่วมกับ บรษัิท PwC Thailand ไดม้ีการน า
แนวคดิของ COSO มาจัดท าแบบประเมนิความเพยีงพอของระบบ
ควบคุมภายในดว้ยตนเองขึน้ โดยการจัดท าเพื่อใหเ้หมาะสมกับ
บรษัิทในประเทศไทย โดยค าถามหลักแบง่ออกเป็น 5 สว่น ไดแ้ก ่

1) สภาพแวดลอ้มของการควบคมุ 
2) การจัดการความเสีย่ง 
3) กจิกรรมควบคมุ 
4) สารสนเทศการสือ่สาร 
5) การตดิตามประเมนิผล 
อย่างไรก็ตาม ถงึแมว้่าองค์ประกอบเหล่านี้จะใชไ้ดก้ับ

ทุกองคก์ร แต่ในองคก์รขนาดเล็กและขนาดกลางก็อาจจะมีการ
จัดท าใหม้ ีรูปแบบทีต่่างออกไปจากองคก์รใหญ่เล็ก ดังนัน้ขึน้อยู่
กับผูบ้รหิารว่าจะใหค้วามส าคัญกับวัตถุประสงคใ์ดมากกวา่กันใน
การจัดระบบ เชน่ ในบางองคก์รก็เนน้เรือ่งการใชท้รัพยากรสูงสุด 
บางองคก์รเนน้เรือ่งการบรรลุวัตถุประสงค ์บางองคก์รก็เนน้เรือ่ง
ของการด าเนนิงาน 

 
2.3 งานวจิยัทีเ่ก ีย่วขอ้ง 

 
งานวจัิยทีเ่กีย่วขอ้งกับทฤษฎ ีCOSO: การควบคมุภายใน 

มหีลายงานวจัิยโดยการใชอ้งคป์ระกอบ 5 ดา้นมาเทยีบเคยีง ซึง่
งานวจัิยต่างๆ ก็ไดน้ าทฤษฎี COSO ไปปรับปรุงกระบวนการการ
ด าเนนิงานภายในองคก์รใหด้ขี ึน้ ซึง่มดีังตอ่ไปนี ้
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นพวรรณ ฟตูติระกลู (2544) ไดศ้กึษาการควบคมุภายใน
ของธนาคารออมสนิ โดยเปรยีบเทยีบการปฏบิัตงิานในปัจจุบันกับ
แนวความคดิดา้นการควบคมุภายในของ COSO พบวา่ ธนาคารไม่
มกีารสรา้งความเขา้ใจใหบ้คุลากร มจีติส านกึทีด่ ีและไมม่วีธิกีารที่
ชดัเจนในการสรา้งบรรยากาศในการควบคุม ดังนัน้การน า แนวคดิ
ดา้นการควบคุมภายในของ COSO มาประยุกต์กับระบบภายใน
บริษัท มีประโยชน์ต่อ พนักงานและผูบ้ริหารในการทราบและ 
น ามาพิจารณ าถึงแนวท างปฏิบั ติที่ เห มาะสม  เพื่ อส รา้ง 
สภาพแวดลอ้มและรูปแบบการด าเนินธุรกจิทีม่ปีระสทิธภิาพและ
ประสทิธผิล 

เดือนเพ็ญ สุคันธี (2544) ไดม้ีการศึกษาเรื่อง “การ
ประเมนิการควบคุมภายในดา้นการ ปฏบิัตกิารงานกจิการโรงแรม: 
กรณีศึกษา บริษัท A จ ากัด” เพื่อประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลขององค์กร โดยการวิเคราะห์ขอ้มูลที่ไดจ้ากการ
สัมภาษณ์และการเก็บรวมรวบขอ้มูลจากเอกสารต่างๆ น ามา
เปรียบเทียบกับแนวคิด COSO จากการศึกษาพบว่า บริษัทมี
องค์ประกอบที่ควรปรับปรุง คือ ในดา้นสภาพแวดลอ้มควบคุม 
บริษัทควรก าหนดความรูค้วามสามารถของพนักงานบัญช ี
เนื่องจากเป็นงานที่ตอ้งการความรูเ้ฉพาะดา้นและมีผลต่อความ
น่าเชือ่ถอืของงบการเงนิ ส่วนดา้นการประเมนิความเสีย่ง บรษัิท
ควรใชแ้นวทางการประเมนิสภาพแวดลอ้ม โดยพิจารณาความ
เสี่ยงที่เกดิจากสภาพแวดลอ้มต่างๆ โดยใชก้ารวัดเชงิปรมิาณ
ควบคู่ไปกับเชงิคุณภาพ ส่วนในดา้นการตดิตามและประเมนิผล 
บรษัิทควรก าหนดระยะเวลาในการรายงานผลการแกไ้ขใหทุ้กฝ่าย
ทราบและตดิตามการปฏบิัตติาม เพื่อใหก้ารปฏบิัตงิานมสีทิธผิล
มาก และบรรลวุตัถปุระสงคท์ีไ่ดก้ าหนดไว ้

ปราณี ภู่บังบอน (2547) ศึกษาเรื่อง “การประเมินการ
ควบคุมภายในดา้นการจัดหา และบรหิารสนิคา้คงคลัง กรณีศกึษา 
บริษัท คอนสตรัคชั่น จ ากัด (มหาชน)” มีการศึกษาระบบการ
ควบคมุภายในดา้นการจัดการบรหิารสนิคา้คงคลัง ตามแนวคดิการ
ควบคุมภายในแบบ COSO เพื่อประเมนิระบบการควบคุมภายใน 
และเพื่อเป็นแนวทางการปรับปรุงการจัดหาและบรหิารสนิคา้คง
คลังใหด้ขี ึน้ โดยผลการศกึษาพบวา่ระบบการควบคุมภายในดา้น
สภาพแวดลอ้มของการควบคุม ยังไม่มีการก าหนดบทลงโทษ
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ผูก้ระท าผดิและมรีางวัลส าหรับผูก้ระท าความด ีในดา้นการจัดซือ้
จัดจา้งและบรหิารสนิคา้คงคลัง มเีพียงการก าหนดบทลงโทษที่
เกดิจากการกระท าผดิเท่านั้น เนื่องจากยังมีจ านวนพนักงานไม่
เหมาะสมจึงยังไม่มีการชีว้ัดความส าเร็จของผลการด าเนินงาน 
ดังนัน้จงึควรมกีารปรับปรุงในเรือ่งทีบ่รษัิทขาดอยู่เพือ่ประสทิธผิล
ของการปฏบิัตงิาน 

กลุนันท ์กัว้พสิมัย (2549) ไดท้ าการศกึษา “การบรหิาร
การควบคุมภายในของ ธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อมในเขต
อ าเภอเมอืง จังหวัดรอ้ยเอ็ด” พบวา่ผูป้ระกอบการมกีารบรหิารการ
ควบคุมภายในดา้นสภาพแวดลอ้ม อยู่ในระดับมาก เนื่องจาก
กจิการมโีครงสรา้งองคก์รทีช่ดัเจน ท าใหผู้บ้รหิารสามารถวางแผน
สั่งการ ควบคุมการปฏิบัติงานไดอ้ย่างมีประสทิธิภาพ และระบุ
อ านาจหนา้ที่ใหส้ามารถปฏิบัตงิานได ้ส่วนการควบคุมดา้นการ
ประเมนิความเสีย่งก็อยู่ในระดับมาก เนื่องจากปัจจัยความเสี่ยง
ภายนอกไม่สามารถหลีกเลี่ยงได  ้ดั งนั้น จึงมีการเผยแพร่
วัตถุประสงคแ์ละเป้าหมายทศิทางในการด าเนินงานใหพ้นักงาน
ทุกคนไดท้ราบเพื่อป้องกันความเสีย่ง ดา้นกจิกรรมการควบคุมก็
อยู่ในระดับมาก เนือ่งจากกจิการมกีารสนับสนุนใหพ้นักงานเขา้ใจ
วัตถุประสงค์ของกจิกรรมการควบคุม เพราะกจิการตระหนักว่า
กจิกรรมการควบคุมจะชว่ยป้องกันและลดความเสยีหายจากความ
ผดิพลาดทีจ่ะเกดิขึน้ การควบคุมดา้นสารสนเทศและการสือ่สาร 
อยู่ในระดับมาก เพราะขอ้มูลข่าวสารเป็นสิง่ที่จ าเป็นที่สุดในการ
แข่งขันธุรกจิ ท าใหก้ารด าเนนิงานขององคก์รมปีระสทิธภิาพมาก
ยิง่ขึ้น เพราะเมื่อไดรั้บขอ้มูลข่าวสารแลว้พนักงานก็จะสามารถ
น าไปปฏบิัตเิพื่อเพิม่ศักยภาพใหก้ับองค์กร ดา้นการตดิตามและ
ประเมนิผลก็อยู่ในระดับมาก เนื่องจากกจิการมีการตดิตามและ
ตรวจสอบการปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่องและสม ่าเสมอ หากเกดิ
ปัญหาหรือขอ้บกพร่องก็จะรายงานผลเป็นลายลักษณ์อักษร
เพือ่ทีจ่ะไดห้าแนวทางปรับปรงุแกไ้ขใหท้ันตอ่เหตกุารณ์ 

วันทนา ดว้งมหาสอน (2553) ก็ไดศ้กึษา “การประเมนิ
การควบคุมภายในของ COSO และระบบการควบคุมภายในของร
สานันดา รีสอร์ท เกาะพะงัน” ผลการศึกษาพบว่า โรงแรมมี
ความคดิคลา้ยคลงึกับแนวคดิของ COSO เกอืบทุกดา้น แต่มสีว่น
ทีแ่ตกตา่งคอื ดา้นการประเมนิความเสีย่ง และดา้นการตดิตามและ
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ประเมินผล ดังนั้นโรงแรมควรใหค้วามส าคัญกับ 2 เรื่องนี้โดย
ปรับปรุงดังนี้ ในดา้นการประเมนิความเสีย่ง คอื โรงแรมควรมกีาร
ก าหนดวตัถปุระสงคเ์พือ่จัดการผลกระทบใหทั้นเวลา สว่นดา้นการ
ตดิตามและประเมินผล คือ ควรมีการประเมินผลดว้ยตัวเองซึ่ง
นอกเหนอืจากการใหผู้บ้รหิารเป็นผูป้ระเมนิเพยีงฝ่ายเดยีว 

ชรดิา แซ่ลี้ (2556) ศกึษาเรื่อง “การประเมนิระบบการ
ควบคมุ ภายในตามแนวทาง COSO ระบบงานบรกิาร ชา่งและคลัง
พัสดุของโครงการแกรนพารค์อพาร์ทเมน้ท์” พบว่า ประสทิธผิล
ของการควบคุมภายในทัง้ 5 องคป์ระกอบ อยู่ในระดับพอใช ้แต่มี
สิง่ที่ควรปรับปรุงใหม้ีประสทิธภิาพยิง่ขึ้น ไดแ้ก่ การระบุปัจจัย
เสีย่งทีอ่าจจะเกดิขึน้จากปัจจัยภายใน อันสง่ผลกระทบต่อการให ้
งานบรกิารงานซอ่มบ ารุงล่าชา้ ไมบ่รรลตุามแผนทีก่ าหนดไว ้และ
ควรมีการตรวจนับทรัพย์สินประจ าปีการตรวจนับประจ าเดือน 
จัดท ารายงานตรวจนับ และมกีารตรวจสอบของรายการทีเ่บกิทันที
อยา่งสม า่เสมอ 
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บทที ่3 
การวเิคราะหห์าสาเหตขุองปญัหา 

 
งานใหค้ าปรกึษาฉบับนี้ เป็นการศกึษาการประเมนิหาสิง่

ทีบ่รษัิทสามารถน าไปปรับปรุงในองคก์รเพือ่เพือ่ประสทิธผิลของ
การด าเนินงาน โดยใชแ้นวความคดิการควบคุมภายของ COSO  
ซึง่เป็นการศกึษาเชงิคุณภาพ ดังนัน้ ขอ้มูลทีน่ ามาวเิคราะหจ์ะได ้
จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ แลว้น ามาวเิคราะหห์า
สาเหต ุจากนัน้ก็หาแนวทางแกไ้ขปรับปรงุเพือ่ทีจ่ะไดพั้ฒนาระบบ
ใหด้ยีิง่ขึน้ 

 
3.1 การใชเ้ครือ่งมอืทางการจดัการตา่งๆ วเิคราะหส์าเหตุ
ทีม่าของปญัหา 

 
เครื่องมือที่ใชใ้นการศึกษาประกอบดว้ย เอกสารที่

เกีย่วขอ้งกับระบบงานในศูนยบ์รกิาร การสังเกตการณ์การท างาน
ในทุกส่วนงานภายในศูนย์บรกิาร และ การสัมภาษณ์ถงึขัน้ตอน
การปฏบิัตงิาน โดยมขีัน้ตอนศกึษาดังตอ่ไปนี ้

1. สงัเกตการณ์การท างานในศนูยบ์รกิาร เพือ่น าขอ้มลูไป
ใชใ้นการสมัภาษณ์พนักงาน 

2. ศกึษาเอกสารทีใ่ชใ้นการท างานในศูนยบ์รกิาร และกฎ
ขอ้บังคับของบรษัิทฯ เชน่ ใบสั่งซือ้ ใบเบกิใชภ้ายใน ใบสั่งซ่อม 
ฯลฯ 

3. สมัภาษณ์พนักงานทกุคนภายในศนูยบ์รกิาร 
ในการศึกษาครัง้นี้ไดม้ีการเก็บขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ 

เพือ่น ามาประเมนิการควบคมุภายในตามแนวคดิของ COSO โดยมี
วิธีการเก็บขอ้มูลที่ใชแ้หล่งขอ้มูลในการศึกษาซึ่งประกอบ 
ดังตอ่ไปนี ้

แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ โดยแหล่งขอ้มูลชนิดนี้ทางผูใ้ห ้
ค าปรกึษา จะไดม้าจากการสัมภาษณ์ เพือ่ใชเ้ก็บขอ้มูลความเห็น
จากผูท้ี่เกี่ยวขอ้งและรับผิดชอบในงาน โดยมีการสัมภาษณ์
ผู บ้ ริหารและพ นักงานระดับปฏิบั ติงานทุกคนที่อยู่ภายใน
ศนูยบ์รกิารของ ซึง่มดีังตอ่ไปนี ้

ผูบ้รหิาร 1  คน 
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ผูจั้ดการศนูยบ์รกิาร 1  คน 
แผนกอะไหล ่ 1  คน 
แผนกรับรถ 1  คน 
หวัหนา้ชา่งซอ่ม 1  คน 
ชา่งซอ่มรถจักรยานยนต ์3  คน 
นอกจากนี้แหล่งขอ้มูลปฐมภมูทิีผู่ใ้หค้ าปรกึษาไดใ้ช ้คอื

การสังเกตการณ์การด าเนินงานของผูบ้รหิาร และพนักงานระดับ
ปฏบิัตกิารภายในศูนยบ์รกิาร ทีม่หีนา้ทีรั่บผดิชอบและทีเ่กีย่วขอ้ง
กับการด าเนินงาน รวมทัง้สภาพแวดลอ้มทั่วไปของบรษัิทฯ และ
ขอ้เท็จจรงิทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์ 

แหล่งขอ้มูลทุตยิภูม ิขอ้มูลนี้ไดม้าจาก การเก็บรวบรวม
ขอ้มูล ดว้ยการศกึษาคน้ควา้จากหนังสอื ต าราทางวชิาการต่างๆ 
รวมทั ้งเอกสารที่เกี่ยวขอ้งกับงานบริการของศูนย์บริการ เช่น 
เอกสารการเบกิของ เอกสารใบสัง่ซอ่ม เป็นตน้ 

เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการศกึษา 
ในการศึกษาในครั้งนี้  ผู ใ้หค้ าปรึกษาไดจั้ดท าแบบ

สัมภาษณ์ขึ้น โดยใชห้ลักเกณฑ์แบบประเมินความพอเพียง 
(ส านักงานคณะกรรมการการก ากับหลักท รัพย์และตลาด
หลักทรัพย)์ มาเป็นแนวทางในการตัง้ค าสมัภาษณ์ 

โดยขอ้มูลในการสัมภาษณ์ใชแ้นวทางในการควบคุม
แบบ COSO และผลการศึกษาที่เกี่ยวขอ้ง จะน ามาปรับปรุงให ้
สอดคลอ้งกับการด าเนินงานภายในศูนย์บรกิาร เพื่อน ามาเป็น
แนวทางในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเกีย่วกับการควบคุมภายใน โดย
ลักษณะการตอบค าถามจะเป็นลักษณะปลายเปิด โดยใชก้าร
สงัเกตควบคูไ่ปดว้ย โดยลักษณะค าถามแบง่ตามองคป์ระกอบการ
ควบคุมภายใน 5 ด า้นตามแนวความคิดของ COSO โดยมี
รายละเอยีด ดังตอ่ไปนี ้

1. ค าถามทางดา้นองค์ประกอบสภาพแวดลอ้มของการ
ควบคมุภายใน ผูส้มัภาษณ์จะใชแ้นวค าถามดังตอ่ไปนี ้

1.1 ความซือ่สตัยแ์ละจรยิธรรม 
ที่ผ่านมาบรษัิทฯ เคยมขีอ้บังคับ หรอืกฎเกณฑ์ที่

ลงเป็นการประกาศเพือ่ใหท้กุคนทราบหรอืไม ่ถา้ไมม่ ีแลว้คณุรูไ้ด ้
อย่างไรวา่ปฏบิัตสิ ิง่ไหนจงึจะถูกหรอืผดิ แลว้ผูบ้รหิารท าอย่างไร
บา้งกบับคุคลทีม่แีนวโนม้ทีก่ าลังจะกระท าผดิ 
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1.2 ความรูท้ักษะและความสามารถของบคุลากร 
บรษัิทฯ มีแบบทดสอบอะไรบา้งในการคัดสรรคน

เขา้มาท างาน ช่วยอธบิายเหตุการณ์ตอนที่เขา้มาสัมภาษณ์งาน 
เมือ่เขา้มาร่วมงานทางบรษัิทฯ มใีบทีร่ะบุถงึลักษณะงานทีต่อ้งท า
หรอืไม ่ถา้ไมม่แีลว้คณุรูไ้ดอ้ยา่งไรวา่ตอ้งท าอะไรบา้ง 

1.3 ปรัชญาการบริหารและรูปแบบการท างานของ
ผูบ้รหิาร 

ผูบ้รหิารเคยมกีารบอกถงึหนา้ทีท่ีต่อ้งรับผดิชอบวา่
ตอ้งท าใหถู้กตามกฎ ระเบยีบที่บรษัิทฯก าหนดหรอืไม่ ถา้มีแลว้
ผูบ้รหิารมกีารตดิตามผลอยา่งไรวา่พนักงานท าหรอืไมท่ าหลังจาก
ตดิตามผลมกีารประเมนิอยา่งไร 
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1.4 โครงสรา้งการจัดการองคก์ร 
ในการปฏิบัติงานมีแผนกไหนที่ตอ้งร่วมงานดว้ย 

แลว้ใครทีเ่ป็นหัวหนา้หรอืผูบ้ังคับบัญชา คดิวา่แบง่หนา้รับผดิชอบ
ชัดเจนหรอืไม่ เวลามปัีญหาสามารถรายงานถงึผูบ้รหิารโดยตรง
หรือไม่ แลว้ท าอย่างไร ในแต่ละแผนกสามารถปรับเปลี่ยนตาม
สถานการณ์ไดห้รอืไม ่

1.5 การมอบหมายอ านาจหนา้ทีแ่ละความรับผดิชอบ 
ศูนยบ์รกิารมกีารก าหนดขอบเขตความรับผดิชอบ

ไวช้ดัเจนหรอืไม ่แลว้มกีารซ ้าซอ้นงานกนัหรอืไม ่มกีารจัดท าคูม่อื
การท างานใหพ้นักงานหรอืไม่ ถา้ไม่แลว้ทราบวธิกีารท างานได ้
อยา่งไร จ านวนพนักงานเพยีงพอกับปรมิาณของงานหรอืไม ่น่าจะ
มกีีค่น แลว้พนักงานตอนนีม้ทีักษะตรงกบัต าแหน่งทีไ่ดท้ าหรอืไม่ 

1.6 นโยบายและวธิกีารบรหิารงานดา้นบคุลากร 
บรษัิทฯ มีการก าหนดหลักเกณฑ์ในการคัดเลือก 

ก า ร เ ลื่ อ น ต า แ ห น่ ง  ห รื อ 
การจ่ายโบนัสไวอ้ย่างชัดเจนหรอืไม่ ถา้ไม่มแีลว้คดิว่าควรจะใช ้

หลักเกณฑอ์ะไรในการพจิารณา หรอืใชห้ลักอะไรในการประเมนิ 
2. ดา้นการประเมนิความเสีย่ง 

2.1 การก าหนดวตัถปุระสงคร์ะดับองคก์ร 
คณุคดิวา่บรษัิทฯ มทีศิทางในการด าเนนิธรุกจิ หรอื

เป้าหมายอย่างไร มกีารแจง้ใหพ้นักงานทราบหรอืไม่ แลว้มกีารอ
ระเมนิความเสีย่งโดยใชห้ลักเกณฑอ์ะไร 

2.2 วตัถปุระสงคร์ะดับกจิกรรม 
ในส่วนแผนกของตัวเองมีทิศทางในการท างาน

หรอืเป้าหมายอย่างไร มกีารแจง้ใหพ้นักงานทราบหรอืไม่ ถา้มใีช ้

อะไรเป็นตัววดัผล 
2.3 การระบปัุจจัยเสีย่ง 
บรษัิทฯ มีการประเมนิปัญหาที่สามารถเกดิขึน้ได ้

ทัง้ภายใน และภายนอกหรอืไม ่อยา่งไร และพนักงานมสีว่นร่วมใน
การประเมินหรือไม่ และมีการวัดระดับความส าคัญของปัญหา
อยา่งไร 

2.4 การวเิคราะหค์วามเสีย่ง 
แนวทางป้องกันปัญหา และการควบคุมผูบ้รหิารมี

การรับฟังจากพนักงานเพือ่หาแนวทางแกไ้ขร่วมกันหรอืไม่ มกีาร
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แบ่งแยกแต่ละปัญหาว่าปัญหาไหนส าคัญหรือมีผลกระทบกับ
ศนูยบ์รกิารมากกวา่กัน 

2.5 การบริการควบคุมเพื่อป้องกันความเสี่ยงหรือ
ความเปลีย่นแปลง 

มกีารควบคุมความเสีย่งทีจ่ะเกดิขึน้ใหอ้ยู่ในระดับที่
ยอมรับไดห้รอืไม่ มีการประชุมเพื่อรับฟังปัญหาจากพนักงานบา้ง
หรอืไม ่แลว้ใครเป็นคนตดิตามผล หรอืประเมนิปัญหาทีม่ขี ึน้มา 

3. ดา้นกจิกรรมการควบคมุ 
3.1 การก าหนดนโยบายและวธิปีฏบิัตงิานทีช่ดัเจน 
บริษัทฯ มีการระบุขั ้นตอนการท างานเป็นลาย

ลักษณ์อักษรหรอืไม ่ถา้ไม่มจีะใชว้ธิใีดแจง้ใหพ้นักงานทราบ การ
รับเงนิหรือการจ่ายเงนิ ผูใ้ดที่มีหนา้ที่รับผดิชอบบา้ง เอกสารที่
เกีย่วขอ้งในการปฏบิัตงิานมอีะไรบา้ง เอกสารใบไหนที่ตอ้งเซ็น
อนุมัตกิ ากับ แลว้มวีธิกีารจัดเก็บเอกสารอยา่งไร ในแตล่ะงานทีท่ า
มกีารก าหนดเวลาท างานหรอืไม ่

3.2 การสอบทานโดยผูบ้รหิาร 
ใครเป็นผูต้รวจสอบงานทีคุ่ณท า ใครเป็นผูป้ระเมนิ 

แลว้ทางผูบ้ริหารมีลงไปตรวจสอบที่แผนกบา้งหรือไม่ มีการ
ตรวจสอบสม า่เสมอแคไ่หน และใชว้ธิใีดในการตรวจสอบ 

3.3 การควบคมุประมวลผลสารสนเทศ 
คุณตอ้งมกีารใชร้ะบบในคอมพวิเตอรห์รอืไม่ การ

ใชง้านคอมพวิเตอรต์อ้งมรีหัสหรอืไม ่แลว้รหัสนัน้สามารถบอกคน
อื่นไดห้รือไม่ เพราะอะไร ในการตรวจนับสนิคา้ หรือทรัพย์สิน  
มกีารตรวจนับปีละกีค่รัง้ แลว้มแีผนกไหนบา้งทีเ่ขา้มาร่วมตรวจนับ 

3.4 กจิกรรมควบคมุดา้นระบบงานบรกิาร(แผนกรับรถ) 
มีการบันทึกรายการแจง้ซ่อมในสมุดประจ าวัน

หรอืไม่ กอ่นการซอ่มมกีารตรวจสอบรอยต าหนบินรถจักรยานยนต์
ของลูกคา้แลว้มีการแจง้ใหลู้กคา้ทราบอย่างละเอียดหรือไม่  
มีการตดิตามสอบถาม ความพึงพอใจลูกคา้ทางใดบา้ง หากท า
การซ่อมไม่เสร็จตามเวลาทีก่ าหนดคุณตอ้งท าอย่างไรบา้ง ก่อน
การซ่อมและหลังซ่อมทุกครัง้จะตอ้งมกีารใหลู้กคา้เซ็นอนุมัตทิุก
ครัง้หรอืไม่ ตอ้งเซ็นในใบเอกสารใดบา้ง หลังจากเสร็จแลว้คุณ
ตอ้งมรีายงานใดบา้งทีต่อ้งสง่ไปยังผูบ้รหิาร 

3.5 กจิกรรมควบคุมดา้นระบบงานซ่อมบ ารุง(แผนก
ชา่งซอ่มบ ารงุ) 
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มีการวางแผนงานซ่อมล่วงหนา้หรือไม่ ถา้มีการ
วางแผนมแีบบฟอรม์ในการวางแผนอย่างไร ทราบไดอ้ย่างไรว่า
เวลาในการท างานแต่ละคันตอ้งใชเ้วลาเท่าไหร่ แลว้ใครเป็นคน
ตรวจงานซ่อม แต่ละวันตอ้งมีการท าสรุปผลงานหรอืรายงานให ้
ใครทราบบา้ง อะไหลเ่กา่ทีม่กีารเปลีย่น หลังจากซอ่มเสร็จแลว้ มี
การจัดการอยา่ไร แลว้อะไหลส่ิน้เปลอืงมกีารขอเบกิใชอ้ยา่งไร 

3.6 กจิกรรมควบคมุดา้นการสัง่ซือ้(แผนกอะไหล)่ 
ในการสั่งซือ้สนิคา้มกีารก าหนดวันหรอืเวลาในการ

สั่งอยา่งไร ใครมหีนา้ทีส่ั่งซือ้ แลว้อะไหล่สิน้เปลอืงมกีารวางแผน
อย่างไรในการสั่งซือ้สนิคา้ทีส่ั่งจะมกีารส่งตรงเวลาหรอืเปล่า ถา้
ตอ้งการสนิคา้ด่วนสามารถท าอย่างไร แลว้มวีธิกีารเช็คของที่ส่ง
มาอยา่งไรบา้ง 

3.7 กจิกรรมควบคมุดา้นอะไหล(่แผนกอะไหล)่ 
ในการเบิกวัสดุสิ้นเปลืองมีการท าใบเบิกหรือไม ่

แลว้ตอ้งใหใ้ครเซ็นก ากับบา้ง ม ีแลว้ท าการตัดสต็อกดว้ยวธิไีหน 
การก าหนดถงึจ านวนคงเหลือของวัสดุสิน้เปลอืงเท่าไหร่ถงึจะมี
การสั่งซื้อ หากไม่มีวเิคราะห์อย่างไร มีการบันทึกประวัติลูกคา้
อยา่งไร 

หอ้งเก็บอะไหล่มกีารก าหนดสทิธบิุคคลในการเขา้
ออกหรือไม่ ถา้มีมีใครบา้ง และในการตรวจนับอะไหล่ในคลัง
บรษัิทมีการนับปีละกีค่รัง้ และมีแผนกไหนบา้งที่ลงไปตรวจนับ
ดว้ย วธิเีก็บอะไหลท่ีข่าย วัสดสุิน้เปลอืงทีไ่วข้ายและใชม้กีารแยก
พืน้ทีใ่นการเก็บหรอืไม ่

4. ดา้นขอ้มลูสารสนเทศและการสือ่สาร 
4.1 ขอ้มลูสารสนเทศ 
มกีารรายงานผลการปฏบิัตงิานใหผู้บ้รหิารรับทราบ

ดว้ยวธิีใดบา้ง และรายงานบ่อยแค่ไหน รายงานที่ใชม้ีการน า
ขอ้มลูมาจากระบบมอเตอรไ์ซคม์าจากสว่นไหนบา้ง แลว้โปรแกรม
มอเตอรไ์ซคม์คีูม่อืในการใชห้รอืไม ่ถา้ไมแ่ลว้รูว้ธิใีชไ้ดอ้ยา่งไร 

4.2 การสือ่สาร 
ผูบ้รหิารมีการสอบถามถึงการท างานกับคุณดว้ย

วธิกีารสือ่สารแบบใดบา้ง แลว้กบัลกูคา้มวีธิกีารสือ่สารแบบใดบา้ง 
คุณสามารถแสดงขอ้คดิเห็นผ่านช่องทางใดบา้ง 

แลว้ผูบ้รหิารมทีา่ทกีลับอยา่งไรบา้ง แลว้กับทางลกูคา้แสดงความ
คดิเห็นผา่นชอ่งใดไดบ้า้ง แลว้ผูบ้รหิารมทีา่ทอียา่งไร 
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5. ดา้นการตดิตามผลและการประเมนิผล 
ผูบ้รหิารมกีารประชุมเพื่อรับฟังความคืบหนา้ของงาน

บา้งหรอืไม่ หนึง่เดอืนมกีารประชมุกีค่รัง้ เมือ่มกีารแกปั้ญหา หรอื
ควบคมุ ใครเป็นผูต้ดิตามผล แลว้ใชว้ธิกีารตดิตามผลอยา่งไร ผล
ความพึงพอใจของลูกคา้ มีการน ามาปรับปรุงแบบไหนบา้ง ขอ
ยกตัวอยา่ง 

ภายในบรษัิทเคยมขีอ้ขัดแยง้ภายในบา้งหรอืไม่ ถา้มี
แลว้ผูบ้รหิารจัดการอยา่งไรบา้ง 

หลังจากที่ไดต้ัง้ค าถามแลว้ ทางผูส้ัมภาษณ์ก็ไดม้ีการ
สมัภาษณ์ ซึง่ค าสมัภาษณ์ทีไ่ดจ้ากผูใ้หส้มัภาษณ์ มดีังตอ่ไปนี ้

“ของทางบรษัิท ดีซีอี จ ากัด ไม่ไดม้ีการก าหนดเรื่อง
จรยิธรรม เพราะวา่ตัวของเดมิทีเ่ป็นบรษัิทแมไ่มไ่ดม้กีารก าหนดไว ้
เราตอ้งร่างเองหมด ซึ่งปัจจุบันเราใชต้ัวบทกฎหมาย เพราะ
เนื่องจากพนักงานเราไม่ไดซ้ับซอ้นมากจงึใชต้ัวกฎหมายได ้โดย
ในตอนสมัครงานก็จะมีขอ้ก าหนดบางตัวที่ที่มันนอกเหนอจาก
กฎหมาย เชน่การรับงาน Side Lines หรอืการไปขายของกับลูกคา้
ทีเ่ป็นลูกคา้ของบรษัิท ซึง่เป็นงานทีร่บกวนลูกคา้ ตัวนี้ก็จะหา้มไว ้
สว่นเรือ่งอืน่เป็นเรือ่งตามกฎหมาย เชน่ยักยอกเงนิ ซึง่เขาก็จะรูว้า่
เขาผิด ถา้เกิดมีขอ้สงสัยเรื่องจรยิธรรม เช่น ขอ้สงสัยในเรื่อง
ทุจรติก็คงจะตอ้งสอบสวนหรอืไม่ก็ดูแลอย่างใกลช้ดิทันททีีท่ราบ
เรือ่ง แต่ถา้เรือ่งทีพ่สิูจน์แลว้มหีลักฐานแลว้ในกรณีทีไ่ม่หนักหนา
มากที่ไม่เกี่ยวกับการคดโกงทุจรติ เราก็เรียกมาตัดเตือน แต่ถา้
เป็นทุจรติที่ชัดเจน เช่น ขโมยของหรือโกงเงนิ ก็จะแจง้ความ 
ดา้นการคัดเลอืกคนเขา้มารับต าแหน่งดว้ยนโยบายของเราไมไ่ดดู้
วา่คนถนัดดา้นไหน เราดูทีค่วามชอบของเขามากกวา่ ไม่ไดว้ัดวา่
จบทางดา้นนีต้อ้งท างานอะไร หรอืเคยมปีระสบการณ์ทางดา้นไหน
มาก่อน แต่เราดูวา่เขาสมัครเขา้มาตรงต าแหน่งทีเ่ขาชอบ แต่ถา้มี
ประสบการณ์เราก็ใหเ้ครดติ ในเรือ่งการรับเขา้มาเรายังไม่ม ีการ
จัดท า Job Discription เนื่องจากในปัจจุบันหนา้งานเรายังไม่ได ้
ซับซอ้นมากนัก ดังนั้นเขาก็จะถูกก าจัดขอบเขตการท างานใน
บรเิวณขอบเขตของงานหรือบรเิวณการท างานของเขาอยู่แลว้ 
สว่นมากจะเป็นการสอนตอนทีเ่ป็น On the job training มากกวา่ 
พีเ่ขาก็จะบอกวา่ในต าแหน่งเขาก็ตอ้งดูตรงนี้ๆ ซึง่ดว้ยขนาดของ
บรษัิทมันถกูก าหนดโดยบรเิวณการท างานอยู่แลว้ วา่ถา้เดนิจากนี้
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ก็จะเป็นของอกีฝ่ายหนึง่ ซึง่ตอนนี้ก็เริม่มกีารสั่งใหจั้ดท าแลว้ ซึง่
อยู่ในขัน้ตอนของการจัดท า ในเรือ่งการอบรมทีม่าจาก Supplier 
หรอืขา้งนอกมอียู่แลว้ แต่การอบรมภายในก็จะเพิม่เตมิไป แต่ ณ 
ปัจจุบันยังไม่มี เรื่องการตรวจสอบตอนนี้ยังไม่มีฝ่ายตรวจสอบ 
ส่วนการดขา้ไปดู หรอืเขา้ไปควบคุมว่าพนักงานสามารถท าตาม
กฎระเบยีบบรษัิท ความจรงิแลว้ของเราเป็นในแง่ของการบรกิาร
ลูกคา้เพราะฉะนั้นนอกจากเราจะดูเองก็จะมีลูกคา้ที่ Feedback 
กลับมาดว้ย ถา้เป็นการประเมนิผลในแงข่อง Productivity หรอืวา่
ตัวเป้า สว่นของเราเป็นการขาย เพราะฉะนัน้มันเป็นตัวหนึง่ทีเ่ราใช ้

ควบคุม ก็คือ Commission เคา้ก็จะไดรู้ว้่าเคา้มีเป้าหมายในการ
ขายอย่างไร แต่แผนกทีไ่มไ่ดไ้ปยุ่งเกีย่วกับการขายตอนนี้ยังไม่ม ี
แตว่า่เราก าลังวางแผนหรอืปรกึษากันอยูว่า่จะท าใหต้ัวนีม้ันชดัเจน
ขึน้ซึง่ตอนนี้ก็มจีา้ง Consult โดยเฉพาะ ดา้นโครงสรา้งองคก์รก็มี
มอบหมายเป็นต าแหน่งแลว้ว่าใครเป็นผูบ้ังคับบัญชา แต่ปัญหา
ของการจัดวางตอนนีเ้ราเป็นบรษัิททีเ่ปิดใหม ่ปัญหามันไมไ่ดอ้ยูท่ี่
โครงสรา้งขององค์กรมันอยู่ที่ศักยภาพของคนมากกว่าในบาง
ต าแหน่งเรายังไม่มคีนทีม่ศีักยภาพเขา้มามันก็เลยเป็นสิง่ทีเ่ราตอ้ง
ไป Training พนักงานเพิ่ม ส่วนการจัดแบ่งส่วนงานที่ชัดเจนถา้
พูดถึงงานหรือหนา้ที่ชัดเจนอยู่แลว้ว่าใครท าอะไรแต่ว่าก็ตอ้ง
กลับไปที่ตัวศักยภาพของบุคคลอกีว่าในบางงานที่ตอ้งใช ้Skill 
เชน่ คนรับรถจะตอ้งรูว้า่ปัญหาการใชง้านของตัวรถมอีะไร แต่บาง
ทเีรารับสมัครพนักงานมาใหม่ เคา้ก็ยังไม่สามารถลงลกึไดข้นาด
นั้นก็อาจจะมีการซับซอ้น ซึ่งจะตอ้งไปถามช่างซึ่งเป็นผูท้ี่รู ้
มากกว่า ตรงนี้ก็เป็นส่วนที่จะตอ้งไปปรับเปลี่ยน แต่ถา้ถามว่า
ความชัดเจนในแง่นโยบายมันค่อนขา้งชัดเจน แต่ว่าพอลงไปถงึ
การปฏบิัตงิาน พนักงานยังไมส่ามารถท าไดช้ดัเจนถงึขนาดนัน้เรา
จะตอ้งไปปรับปรุงตัวพนักงานหรือไป Training เพื่อท าความ
เขา้ใจอยู่ครับ โดยคดิวา่โครงสรา้งองคก์รตอนนี้มันไม่ไดซ้ับซอ้น 
เพราะว่าตัวผมเองก็น่ังอยู่ที่ออฟฟิศมันไม่ไดย้ากที่จะสือ่สารกับ 
อกีอยา่งเรามกีารจัดท า Morning Talk อยูแ่ลว้ ตัวพนักงานทุกคน
ก็มโีอกาสทีจ่ะรายงานหรอืวา่แจง้ปัญหาก็สามารถแจง้ไดทุ้กเชา้
ซึ่งไม่ไดซ้ับซอ้นอะไร การระบุอ านาจและเรื่องการประกาศให ้
พนักงานทราบนัน้ตอ้งแยกเป็นสองอันก่อน เรือ่งในระดับของการ
แจง้เป็นลายลักษณ์อักษรเราไม่ม ีแต่วา่ในระดับการ Training เรา
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มอียู่ซ ึง่ตอนนี้เราก าลังจะรวบรวมใหม้ันเป็นลายลักษณ์อักษรอยู ่
ซึ่งจะถามว่ามีการซ ้าซอ้นของงานอยู่ไหม ในความจริงในแง่
นโยบายเราค่อนขา้งชัดเจนว่าใครท าอะไร ม ีSkill อย่างไรแต่ว่า 
ณ ตอนนี้ ในการปฏิบัติงานพนักงานไม่สามารถท าเช่นนั้นได ้
เพราะว่าทั กษะบางทั กษะมันตอ้งใช เ้วลาในการ Training 
เพราะฉะนัน้ในต าแหน่งทีจ่ าเป็นทีต่อ้งใช ้skill ทีใ่กลเ้คยีงกันแต่
วา่ขาดบคุลากร ก็เลยจ าเป็นจอ้งอาศัยคนจากอกีแผนกหนึง่เขา้มา
ชว่ยเหลอื มันเลยตอ้งทับซอ้นอยูต่อนนี้ อาจจะเนื่องดว้ยบุคลากร
ยังไม่เพียงพอแต่มีเหตุผลอีกคือความสามารถของบุคคลากร 
เนือ่งจากการท าศนูยบ์รกิารรถจักรยานยนตบ์ิ๊กไบคม์ันตอ้งใช ้skill 
ที่ไม่มีการสอนในชั ้นเรียน ดังนั้น พวกนี้มันเป็นประสบการณ์
มากกว่า 50% และทีต่ัวบุคคลตอ้งมตีดิตัวมาดว้ยถา้มันไม่มตีอน
สมัครงาน เราตอ้ง Training ใหม ่เลยท าใหต้อนนี้ไม่ใชแ่คจ่ านวน
คนอยา่งเดยีว แตว่า่ประสบการณ์และฝีมอืดว้ย ทีเ่รายังตอ้งการคอื
คัดคนเขา้มาอยู่ แต่ว่าตอนนี้เรายังไม่สามารถคัดไดเ้ต็มที ่คนยัง
มาสมัครไดไ้ม่ครบ เราก็ยังตอ้งรับคนเพื่อทีจ่ะสามารถท างานได ้
ในขณะเดยีวกันก็ Train คนทีไ่ม่มปีระสบการณ์ใหม้ปีระสบการณ์
มากขึน้จะไดท้ างานไดอ้ยา่งชดัเจนขึน้ ซึง่ตอนนีโ้ครงสรา้งองคก์ร
ก็มีผมเป็นผู จั้ดการที่ดูภาพรวม นอกจากนั้นก็จะมีผู จั้ดการ
ศูนย์บริการหนึ่งคนเป็นผูต้รวจสอบรายงานในภาพรวมว่าการ
ด าเนินงานในศูนย์บรกิารเป็นอย่างไรบา้ง ในฝ่ายของ Service 
Factory เองก็จะถูกแบ่งออกเป็น 2 แผนก แผนกแรก คอื แผนก
ของการบรกิารลูกคา้ ซึง่แบ่งย่อยเป็นแผนกรับรถ และอะไหล่ อกี
แผนกหนึง่จะเป็นศูนยซ์อ่ม ซึง่ในสว่นตัวศูนยซ์อ่มเองจะมหีัวหนา้
ศูนยซ์่อมเป็นผูค้วบคุมและเป็นผูต้รวจดูงาน และก็จะเป็นผูรู้ใ้นตัว
รถ จากนั้นก็จะมีช่างบรกิารอยู่ภายใต ้ช่างบรกิารก็จะเป็นผูท้ า
หนา้ทีซ่อ่มบ ารุง ตรวจสอบ ตรวจรถ ก็มแีคน่ี้ครับ ในเรือ่งของการ
ประเมินไม่ว่าจะเป็นเรื่องการขึ้นเงินเดือน การเลื่อนต าแหน่ง 
ตอนนี้ยังไม่ไดม้ีเป็นลายลักษณ์อักษรครับ ถา้พูดถงึการสรรหา
กอ่นเนือ่งจากตอนนีเ้ราตอ้งการคนอยู่ เราจะยังไม่มกีารคัดคนจาก
ตัว skill หรอืตัว paper ทีเ่ขาน ามาเสนอ เราใชก้ารรับเขา้มาและ
ใชช้่วงเวลา Probation ในการสรรหาว่าคนที่เรารับมามี skill 
ตามที่เขาแจง้มาหรือเปล่า ส่วนการเลื่อนต าแหน่ง ความจริง
ศนูยบ์รกิารมันใช ้skill คนละดา้นกนั ต าแหน่งงานก็ไมไ่ดม้เียอะถงึ
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ขนาดเลื่อนใหไ้ดทุ้กปี ณ ตอนนี้ก็เป็นการสรรหาว่าบุคลากรคน
ไหนมคีวามสามารถใน skill ทีเ่ป็นหัวหนา้งาน หรอืวา่เป็นผูจั้ดการ
เอาเขา้มาท าก่อน แต่นโยบายในการเลือ่นพนักงานในปัจจุบันยัง
ไดไ้ดต้ัง้ไว ้เพราะวา่ยังไมม่ตี าแหน่งงานทีร่องรับ สว่นการประเมนิ
การจ่ายผลตอบแทนประจ าปีก็มแีต่ยังไม่ไดเ้ป็นลายลักษณ์อักษร
เนือ่งจากบรษัิทเพิง่จะเปิดไมถ่งึ 1 ปี ก็เลยยังไมม่กี าหนดนโยบาย 
แตม่กีารวางแผนแลว้วา่มกีารจ่าย แตจ่ะจ่ายเทา่ไหร่ พอดเีพิง่ครบ 
1 ปี ก็เลยตอ้งเอาตัวเลขของปีที่ผ่านมามาวางแผนก่อน เรื่อง
นโยบายหรอืวัตถุประสงคเ์ราม ีแต่เนื่องจากตอนนัน้ยังเป็นโชวร์ูม
ชัว่คราวอยูท่ าใหก้ารเขา้ออกของพนักงานชว่งแรกมันเยอะจนตอ้ง
ใชก้ารสื่อสารเยอะมากจึงท าใหก้ารประกาศใชไ้ม่เป็นที่รูอ้ย่าง
แพร่หลาย ส่วนเป้าหมายในช่วงปีแรกยังมีไม่เยอะ เราอิงแค่
ยอดขายเพราะฉะนั้นประเมนิผลได ้ส่วนวัตถุประสงคย์ังไม่มกีาร
ก าหนดวัตถปุระสงคข์ององคก์ร และไมม่นีโยบายทีจ่ะใหพ้นักงาน
มสีว่นรว่มในการก าหนดวัตถปุระสงค ์เพราะเรือ่งระดับนโยบายควร
จะเป็นของผูบ้ริหารมากกว่า แต่ถา้เป็นระดับปฏิบัติงานลงไป 
อาจจะใหม้ ีเชน่ในวัตถุประสงคร์ะดับแผนกก็อาจจะใหช้ว่ยคดิ ยัง
ไม่เคยมกีารระบุปัจจัยภายนอก แต่ถา้เป็นภายในเองก็มแีต่ไม่ได ้
เป็นทางการมาก เราใชก้าร Morning Talk ตอนเชา้โดยบอกว่า
ตรงไหนทีเ่ป็นความเสีย่งของเรา และชว่ยแกไ้ขใหม้ันดขีึน้ และ
ตรงไหนทีเ่ราควรปรับปรุงและต่อไปเราก็จะท าปัญหายังไงไม่ให ้
เกดิขึน้อีก ก็มีวเิคราะห์ว่าถา้เกดิปัญหานี้มันจะกระทบต่อเราต่อ
ลูกคา้อย่างไร ก็จะมกีารพูดแบบนี้ ซึง่ผูบ้รหิารและพนักงานมสีว่น
รว่มในการวเิคราะห ์เนือ่งจากปัญหาในการซอ่มมันเป็นตัวทีช่ดัเจน
อยูแ่ลว้มันไมไ่ดเ้หมอืนกับในดา้นของการตลาดทีม่คีวามออ่นไหว 
ในดา้นการซ่อมจะเป็นความเสีย่งในแง่ของการผดิพลาดของตัว
งานก็จะมกีารวเิคราะหว์า่ ท าไมสาเหตมุันจงึเกดิขึน้มากกวา่ซึง่ตัว
นี้มองง่ายกว่าก็จะคุยกันตรง Morning Talk มากกว่า เราไม่ได ้
ประเมนิแตเ่อามาเปรยีบเทยีบกันวา่เหตกุารณ์ทีเ่กดิมันจะท าความ
เสียหายมากกว่าอีกเหตุการณ์หนึ่ง เรื่องการติดตามผลถา้เป็น
ปัญหาในดา้นของงาน หรือปัญหาบางตัวที่ไม่ต่อเนื่อง ก็จะไม่
ตดิตาม ถา้เป็นปัญหาต่อเนื่องก็จะเป็น Job by Job คอื ซ่อมหนึง่
คันแลว้เกดิปัญหาก็ตอ้งท าใหจ้บ มกีารตดิตามหลังจากเกดิปัญหา
และขอ้ผิดพลาดเราเคลียใหจ้บหรือเปล่า แลว้ลูกคา้พอใจแลว้
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หรอืยัง ถา้พอใจแลว้ก็จบ ซึง่จะเป็นการตดิตามแบบนีม้ากกวา่ การ
ตรวจสอบในแตล่ะแผนกจะใชทั้ง้หมด 3 วธิ ี

1. ตรวจสอบดว้ยตัวเอง เพราะว่าเราน่ังอยู่ที่โชวร์ูมอยู่
แล ว้เราก็จะทราบเวลามีปัญหาหรือว่าบางที เราเดินไปดูก็
ตรวจสอบดว้ยตัวเองไป 

2. สอบถามจากหัวหนา้งาน เราจะสอบถามเวลามีการ
ประชมุ หรอืเวลาทีม่ปัีญหาอะไรเขาก็จะมาแจง้ 

3. ตรวจสอบจากตัวเลข โดยใช ้Report จากยอดขาย
ออกมาดวูา่ในยอดขายทีม่ันมคีวามผดิปกต ิหรอืการเก็บเงนิทีม่ันมี
ขาดหายไปก็จะดวูา่มาจากตรงไหน 

โด ย ใน ส่ วน แ รก ก็ จ ะ เป็ น ก า ร  Random Checking 
เพราะว่าไม่อยากใหลู้กนอ้งมีการเตรียมตัว ในส่วนที่สองตัว
ผูจั้ดการเวลาเขามปัีญหาเขาก็จะมารายงาน ถา้มปีระชมุกันก็จะมี
การแจง้ สว่นตัวสดุทา้ยในแงก่ารดรูายงานก็จะดสูม ่าเสมอคอืดทูุก
เดือน การวัดประสทิธภิาพการปฏิบัตงิานของแผนกช่าง จะเป็น
ชัว่โมงการท างาน เพราะเวลาทีช่า่งถูก Assign งานใหท้ าอะไรลง
ไป เขาจะมเีวลามาตรฐานอยู่ว่าตอ้งเสร็จภายในเวลาเท่าไหร่ ตัว
นัน้ก็จะเป็นตัวหนึ่งที่ดูว่าช่างสามารถปฏบิัตงิานไดต้รงตามเวลา
หรอืเปล่าครับ ถา้เป็นในแง่ของความผดิพลาดหรอืว่าเกดิปัญหา
หนา้งาน เนื่องจากเป็นสิง่ทีเ่ห็นดว้ยตาเปล่าอยู่แลว้ เพราะฉะนัน้
การตรวจสอบจะตรวจสอบ ณ หนา้งาน ส่วนแผนกอะไหล่ในแง่
ของการเขา้สต็อกหรอืการเบกิอะไหล่ ก็จะใชก้ารเช็คสต็อก ซึง่ 
check ปีละครัง้เป็นการ check สต็อกใหญ่ ความจรงิมันตอ้งท าใส ่
Cycle Count ดว้ยแตต่ัวนีย้ังไมไ่ดบ้ังคับใช ้ถา้เป็นแผนกรับรถ เรา
วัดผลการปฏบิัตงิานใน 2 ดา้นคอืดา้นหนึง่คอืการท ายอดขายโดย
เรยีก Report ออกมาจะรูว้า่ 1 เดอืน เขาสามารถตดิตามรถเขา้มา
ซ่อมไดเ้ยอะแค่ไหน และก็ต่อ Job ที่เขาซ่อม เขาซ่อมไดต้าม
มาตรฐานไหม ค่าใชจ้่ายทีลู่กค่าจ่ายต่อ Job ตามปกตหิรอืเปล่า 
แต่ในดา้นของการรับงาน การจดบันทกึงานวา่ลูกคา้มกีารแจง้สั่ง
ซอ่มตัวนี ้จากการตรวจสอบจะเป็นในแงข่องแตล่ะฝ่ายจะเป็นฝ่าย
ตรวจสอบกันเองของ แผนกรับรถมีการจดบันทึกว่าลูกคา้แจง้
รายการซอ่ม 1234 ถา้จดไปแค่ 3 พอชา่งซอ่มออกมาเสร็จปุบมัน
ก็จะขาด คราวนี้ในใบสั่งซ่อมมันก็จะโชวแ์ลว้ว่าเขาแจง้ซ่อมไม่
ครบ ลูกคา้ก็จะม ีFeed back ตัวนี้มันถูกควบคุมหนา้งานอยู่แลว้ 
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ตัวตรวจสอบความพงึพอใจของลูกคา้ ทางคาวาซากิเขาจะมีตัว
แบบสอบถามออกมาอยู่แลว้ครับ เนื่องจากวา่ระบบตัวนี้ ไม่ไดท้ า
สม ่าเสมอก็จะมีแบบว่าเรื่องบังคับใชย้ังไม่เพียงพอ ซึ่งจะให ้
หลังจากลูกคา้ช าระเงนิแลว้ เรื่องการสือ่สารก็พนักงานสามารถ
เดนิเขา้มาคุยไดเ้ลย ส่วนใหญ่ก็จะเป็นในเชงิของการมาตดิต่อ
โดยตรงซะมากกวา่ ในแงข่องการใชส้ือ่พอเขาพมิพม์าก็จะเดนิไป
เรยีกเขามาคยุมากกวา่ ไม่คอ่ยไดค้ยุผา่นทางสือ่ สว่นทางลกูคา้ก็
จะเปิดชอ่งทางของ Facebook เป็นหลัก สว่นระบบคอมพวิเตอรท์ี่
ใชอ้ยู่ ณ ตอนนี้ก็เป็นระบบที่เขียนขึ้นมาเองในเบื้องตน้ การ
ก าหนดสทิธหิรอืคนนอกทีจ่ะเขา้มาใชร้ะบบเป็นไปไดย้าก เพราะ
โปรแกรมเรา Offline อยู่แลว้อันนัน้ก็ตัดออกไปไดเ้ลย แต่ถา้เป็น
พนักงานเขาก็จะมีรหัสเขา้หนา้คอม ส าหรับคนที่มอบหมายให ้
สามารถเขา้ใชง้านในระบบไดก็้จะมอียูแ่ลว้วา่คนนีใ้ชง้านรหัสอะไร 
พอเป็นคนๆ ไปก็จะมเีรือ่งการก าหนดสทิธ ิซึง่ตัวนีก็้จะถกูตัง้ตัง้แต ่
Create รหัสนี้มสีทิธใินการท าอะไรในระบบบา้งในตัวโปรแกรมที่
เราเขยีนขึน้มา ในเรือ่งการนับสต็อกตอนนี้เราไมไ่ดไ้ปด ูเพราะยัง
อาศัยในระดับผูจั้ดการคอยดใูหอ้ยู ่เทา่ทีม่อบหมายงานไปก็ยังไม่
เคยม ีReport กลับมาส่วนเรือ่งตรงไม่ตรงตอนนี้ก็ไม่ทราบ ส่วน
ทางดา้นอะไหล่ชา่งบางทผีมก็สุม่เขา้ไปดูหนา้งานเอง เพราะสว่น
ใหญ่อะไหล่เครื่องมือช่างจะมี Blog การวางอยู่แลว้ พอเปิดเกะ
ออกมาก็จะเห็นว่าอะไหล่ช ิน้ไหนที่หายไป ซึง่หัวหนา้ช่างเขาก็
คอยตรวจเองอยู่แลว้ แต่เราก็ลงไปดูบา้ง ตอนนี้ตัวระบบทีใ่ชง้าน
อยู่ไม่มตีัวรายงานทีส่ามารถประมวลผลออกมาเสร็จแลว้ครับ ก็จะ
เป็นในแง่ของตัวเลขหรือค่ามากกว่า แลว้ก็จะตอ้งน ามาท าเป็น
รายงานเอง เพือ่ทีจ่ะน ามาประมวลผลรอบหนึง่เสร็จแลว้คอ่ยน ามา
ตัดสนิใจ ซึง่ระบบในคอมพวิเตอรย์ังไม่มคีู่มอืในการใช ้พนักงาน
จะรูเ้มือ่เรา On the job training เรือ่งการตดิตามผลงานพนักงาน
เชน่ชา่งที่ท างานล่าชา้หรอือืน่ๆ ยังไม่มกีารตดิตาม ส่วนใหญ่จะ
เป็นหัวหนา้งานหรือไม่ก็ลูกคา้แจง้ เรื่องความขัดแยง้ภายใน
องค์กร ณ ปัจจุบัน จะมีเรื่องมนุษย์สัมพันธ์มากกว่า ไม่ไดม้ีไป
ขัดแยง้ในเรือ่งดา้นของนโยบายหรือเรื่องอืน่ พวกนี้ตอ้งใชเ้วลา
ครับ ถามวา่ไปดแูลไดไ้หม ก็ได ้แตไ่มไ่ดล้งไปพดูคยุ” (ผูบ้รหิาร) 

“ก็มีการก าหนดหลักเกณฑ์เกี่ยวกับดา้นจรยิธรรมหรือ
บทลงโทษ เชน่ การมาสายก็จะโดนหัก แต่ก็ไม่มกีารท าเป็นลาย
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ลักษณ์อักษร ทางฝ่ายผูบ้รหิารก็มกีาร สง่เสรมิดา้นจรยิธรรม สว่น
เรือ่งการฝึก อบรมบุคลากรก็มพีวกชา่งทีไ่ปอบรมส่วนแผนกอืน่ก็
ยังไม่ม ีโดยขึน้อยู่กับบรษัิทคาวาซากวิา่เขาจะม ีอบรมเมือ่ไหร่ก็
จะส่งไป โดยการอบรมเราจะไม่รูแ้น่นอนว่า จะมเีมือ่ไหร่ แต่ทุก
ครัง้ก็จะส่งไปอบรม เรื่องการประเมินผลของพนักงานก็จะเป็น 
ผูบ้รหิารซึง่จะถามผา่นเราอกีทหีนึง่ พนักงานทีรั่บเขา้มาใหม ่นัน้มี
ทัง้ทีม่คีวามรูม้าแลว้ก็มหีรอื เพิง่เขา้มาฝึกใหม่ก็ม ีแต่โดยรวมถอื
ว่าทุกคนมีทักษะในการท างาน ส่วนในเรือ่งการปฏบิัตงิาน ของ
ชา่งยังไม่มเีป็นลายลักษณ์อักษรแน่นอนตายตัว ส่วนโครงสรา้ง
องคก์รม ีการระบุไวอ้ย่างชดัเจน แต่วา่ต าแหน่งหนึง่ก็ตอ้งไปชว่ย
แผนกอืน่ๆ ได ้คอืตอ้งท าหนา้ทีห่ลักไดแ้ละก็ตอ้ง ชว่ยต าแหน่ง
อืน่ไดด้ว้ย ซึง่ทางบรษัิทยังไมม่กีารท า Job Discription ตอนนีย้ัง
ไม่มีการแบ่งแยกกัน เพราะ จ านวนคนยังไม่พรอ้ม เรื่องการ
มอบหมายอ านาจหนา้ทีข่องแต่ละคนจะเป็นผูบ้รหิาร รวมทัง้ตอน
เลือก พนักงานเขา้มาผูบ้ริหารก็เป็นคนคัดเลือกมา ในการขึ้น
เงินเดือนหรือการเลื่อน ต าแหน่งก็จะดูในเรื่องระยะ เวลาการ
ปฏิบัติงานและผลการปฏิบัตงิาน ดังนั้นก็ดูจากพนักงานและ ก็
ผลงาน โดยผลงานมตีัวชีว้ัดโดยชี ้วัดจากงานทีไ่ดรั้บมอบหมาย
ว่าท าส าเร็จไหม ตรงตามเป้าหมายที่ตั ้งใหไ้วไ้หม ทางแผนก
ไม่ไดม้กีาร ก าหนดวัตถุประสงคห์รอืเป้าหมาย แต่จะมกีารประชมุ
ถึงการวเิคราะห์ปัญหา และช่วยกันแกไ้ข โดยมี การพูดถึงทั ้ง
ปัจจัยภายใน และภายนอก การท ารายงานที่จะเกดิปัญหายังไม่
เคยท าอาจจะมแีค่การบันทกึ เก็บสนิคา้อะไหล่ทีม่ ีการสั่งซือ้ไป
แลว้เกดิตดิ Back ไม่สามารถมาตามก าหนดทีแ่จง้ใหก้ับลูกคา้ได ้
เคยม ีโดนลูกคา้รอ้งเรยีนเรือ่งการส่งมอบงานล่าชา้ และเคยเกดิ
เหตกุารณ์การสือ่สารในองคก์รผดิ เชน่ในเวลา สั่งอะไหลใ่หจั้ดให ้
ก็จะมีสือ่สารผดิ เขา้ใจไมตรงกัน แต่ก็เคยมกีารพยายามหาทาง 
แกไ้ขแต่ไม่มีการลง เป็นลายลักษณ์อักษร ส่วนผูบ้รหิารเองก็มี
การลงไปสอบทานการปฏบิัตงิานเอง และเคยรับฟังปัญหาของ 
พ นักงานด ว้ย  และมีการร่วมกันแก ไ้ข ปัญหา” (ผู จั้ ดการ
ศนูยบ์รกิาร) 

“ใน เรื่อ งจ ริย ธ รรมและความซื่ อ สั ต ย์ยั งไม่ เค ยมี
บทลงโทษ มีแต่ค าชม เท่านั้น เพราะไม่มีเป็นรูป แบบแผนที่
ชดัเจน โดยมกีารสง่เสรมิโดยการสือ่สารเทา่นัน้ เขา้มาเป็นหัวหนา้
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ช่าง โดยอาศัยประสบการณ์ จากที่ท างานเก่า (บริษัท เอบีซ ี
จ ากัด) ซึง่ระบบการท างานทีใ่หม ่แตกต่างจากทีเ่กา่ ตรงทีบ่รษัิท
เก่ารับงาน เองแลว้ก็น ามาซ่อม แต่บริษัทใหม่ท าตามรายงาน
เทา่นัน้ ตัง้แตท่ างานมาในบรษัิทใหมไ่ดม้กีารอบรมมา 1 ครัง้ ทีค่า
วาซาก ิและนอกจากนัน้ก็มพีนักงานคาวา เขา้มาเขา้มาสอนงาน 
แต่ไม่มเีอกสารในการสอนจะ เป็นการสอนขัน้ตอนการท างานซึง่
จะอยู่ ประมาณ 10 วัน ส่วนกฎเกณฑ์ในการท างานผูบ้รหิารไดม้ี
การสั่ง แต่ไม่ไดท้ าใหเ้ป็นเอกสาร และเมือ่ผูบ้รหิารเห็นไม่ดก็ีจะ
บอกเป็นการเรยีกพบตรวจ แต่ไม่มกีารตรวจอย่างสม ่าเสมอ ส่วน
โครงสรา้งองคก์รนัน้ก็มผีูบ้รหิารทีส่งูกวา่แลว้ก็มลีูกนอ้งขณะนี้อกี 
4 คน ส่วนฝ่ายที่ตอ้ง ตดิต่อปะสานงานมีแผนก แผนกรับรถ และ
อะไหล่ ซึ่งความคิดเห็นควรมีแผนก PDI รถใหม่และ ตกแต่งรถ 
ใหม่ทีอ่ยู่ดว้ยกันเพิม่มาอกีแผนก เวลาทีม่คี าถามขอ้สงสัยจะถาม
ผูบ้รหิาร แลว้เขาจะไปประสานงาน หับคาวาอกีทซีึง่สามารถเดนิ
เขา้ไปถามทันทไีดเ้ลย จากนัน้ ผูบ้รหิารก็จะแนะน าหาค าตอบมา
ให ้ในเรื่องจ านวนพนักงานตอนนี้ยังไม่เพียงพอและไม่มี ใคร
สามารถชว่ยได ้โดยในแผนกชา่งน่าจะม ีประมาณ 6 คน สว่นเรือ่ง
การวัดผลทีผ่า่นมาจาก บรษัิทเกา่และบรษัิทใหม่คดิวา่น่าจะมาจาก
การใชร้ะยะ เวลาในการท างานมากกวา่ผลการด าเนนิงาน เพราะไมม่ี
การประเมนิผลและไม่เคยแจง้ใหพ้นักงานทราบ เป้าหมายของ
ชา่งซ่อมบรกิารคอื ซ่อมรถจักรยานยนตใ์หลู้กคา้พอใจมากที่สุด 
ซึง่ผมเองมกีารแจง้ใหล้กู นอ้งทราบ ในเรือ่งวเิคราะห ์ความเสีย่งมี
การวเิคราะห์ แกปั้ญหากันในแผนก แต่ไม่มีวธิีการติดตามผล 
เ อ ก ส า ร ที่ ใ ช ้  ใ น ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น 
มจ็ีอบใบงาน (ใบสั่งซอ่ม) เป็นใบรายการสั่งซอ่มทีไ่ดจ้ากอะไหล ่
โดยมี การบอกรายการซ่อม จ านวนอะไหล่ ซึ่งช่วยใหก้าร
วเิคราะหง์านไดไ้ว และสามารถเช็คอะไหลว่า่ครบ ไม่ครบ ในจ็อบ
งานจะมกีารเซ็นตรั์บงานแลว้แจกงานตามรายชา่งคอืใครวา่งก็เอา
งานไปท า แลว้ผมก็คอย ไปดูอกีทีโดยผูซ้่อมตอ้งลงชือ่ในจ็อบ
ดว้ย หลังจากซ่อมเสร็จแลว้ก็จะมกีารตรวจเช็คอกีทหีนึง่ โดยใช ้

การ สุ่มเลอืกเฉพาะที่เป็นเคสที่หนักๆ เพราะเคสเบาๆ จะเชือ่ใจ
กนัอยูแ่ลว้ หลังจากนัน้ก็จะเอาใบจ็อบงานให ้การเงนิเก็บเงนิ โดย
ทางแผนกชา่งจะไม่มกีารเก็บเอกสาร หรอืการเก็บรายงานไว ้ถา้
จะดูยอ้นหลังก็ดูใน ระบบคอมพวิเตอรข์องแผนกอะไหล่ ในแต่ใบ
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งานก็มมีาตรฐานของเขาอยู่แลว้ตามเวลาทีก่ าหนด โดยม ีอยู่ใน
ใบงานของคาวา คือตอ้งเปิดอีกรอบนึงส่วนในเรื่องการประเมนิ
ลูกนอ้งมีการดูงาน ของลูกนอ้งแต่ ไม่ไดม้ีการประเมนิเป็นลาย
ลักษณ์อักษร ส่วนผูบ้รหิารก็มกีารเขา้ไปชีแ้นะ แนะน า ในแผนก
ชา่งจะม ีระบบทีใ่ชใ้นคอมพวิเตอรไ์วเ้พื่อดูคู่มอืซ่อม และตาราง
ค่าพวกน ้ามันมาใช ้โดยพนักงานชา่งเขา้ไดห้มด เครือ่งมอืชา่งมี
การตรวจโดยการสุ่มตรวจเช่นอาทิตย์นึงตรวจ ทีแต่ตรวจทุกตู ้
ก่อนการซ่อมมกีารวางแผน เชน่ซ่อมจากง่ายไปยากแต่ไม่ไดท้ า
เป็น ลายลักษณ์อักษร จะใชก้ารบอกกลา่วกัน ในเรือ่งการเบกิวัสดุ
สิน้ เปลืองคือเอาอะไหล่เก่าไปให ้แผนกอะไหล่ดูว่า หมดจรงิ 
แลว้แผนกอะไหลก่็จัดของมาใหแ้ลว้ผมก็เซ็น ชือ่ สว่นอะไหลเ่กา่
ลูกคา้ ก็มกีารเก็บคนื ทุกชิน้โดยผ่านแผนกอะไหล่ซึง่เป็นคนเช็ค 
ในดา้นการสือ่สาร กับผูบ้รกิารจะมทีุกวัน ตอนเชา้ สว่นกับลูกนอ้ง
จะใชพู้ดคุยกันไม่มเีป็นทางการ ส่วนลูกคา้สามารถคุยกับ ชา่งได ้
ใน บรษัิทเท่านัน้ผ่านทางอืน่เชน่ โทรศัพท ์ยังไม่ม ีซึง่ส่วนใหญ่
ลกูคา้จะถามปัญหาผมก็อธบิาย ใหเ้ขาฟัง ” (หวัหนา้ชา่งบรกิาร) 

“ในเรือ่งดา้นจรยิธรรมและความซือ่สัตยใ์ชต้ัวอย่างจาก
คนอืน่ทีอ่ยู่มานาน และค าแนะน าว่ามัน เป็นแบบไหน ว่าอันไหน
ขอ้ดหีรอืไม่ดเีขาก็จะบอก แลว้เก็บเกีย่วตามนัน้ การสมัครงานใช ้

คน้หาจาก อนิเตอร์เน็ต แบบทดสอบคือไดร้่วมงานแลว้ผ่านตา
หัวหนา้ ชา่งหรอืเปล่า ถา้ไม่มขีองช ารุดเสยีหายก็ผ่าน ในการเขา้
มาท างานไมม่เีอกสารการก าหนดลักษณะ งานอยูท่ีก่ารมอบหมาย
งานของหัวหนา้ชา่งเท่านัน้ ท าอยู่ระดับหนึง่แลว้ผา่นหัวหนา้ชา่งก็
พจิารณา ใหร้ะดับขึน้อกี โดยในการท างานจะมีพนักงานศูนย ์คา
วาซากเิขา้มาตรวจสอบในแผนกประมาณ 2 อาทติย ์มาสอนขอ้ดี
ขอ้เสยี สอนการใชเ้ครือ่งมอืชา่ง สอนเรือ่งระบบงาน เชน่ในการ
เช็ครถตอ้ง เช็คขัน้พืน้ฐานกอ่น ทางดา้นเรือ่งกฎเกณฑต์า่งๆ จาก
ผูบ้รหิาร นัน้ส่วนใหญ่จะฝากมากับหัวหนา้ ชา่งแลว้หัวหนา้ชา่งก็
จะเป็นคนประเมนิแลว้สรุปส่งใหผู้บ้รหิารอกีที โดยใชว้ธิีสุ่มเช็ค
โดยไม่ใหเ้รารูต้ัว  และไม่มีเป็นแบบฟอร์มในการตรวจ ในการ
ท างานจะมกีารตดิต่อสือ่สารอยู่ 2 ฝ่าย คอื หัวหนา้ชา่ง กับแผนก
อะไหล่ คอืหัวหนา้ชา่งจะด าเนนิเรือ่งใหโ้ดยจะมกีารตดิต่อแผนก 
อะไหล่ บา้งเมือ่มอีะไหล่ขาด หรือชิน้สว่นอะไหล่ทีจ่ะตอ้งใส่เพิม่ 
แต่การจะเบกินัน้จะตอ้งใหห้ัวหนา้ชา่ง ดูกอ่นวา่เสยีจรงิ จากนัน้ก็



 33 

เดนิไปเบกิเอง แตถ่า้เป็นเคสหนักๆ หัวหนา้ก็จะเป็นคนด าเนนิเรือ่ง
เอง ในเรือ่ง จ านวนคนในแผนกนัน้ตอนนี้ยังไม่พอกับจ านวนงาน 
คดิวา่น่าจะมซีัก 10 คน เพราะแทน่ก าลังจะม ี8 แทน่ ใหค้นประจ า
แท่นทุกแท่น สว่นอกี 2 คน ไวค้อยชว่ยเหลอืในงานทีไ่ม่สามารถ 
ท าคนเดยีวได ้เมือ่งานเสร็จหัวหนา้ชา่งก็จะเป็นคนคอยตรวจสอบ
งาน ส่วนในเรื่องเป้าหมายหรอื วัตถุประสงคข์อง บรษัิทนัน้ทาง
บรษัิทไมเ่คยแจง้ไวใ้หท้ราบ ในเรือ่งการวเิคราะหค์วามเสีย่งก็เคย
ม ีการประชมุกันเพื่อ วเิคราะหห์าความเสีย่ง เอกสารที่ใชใ้นการ
ปฏิบัติงานจะมีจ็อบ (ใบงานซ่อม) จะอธิบายว่ารถอะไร ป้าย
ทะเบยีนอะไร มลีายลักษณ์อักษรวา่มปัีญหาอะไร เพือ่ทีจ่ะไดคุ้ม
ไม่ให ้ท างานพลาด เมือ่ไดม้าแลว้ จากหัวหนา้ชา่งก็จะไดอ้ะไหล่
มาจากหัวหนา้ช่างดว้ย และเราก็น ามา เช็คอีกทีว่าครบไม่ครบ 
จากนั้นก็ท าการซ่อม เมื่อซ่อมเสร็จแลว้ก็ใหห้ัวหนา้ช่างเซ็นรับ
แลว้ถึง จะส่งมอบรถ ในแต่ละคันในการซ่อมบ ารุง จะมีเวลา
มาตรฐานในใบงานซอ่มของคาวา แต่ในใบงานไม่มรีะบุไวจ้งึตอ้ง
ไปเปิดในแฟ้มเอง ซึง่ถา้จ า ไดก็้ไม่ตอ้งไปเปิดดูทุกคัน ในระบบ
ชา่ง ทีจ่ะมใีชค้อมพวิเตอรบ์า้ง แต่ผมไม่รูเ้พราะยังไม่มอี านาจพอ 
ในเรือ่งอปุกรณ์เครือ่งมอืชา่งจะมปีระจ าตัวโดยท าความสะอาดทุก
เย็นหลังเลกิงานแลว้เก็บใหเ้รยีบรอ้ย โดยหัวหนา้ชา่งก็จะมกีารสุม่
เช็คโดยไม่แจง้ล่วงหนา้ ในการวางแผนซ่อมจะมกี่อนการซ่อมว่า
จะตอ้งท า สว่นไหนกอ่นหลัง และเช็คอปุกรณ์ อะไหลใ่นการซอ่ม
ทุกครัง้ ในเรือ่งของอปุกรณ์สิน้เปลอืงจะมกีาร เบกิโดยใหห้ัวหนา้
เบกิใหโ้ดยใชช้ ิน้ส่วนเก่าไปแลก ส่วนอะไหล่เก่าลูกคา้จะมีการ
เก็บเขา้กล่อง แลว้คนใหลู้กคา้โดยตรง ในการสือ่สารจะมกีารคุย
กับลูกคา้ต่อหนา้ซึ่งหัวหนา้ช่างก็จะคอยฟังอยู่ดว้ย ซึ่งคุยถึง
ปัญหาทีเ่ขาเป็นมาเพือ่อธบิายใหล้กูคา้เขา้ใจ” (พนักงานชา่งซอ่ม
บ ารงุ) 

“ที่ผ่านมาก็ยังไม่เคยเห็นบทลงโทษ มีแค่ว่าหรือดุ
เท่านั้น แลว้ก็ส่วนดียังไม่เคยเจอว่าไดอ้ะไร ซึง่ส่วนใหญ่ก็ไม่มี
เป็นลายลักษณ์อักษร แลว้เมือ่โดนดุเขาก็จะแนะน าเลยว่าใหท้ า
อยา่งไร ตอนสมัครก็ขีร่ถผา่นมาเจอ แลว้สนใจทางดา้นนีก้็เลยเขา้
มาสมัคร และผูบ้รหิารก็เป็นสัมภาษณ์ โดยมกีารสัมภาษณ์อย่าง
เดยีวไม่มขีอ้เขยีน เขา้มาครัง้แรกก็ไม่มเีอกสารที่เป็นการซ่อมที่
เป็นขัน้ตอน จะมกี็สมุด Part อะไหล่ และก็ดูคู่มอืรถประกอบ แต่
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สว่นใหญแ่ลว้หัวหนา้จะมาบอกขัน้ตอนใหท้ า โดยจะรูห้นา้ทีต่ัวเอง
ก็ท าตามทีห่ัวหนา้ชา่งใหง้านมา ตัง้แตเ่ขา้งานมาก็ยังไมเ่คยไดไ้ป
อบรมที่ไหน เห็นแต่หัวหนา้ชา่งที่ไปอบรมที่คาวาคงยังไม่ถงึควิ 
ส่วนที่บริษัทส่งไปอบรมที่อื่นก็ยังไม่เคยเห็น ในแผนกก็จะมี
เจา้หนา้ทีค่าวามาตรวจบา้ง แตส่ว่นใหญ่คนทีต่รวจการท างานก็จะ
เป็นหัวหนา้ชา่ง ก็มผีูบ้รหิารเขา้มาตรวจบา้งเป็นบางครัง้ซึง่ใชว้ธิี
สุม่ตรวจเอา ผูบ้รหิารก็มขีัน้ตอนทีใ่หท้ าบา้งเชน่การแบง่ หนา้ทีใ่ห ้
ชา่งแต่ละคนท า ก็มี ส่วนซ่อมเร็ว ส่วนงานประกัน ส่วนงานที่ใช ้

เวลานานกวา่ 4 ชัว่โมง ก็จะมกีารตดิตามผลโดยสว่นใหญ่ถาม แต่
ก็มลีงมาดูบา้ง การประเมนิก็คงดูจากผลงานวา่มงีานเสยีไหม ซึง่
ไม่มีแบบฟอร์มในการประเมิน และส่วนใหญ่หัวหนา้จะเป็นผู ้
ประเมนิเพราะเขาตอ้งเชค็งานทีเ่รา ท าดว้ย ณ ตอนนีก็้จะมหีวัหนา้
ชา่งทีค่อยดูแลเรา อะไหล่ทีต่อ้งเบกิของใชท้ีห่มด แลว้ก็ แผนก
รับรถที่ตอ้งคุย งานกัน โดยส่วนใหญ่แลว้เวลามีปัญหาก็จะถาม
หัวหนา้ช่างก่อน ถา้เป็นปัญหาใหญ่หัวหนา้ช่างก็จะคุยกับ 
ผูบ้รหิารเอง ซึง่ในการบอกปัญหาก็จะบอกทันทเีพราะใกลก้ันอยู่
แลว้ ในแผนกคดิวา่จ านวนคนยังไมพ่อ เนือ่งจากมีแทน่ตัง้ 8 แท่น 
แต่ตอนนี้มีแค่ 4 คนที่รวมหัวหนา้แลว้ เพราะถา้ท าไม่ทันหัวหนา้
ช่างก็เขา้มา ซ่อมดว้ย ที่ผ่านมาการขึน้เงนิเดือนหรือต าแหน่งก็
ตาม ก็จะเป็นผูบ้รหิารเป็นคนประเมนิยังไมม่เีป็น เอกสาร โดยเป็น
การประเมนิโดยใชผ้ลงานแทน เป้าหมายของบรษัิทและแผนกไม่
รู ้ยังไม่เคยมใีครบอก ในการถกปัญหากันก็จะมขีึน้ในทุกเชา้ตอน 
8.45 น. ก็จะคุยกันเรือ่งปัญหาและหาทางแกไ้ขร่วมกัน ปัญหาที่
ระบุก็มีทั ้งในและนอกองค์กร โดยในการติดตามผลก็จะเป็น
ผูบ้รหิารที่คอยสอบถามว่าเป็นไงบา้ง ในการท างานก็จะไดใ้บสั่ง
ซ่อมที่ไดจ้ากหัวหนา้ช่างดูว่าคันนี้เป็นอะไรมา ใบเบกิของจาก
อะไหล่ดู วา่ตอ้งเปลีย่นของชิน้ไหนบา้ง และก็ไม่มกีารเก็บเพราะ
เอกสารทัง้หมดจะสง่กลับคนืแต่ละแผนกทีใ่หม้า เรือ่งเวลาในการ
ท างานก็จะมใีนเลม่ของคาวาวา่งานนีจ้ะตอ้งใชก้ีน่าท ีแตใ่นใบงาน
ที่ใหม้าไม่มรีะบุมา ถา้อยากรูก้็ตอ้งไปเปิดเอง ถา้จ าไดก้็ไม่ตอ้ง
เปิด โดยหัวหนา้เป็นคนคอยดูวา่ท านานไปหรอืเปล่า ถา้นาน มัน
เกดิอะไรขึน้ ของชา่งไมม่ทีีจ่ะตอ้งคอมพวิเตอร ์มก็ีแตห่ัวหนา้ทีใ่ช ้
ในการตรวจนับเครือ่งมอืชา่งก็จะ เป็นหัวหนา้ชา่งเหมอืนกัน โดย
จะใชว้ธิีสุ่มตรวจ ก่อนการซ่อมก็จะมีการวางแผนไวก้่อนโดยดู
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ภาพรวม ว่าจะตอ้งท าอันไหนก่อนหลังถงึจะไดเ้ร็วขึน้เพราะบาง
งานมันเชือ่มไปยังงานส่วนอืน่อกี ก็มเีวลาบอกใน การปฏบิัตงิาน
แต่จริงๆ แลว้ก็ไม่ไดม้ีวัด และการสรุปผลงานก็ไม่ไดส้รุปให ้
หัวหนา้เพราะเขาเห็นอยู่แลว้ ก็จะเป็นการสรุปใหก้ับผูบ้รหิารใน
ตอนเชา้ทีนั่ดคุยกันกันทุกแผนกทุกวัน ในการเบกิของทีห่มดก็จะ
น า ของทีใ่ชห้มดแลว้ไปเบกิกับแผนกอะไหล่เลย ดา้นการคุยกับ
ผูบ้รหิารก็ไม่ค่อยไดคุ้ยนอกจากจะเรยีกพบ ส่วนใหญ่ก็จะคุยกับ
หัวหนา้ ส่วนลูกคา้ก็จะไดคุ้ยเมื่อลูกคา้ตอ้งการอยากทราบว่า
สาเหตุทีท่ าใหร้ถม ีปัญหามันเกดิจากอะไรเท่านัน้โดยการพบหนา้
กันมากกวา่คุยโทรศัพท ์แต่ก็มโีทรมาถามบา้ง เชน่ สตารท์ไม่ตดิ
ท าไง” (ชา่งศนูยบ์รกิาร) 

“เรือ่งบทลงโทษ หรอืการใหร้างวัลกับพนักงาน ทีท่ ามา
ก็ยังไม่เคยเห็น และไม่เคยเห็นเป็น ลายลักอักษร เรือ่งจะรูไ้หมวา่
จะตอ้งท าอย่างไรก็จะถามหัวหนา้มากกว่า เราจะไดไ้ม่ผิดดว้ย 
เรื่องใครก าลังจะท าผดิผูบ้รหิารก็จะว่าเลย ในตอนสมัครงานมา
สมัครตัง้แต่อยู่บรษัิทเก่า (บจก.เอบีซี) แลว้พอเปิดที่นี่เขาก็ให ้
ยา้ยมา ตอนสมัครมพีีท่ างานอยูแ่ลว้ก็แนะน ามาใหส้มัครงาน ทีนู่น้
ก็มแีค่สัมภาษณ์เท่านัน้ ไม่มแีบบทดสอบ การระบุลักษณะงานที่
ตอ้งท าทีใ่หม่นี่ก็ไม่ม ีก็อาศัยประสบการณ์ ถา้ไม่รูก็้อ่านจากคู่มอื
รถ ในเรื่องว่ารูไ้ดอ้ย่างไรว่าตอ้งท าอะไรบา้งก็จะเป็นหัวหนา้
สั่งงานใหท้ า ตัง้แต่ท างานมายังไม่เคยไดไ้ปอบรมทีไ่หน เห็นแต่
พี่เขาไปกัน ในแผนกก็มีทางคาวาที่เขา้มาตรวจ มาสอนขัน้ตอน
การใชเ้ครือ่งมอืชา่งตา่งๆ สว่นผูบ้รหิารก็มเีขา้มาดบูา้ง ก็ถา้ใครท า
ดสี่วนใหญ่ผูบ้รหิารก็จะชม แผนกทีต่ดิต่อก็ม ีอะไหล่ไวเ้บกิของ 
และแผนกรับรถ ในการถามปัญหารถ ซึ่งตอนนี้ก็ช่วยๆ กันอยู่
เพราะคนไม่พอ น่าจะมาเพิ่มอีกประมาณ 4 คน ในการเพิ่ม
ต าแหน่งหรอืเงนิเดอืนน่าจะเป็นเวลาในการท างาน เพราะเห็นเพิม่
เงนิเดอืนทุกปี ส่วนโบนัสก็ไดไ้ม่เท่ากันทุกปี บรษัิทไม่เคยมแีจง้
เรือ่งเป้าหมายบรษัิท ทางแผนกก็ไม่มแีต่ก็ท างานไมใ่หม้ปัีญหาดี
ที่สุดในเรือ่งการประเมนิความเสีย่ง การระบุปัญหาก็จะมีการนัด
ชุมนุมกันในตอนเชา้ ทุกวัน ผูบ้รหิารก็จะใหพู้ดเรื่องเมื่อวานท า
อะไรบา้ง แลว้มปัีญหาอะไรเกดิขึน้ แลว้ก็ใหเ้สนอการแกไ้ข ก็มี
การตรวจ โดยผูบ้รหิารเป็นคนตรวจจะใชว้ธิสีุม่ตรวจโดยเดนิเขา้ไป
ดใูนแผนกเลย ขัน้ตอนการท างานไม่ไดม้รีะบุไวใ้ห ้สว่นใหญ่ตอน
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แรกหัวหนา้ก็จะสอนหนา้งานเลย ในเรื่องเอกสารที่ไดก้็มี 2 ใบ 
ใบสั่งซอ่ม กบัใบเบกิของ ใบสัง่ซอ่มก็ท าใหรู้ว้า่รถจักรยานยนตค์ัน
นัน้ตอ้งท าอะไรบา้ง แต่สว่นใหญ่ก็ไมค่่อยเขยีนละเอยีดมาก็จะไป
ถามพนักงานรับรถโดยรง ส่วนอกีใบก็เป็นใบเบกิของ ก็แค่เช็ควา่
เอาอะไหล่มาใหค้รบแลว้ เอกสารทีไ่ดม้าไม่มรีะบุเวลามาใหแ้ต่ที่
จรงิทางคาวามรีะบุมาว่างานนี้ตอ้งใชเ้วลาเท่าไหร่ แต่ก็ไม่เคยด ู
จากนัน้เอกสารพวกนี้ก็ส่งกลับคนืใหแ้ผนกอะไหล่ใหเ้ก็บเงนิ ใน
ระบบคอมพวิเตอรท์างแผนกชา่งไมไ่ดใ้ช ้จะมก็ีแคห่ัวหนา้ทีใ่ชแ้ต่
อันนัน้ไมรู่เ้รยีกวา่อะไร สว่นเรือ่งการตรวจนับเครือ่งมอืหัวหนา้ชา่ง
จะเป็นคนสุ่มตรวจ ในการท างานก็ตอ้งวางแผนว่าตอ้งอะไร
กอ่นหลัง เพราะถา้ท ามั่วบางทกี็ตอ้งรือ้มาท าใหม่ แต่ไม่มที าเป็น
เอกสารแคค่ดิเทา่นัน้ งานทีท่ าเสร็จแลว้หวัหนา้จะเป็นคนเชค็อกีที
แลว้ก็เซ็นใหใ้นใบสั่งซ่อม ในการเบกิวัสดุสิน้เปลอืงก็จะเอาของ
เก่าไปแลกของใหม่เลย ส่วนรายงานการท างานไม่มกีารท าเป็น
กระดาษแตว่า่จะมรีายงานในตอนเชา้เหมอืนกัน ก็จะคุยกันทกุเชา้ 
สว่นลูกคา้ก็มคีุยกันเมือ่ลูกคา้อยากรูปั้ญหา หรอืสอบถามเพิม่เตมิ
ส่วนช่องทางอื่นก็ไม่มี การตดิตามผลการท างานส่วนใหญ่จะเป็น
หัวหนา้มากกวา่ สว่นผูบ้รหิารก็คยุกันตอนเชา้เทา่นัน้ เวลามปัีญหาก็
ใหห้ัวหนา้ไปคุยกับผูบ้รหิารเอง จากนัน้หัวหนา้ก็น ามาบอก” (ชา่ง
ศนูยบ์รกิาร) 

“`บทลงโทษเชน่การเขา้มาสายก็หักเงนิ แต่อย่างอืน่ก็
ยังไม่เห็น หรอืการสั่งอะไหล่ผดิมาโดยทีลู่กคา้ไม่ไดส้ั่ง อันนี้ก็จะ
ออกเงนิเอง เพราะมันเป็นความรับผดิชอบของเรา ซึง่ทางบรษัิทก็
ยังไม่ไดม้ีเป็นลายลักษณ์อักษรขึน้มา ในการสมัครงานครัง้แรก 
คอืแฟนมาบรกิารทีน่ี่บ่อยก็เลยแนะน ามา โดยตอนมาสมัครก็ไม่มี
แบบทดสอบทักษะ มีแค่การสอบถามเท่านั้น และเมื่อไดเ้ขา้มา
ท างานเอกสารบอกลักษณะงานก็ไมม่ ีแต่วา่พีเ่ขาจะแจง้ไวแ้ลว้วา่ 
อยู่แผนกอะไหล่แลว้ก็รับรถ ตัง้แต่เขา้มายังไม่เคยไดไ้ปอบรม
เพราะคาวาเขายังไม่มีจัด ในเรื่องผูบ้ริหารเขา้มาตรวจสอบใน
แผนกก็มีบา้งบางทีเขาก็ลงมาถามเรื่องคิวบริการ เรื่องการ
ด าเนินงานว่ามปัีญหาอะไรไหม ก็ถา้มอีะไรเขาก็จะใหแ้จง้แลว้ก็
แกไ้ขกันไป โดยส่วนใหญ่ใชป้ากเปล่าแจง้ไม่มีการท าเป็นลาย
ลักษณ์อักษร และมกีารตดิตามผลโดยใชก้ารสังเกต ในแผนกจะมี
หัวหนา้แผนกอะไหล่ (ผูจั้ดการศูนย์บรกิาร) และ แผนกรับรถที่
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เป็นฝ่ายทีป่ระสานงานกัน โดยความคดิคดิวา่ น่าจะมแีผนกประกัน
หรอืแผนกเคลมแยกออกมาตา่งหากเพราะชว่งนีป้ระกันเยอะ เวลา
ทีเ่รามขีอ้สงสัยหรอืปัญหาโดยล าดับแรกเราก็จะถามหัวหนา้ก่อน 
เพือ่ทีจ่ะวเิคราะหปั์ญหากันกอ่นวา่เราสามารถแกไ้ขปัญหากันเอง
ไดไ้หม ถา้แกไ้ดก้็แก ้ถา้แกไ้ม่ได ก็้จะแจง้ผูบ้ริหารเลย ส่วน
ชอ่งทางในการสือ่สารกับผูบ้รหิารก็จะเดนิเขา้ไปแจง้เลย คนใน
แผนก ณ ขณะนี้คนยังไม่เพยีงพอ คดิวา่น่าจะเพิม่อกี 2 คน ส่วน
เป้าหมายของบรษัิทนั้นไม่ทราบ เพราะยังไม่เคยชีแ้จง ในการ
วเิคราะห์ความเสีย่งจะมีในตอนเชา้ Morning Talk ก่อนที่จะเริม่
งานตอน 9 โมงเชา้ เพื่อสอบถามถึงปัญหาในแต่ละวันร่วมกัน
แกไ้ข โดยพนักงานก็มแีจง้ปัญหาทีเ่กดิ และความตอ้งการใหแ้ก่
ผูบ้รหิารไดฟั้ง ส่วนใหญ่ทีป่ระชมุจะมกีารวเิคราะหเ์ฉพาะภายใน
องคก์ร ทางดา้นเอกสารที่ใชใ้นการปฏบิัตงิานมใีบสั่งซ่อมทีเ่ปิด
ใหช้า่ง ใบจัดสนิคา้ ใบมัดจ า และก็ใบก ากับภาษีทีเ่ก็บเงนิลูกคา้
เมือ่บรกิารเสร็จ ใบมัดจ ากับใบสั่งซ่อมจะแยกกันอยู่ โดยใบมัดจ า
จะเก็บไวใ้นแฟ้ม เพือ่ทีจ่ะรอลกูคา้มาเอาอะไหล ่แตใ่บสั่งซอ่มเรา
เก็บกันเดอืนต่อเดอืน ส่วนใบก ากับภาษีจะเก็บกันทุกวันตอนเย็น 
ในการเขา้ถงึขอ้มูลในระบบคอมพวิเตอรท์ุกคนจะมรีหัสเขา้ แต่ละ
รหัสก็มีการจ ากัดการเขา้ถึงขอ้มูลบางประเภท สต็อกอะไหล่
ในทางแผนกจะมีจะมีการตรวจนับ 1 ครัง้ต่อปี โดยมีเฉพาะใน
แผนกอะไหลเ่ทา่นัน้ทีเ่ขา้ตรวจนับ ในการสั่งซือ้อะไหล ่เราจะเป็น
คนสั่ง เวลาลูกคา้ซือ้เราจะสั่งตรงหนา้รา้นเลย ลูกคา้ท าใบมัดจ า
เสร็จ เราก็สั่งเขา้ระบบเลย แตว่า่เราจะสั่ง เขา้ระบบของคาวาตอน
เย็นทีเดียว ส่วนวัสดุหรืออะไหล่สิ้นเปลืองก็จะเป็นหัวหนา้ 
วิเคราะห์แลว้เขาจะแจง้มาว่าตอ้งสั่งอะไรบา้ง เท่าไหร่ ส่วน
ระยะเวลาทีจ่ะไดอ้ะไหล่ทีส่ั่งถา้สั่งวันนี ้ก็จะไดพ้รุ่งนี ้แตถ่า้ตดิเสาร ์
อาทิตย์ ก็จะไดว้ันจันทร์ ส่วนอะไหล่ที่ติด Backlog คาวาก็จะมี
เอกสารแจง้มา ถา้เป็นอะไหล่ที่ลูกคา้สั่งเราก็ตอ้งโทรไปแจง้
ลูกคา้ วา่อะไหล่ตดิ Backlog แลว้ก็ตามใหว้่าจะไดเ้มือ่ไหร่ ดังนัน้
ของที่ตดิ Backlog ก็จะไม่ทราบเลยว่าอะไหล่ช ิน้ไหนจะตดิ ตอน
สนิคา้เขา้มาเราก็เช็คอะไหล่ในลัง พรอ้มกับใบก ากับภาษีเลย ส่วน
รายงานทีต่อ้งสง่ใหห้ัวหนา้จะไมม่ ีมแีคบ่อกวา่อันนีเ้สร็จแลว้อันนัน้ 
ท าแลว้นะ ช่องทางที่ลูกคา้สามารถติต่อเราไดม้ีหนา้รา้น ไลน ์
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เฟสบุ๊ก รา้น ลกูคา้ก็สามารถซือ้ทางไลนไ์ดแ้ตล่กูคา้จะตอ้งโอนมา 
ครึง่หนึง่กอ่น” (พนักงานอะไหล)่ 

“ก็มีขอ้บังคับ หรือกฎที่ตอ้งท า แต่ก็ไม่ไดม้ีเป็นลาย
ลักษณ์อักษร ส่วนมากก็จะเป็นประกาศหนา้แถวในตอนเชา้ เช่น 
หอ้งอะไหล่ หอ้งซ่อมบ ารุง คนที่มีหนา้ที่เท่านั้นถงึจะเขา้ไปได ้
คนอื่นหา้มเขา้ ยังไม่เคยมีที่พนักงานจะท าผดิ เพราะส่วนใหญ่
ผูบ้รหิารจะมกีารเตอืนหนา้แถวตอนเชา้ ตอนทีเ่ขา้มาสมัครก็เป็น
ญาตกิับผูบ้รหิารก็บอกวา่อยากลองเขา้มาท างาน เขาก็เลยใหล้อง
มาท าต าแหน่งนี้ โดยไม่มกีารทดสอบหรอืท าแบบสอบถาม เรือ่ง
อบรมยั งไม่ เคยได ไ้ปอบรมที่ ไหน ตอนเข า้มาก็ ไม่มี  Job 
Discription ตอนเขา้มาก็จะมพีีช่ว่ยสอน แรกๆ ก็งงแต่พอท าไปก็
จ าได ้ในแผนกก็จะมผีูบ้รหิารลงมาบา้งมาตรวจสอบถา้เห็นว่าอัน
ไหนไมด่ ีควรท าอยา่งอืน่เขาก็จะแนะน าเลย เรือ่งกฎหรอืขอ้บังคับ
ก็มีใช ้แลว้เขาก็ลงมาตรวจบา้งเพื่อตดิตามผล เรื่องโครงสรา้ง
องค์กรก็พอเห็นว่าส่วนไหนเกี่ยวขอ้งกัน แต่เรื่องอ านาจการ
ตัดสนิใจบางครัง้ยังไมแ่น่ใจวา่ตอ้งไปถามใคร เชน่อะไหล่ทีจ่ะสั่ง
บางครั้งก็ตอ้งไปถามช่างว่าสั่งดีไหมเพราะผมเองก็ยังไม่รู ้
รายละเอยีดมากเท่ากับชา่ง แต่ส่วนใหญ่ทีม่ปัีญหาเรือ่งงานก็จะ
คุยหับผูจั้ดการศูนยก์อ่น หรอืถา้ไม่อยู่ก็จะคุยกับผูบ้รหิารเลย การ
วดัผลก็จะเป็นผูจั้ดการศนูยบ์รกิาร ซึง่ก็จะดกูารเรยีกรถเขา้มาซอ่ม
ว่าไดเ้ยอะแค่ไหน แบบฟอร์มที่ใชใ้นการประเมินไม่มีใหท้ า 
จ านวนคนในแผนกตอนนีย้ังไมเ่พยีงพอแน่นอน เนือ่งจากเมือ่เวลา
ที่ลูกคา้เขา้มา 2 ราย ผมไม่สามารถรับงานพรอ้มกันได ้ก็จะให ้
ผูจั้ดการศูนยม์าชว่ยรับแทน ทีผ่่านมาเรือ่งขึน้เงนิเดอืนก็เห็นมขีึน้
ทุกปี ส่วนการเลื่อนต าแหน่งเท่าที่เห็นก็จะเป็นแบบคนเก่าออก
แลว้ไมม่ใีครแทน ก็จะใหค้นทีม่ปีระสบการณ์มากทีส่ดุในบรษัิทท า
หนา้ทีแ่ทนแต่ก็นานๆ ครัง้จะไดเ้ห็น การก าหนดวัตถุประสงคข์อง
องคก์รผมไม่ทราบแน่ชัดครับ ไม่เคยเห็นชีแ้จงใหฟั้งส่วนใหญ่มี
แต่นโยบายที่มีประกาศในทุกเชา้ตอนที่เราทุกคนทุกแผนกมา
รวมกันเพือ่มาถกปัญหากัน วัตถุประสงคข์ององคก์รและแผนกอัน
นี้ไม่ทราบ แต่ถา้มีการวเิคราะห์ความเสี่ยงร่วมกันก็คือตอนเชา้ 
ผูบ้ริหารก็จะใหทุ้กแผนกส่งตัวแทนออมาพูดถึงเมื่อวานท า
อะไรบา้ง แลว้ก็ใหย้กปัญหาและแกปั้ญหาอย่างไร อย่างนี้ทุกวัน 
ก็เป็นปัญหารวมๆ ทีย่กมาก็มปัีญหาทัง้ในองคก์รบา้งนอกองคก์ร
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บา้ง ซึง่บางปัญหาผูบ้รหิารเขาก็แนะแนวทางในการแกปั้ญหาให ้
มาลองท าแบบนีด้ ูเขาก็จะคอยถามวา่เป็นอยา่งไรบา้ง เอกสารทีม่ี
ก็จะเป็นใบแจง้งานซ่อมคือเมื่อลูกคา้เขา้มาที่รา้นเราก็ตอ้งเขียน
รายละเอยีดรถลงในใบ จากนัน้ก็เขยีนอะไหลท่ีจ่ะเปลีย่นเพือ่ทีจ่ะได ้
ค านวณยอดเงินแลว้แจง้ใหลู้กคา้ทราบว่ายอดซ่อมทั้งหมด
เทา่ไหร่ จากนัน้ก็ไปลงบันทกึในระบบมอเตอรไ์ซคเ์พือ่พมิพใ์บสั่ง
ซ่อมใหช้่าง และพมิพ์ใบเบกิของใหอ้ะไหล่เบกิใหช้า่ง ก่อนการ
ซ่อมก็จะใหลู้กคา้เซ็นอนุมัตซิ่อมก่อน และหลังซ่อมเสร็จก็ตอ้ง
เซ็นอกีรอบเพือ่ใหลู้กคา้เช็คความเรยีบรอ้ย ดา้นระบบสารสนเทศ
โปรแกรมมอเตอร์ไซค์ก็จะมี password ประจ าตัวแต่ละคน 
รายงานที่ตอ้งส่งผูบ้รหิารไม่มีจะมีก็แค่แจง้ในตอนเชา้เท่านั้นว่า
เมือ่วานมซีอ่มกีค่ัน คา่แรงชา่งทัง้หมดเท่าไหร่ แลว้วันนี้จะมรีถมา
ซอ่มกีค่ันท าอะไรบา้งเทา่นัน้ แตถ่า้เป็น Report เลยไมม่คีรับ เคย
มีซ่อมไม่เสร็จตามเวลาที่แจง้ลูกคา้ ผมก็จะโทรแจง้ลูกคา้ว่าขอ
เลือ่นเวลารับรถ ก็มลีูกคา้เขา้ใจ ก็มลีูกคา้ Complain เหมอืนกัน ก็
ขอโทษเขา” (แผนกรับรถ) 

ขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการประเมนิการควบคมุภายใน 
หลังจากไดศ้กึษาการควบคมุภายในตามแนวทาง COSO 

ทั ้ง 5 องค์ประกอบก็ไดท้ าการประเมินผลการควบคุมภายใน
ศูนย์บริการ ที่ไดจ้ากการสัมภาษณ์ และสังเกตการ รวมทั้ง
พิจารณาดูเอกสารที่จ าเป็นของบรษัิท ซึง่จะสรุปเป็น Checklist 
และอธบิายรายละเอยีดทีส่รุปจากการสัมภาษณ์แต่ละบุคคล โดย
แยกตามองคป์ระกอบของการควบคุมภายในตามแนวทาง COSO 
ดังนี ้

1. องค์ประกอบด้านสภาพแวดล้อมของการ
ควบคมุภายใน 

หลกัการดา้นความซือ่สตัยแ์ละจรยิธรรม 
สรุปผลการประเมินขององค์ประกอบสภาพแวดลอ้มของการ
ควบคุมภายใน-หลักการดา้นความซือ่สัตยแ์ละจรยิธรรม แสดงใน
ตารางที ่3.1 ดังนี ้
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ตารางที ่3.1  
 
การควบคุมภายในองคป์ระกอบดา้นสภาพแวดลอ้ม-หลักการดา้น
ความซือ่สตัยแ์ละจรยิธรรม 

ดา้นสภาพแวดลอ้มของ
การควบคมุ 

จ านวน
ผูต้อบ
มี

น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไมม่ี
น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไม่
แนใ่จ 

สรปุผล 
 

1.1. ความซือ่สตัยแ์ละจรยิธรรม 

1.1.1 มกีารก าหนด
นโยบายดา้นจรยิธรรม
และมบีทลงโทษไว ้
เป็นลายลักษณ์อกัษร
หรอืการใหร้างวลั
ส าหรับพนักงานทีท่ า
ความด ี

 

//// ///  ไมม่ ี

1.1.2 มกีารแจง้ให ้
พนักงานทกุคนได ้
ทราบถงึการปฏบิัตงิาน
และการบรกิารทีเ่นน้
การท างานดว้ยความ
ซือ่สตัยแ์ละมจีรยิธรรม 

//// / / / 

ม ี

1.1.3 มกีารด าเนนิการ
โดยดว่นเมือ่มี
สญัญาณแจง้วา่อาจมี
ปัญหาเรือ่งความ
ซือ่สตัยแ์ละจรยิธรรม
ของพนักงานเกดิขึน้ 

//// ///  / 

ม ี

 
 จากตารางที ่3.1 พบวา่ศนูยบ์รกิารมรีะบบการควบคุมที่
ตอ้งปรับปรุง คอื ไม่ไดม้ที ากฎขอ้บังคับ หรอืกฎเกณฑท์ีเ่ป็นลาย
ลักษณ์อักษร พนักงานจะท าตามรุ่นพี ่หรอืไมก็่ถามกอ่น สว่นเรือ่ง
การทุจรติก็จะใชด้า้นทางกฎหมายแทน แต่ถา้นอกเหนือบางกรณี
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ผูบ้ริหารก็จะมีการแจง้ดว้ยวาจา ณ ตั ้งแต่ตอนสมัครงาน เช่น 
พนักงานช่างไม่สามารถรับงานลูกคา้ไปท าขา้งนอกเองได ้ถา้มี
กรณีทีท่ าผดิถา้เป็นเรือ่งทุจรติก็จะแจง้ความด าเนินคด ีแต่ถา้ไม่
รา้ยแรงก็จะมกีารเรยีกว่ากล่าวตักเตอืน จากนัน้ก็เป็นการพักงาน 
ถา้ยังไมป่รับปรงุก็จะพจิาณาใหอ้อกงาน 
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หลกัการดา้นความรูแ้ละความสามารถของบคุคล 
สรุปผลการประเมินขององค์ประกอบสภาพแวดลอ้มของการ
ควบคุมภายใน-หลักการดา้นความรูแ้ละความสามารถของบุคคล 
แสดงในตารางที ่3.2 ดังนี ้

 
ตารางที ่3.2  
 
การควบคุมภายในองคป์ระกอบดา้นสภาพแวดลอ้ม-หลักการดา้น
ความรูแ้ละความสามารถของบคุคล 

ดา้นสภาพแวดลอ้มของ
การควบคมุ 

จ านวน
ผูต้อบ
มี

น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไมม่ี
น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไม่
แนใ่จ 

สรปุผล 
 

1.2.ความรูท้กัษะและความสามารถของบคุลากร 

1.2.1 มกีารทดสอบ
ความรูแ้ละทักษะที่
จ าเป็นในการปฏบิัตงิาน
ส าหรับการพจิารณาที่
จะบรรจแุตง่ตัง้ให ้
พนักงานไดท้ างานที่
เหมาะสมกบัหนา้ทีแ่ละ
ความรับผดิชอบ 

 

//// /// 
 

 ไมม่ ี

1.2.2 มกีารจัดท า
เอกสารก าหนดลักษณะ
งานส าหรับทกุต าแหน่ง 

 //// ///  
ไมม่ ี

1.2.3 มแีผนการจัดอบรม
ใหพ้นักงานหลังจาก
รับเขา้ท างานแลว้ 

//// ///   
ม ี

 
 จากตารางที ่3.2 พบวา่ศนูยบ์รกิารมรีะบบการควบคุมที่
ตอ้งปรับปรุง คอื ไม่มแีบบทดสอบความรู ้และทักษะทีจ่ าเป็นใน
การปฏบิัตงิาน ตอนทีเ่ขา้มาสมัครงาน และไม่มกีารจัดท าเอกสาร
ก าหนดลักษณะงานในทกุต าแหน่ง ผูส้มัครงานจะตอ้งเขา้มาเขยีน
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ประวัตตัวเองในใบสมัครงานของบริษัทฯ จากนั้นผูบ้รหิารก็จะ
พิจารณาจากความสนใจของผูท้ี่สมัครและประสบการณ์จาก
ผูส้มัครเอง เมือ่ผูบ้รหิารไดรั้บเขา้มาท างานแลว้ ทางบรษัิทจะให ้
รุน่พีเ่ป็นคนสอนงานให ้โดยไมม่เีอกสารคูม่อืในการท างาน 
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หลกัการดา้นปรชัญาการบรหิารและรูปแบบการ
ท างานของผูบ้รหิาร 
สรุปผลการประเมินขององค์ประกอบสภาพแวดลอ้มของการ
ควบคุมภายใน-หลักการดา้นปรัชญาการบรหิารและรูปแบบการ
ท างานของผูบ้รหิาร แสดงในตารางที ่3.3 ดังนี ้

 
ตารางที ่3.3  
 
การควบคุมภายในองคป์ระกอบดา้นสภาพแวดลอ้ม-หลักการดา้น
ปรัชญาการบรหิารและรปูแบบการท างานของผูบ้รหิาร 

ดา้นสภาพแวดลอ้มของ
การควบคมุ 

จ านวน
ผูต้อบ
มี

น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไมม่ี
น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไม่
แนใ่จ 

สรปุผล 
 

1.3 ปรชัญาการบรหิารและรปูแบบการท างานของผูบ้รหิาร 

1.3.1 ผูบ้รหิารมทีัศนคติ
ทีจ่ะใหพ้นักงานทกุคน
รูจั้กหนา้ทีแ่ละความ
รับผดิชอบในการ
ปฏบิัตงิานใหถ้กูตอ้ง
ตามนโยบาย กฎ 
ระเบยีบทีก่ าหนด 

//// / 
 

 

// 

ม ี

1.3.2 ผูบ้รหิารมกีาร
ตดิตามผลการน า
นโยบายการควบคมุ
ภายในมาใชอ้ยา่ง
สม า่เสมอ 

// //// /  

ไมม่ ี

1.3.3 ผูบ้รหิารมกีาร
ก าหนดกลยทุธใ์นการ
ด าเนนิงาน รวมทัง้มี
มาตรฐานในการ
ประเมนิผลการ
ปฏบิัตงิานอยา่งเป็น

 //// ///  

ไมม่ ี
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ธรรม 

 
 จากตารางที ่3.3 พบวา่ศนูยบ์รกิารมรีะบบการควบคุมที่
ตอ้งปรับปรุง คอื ผูบ้รกิารไม่มกีารตดิตามผลการน านโยบายการ
ควบคุมภายในมาใชอ้ย่างสม ่าเสมอ และไม่มกีารก าหนดกลยุทธ์
ในการด าเนินงาน เนื่องจากผูบ้ริการเองจะมีการติดตามผลใน
ชว่งแรกเท่านัน้ ถา้นโยบายนัน้พนักงานไดม้กีารน าไปใช ้ผูบ้รหิาร
ก็จะไมม่กีารตดิตามผลอกี สว่นการประเมนิ ทางศนูยบ์รกิารยังไมม่ี
เป็นมาตรฐานแบบแผน ทีใ่ชอ้ยูค่อื ฝ่ายไหนทีท่ ายอดขายไดก็้จะ
วัดยอดขาย ส่วนแผนกไหนไม่เกีย่วขอ้งกับการขายก็จะเป็นดุลย
พนิจิของผูบ้รหิารเทา่นัน้ 

หลกัการดา้นโครงสรา้งองคก์ร 
สรุปผลการประเมินขององค์ประกอบสภาพแวดลอ้มของการ
ควบคุมภายใน-หลักการดา้นโครงสรา้งองค์กร แสดงในตารางที ่
3.4 ดังนี ้

 
ตารางที ่3.4  
 
การควบคุมภายในองคป์ระกอบดา้นสภาพแวดลอ้ม-หลักการดา้น
โครงสรา้งองคก์ร 

ดา้นสภาพแวดลอ้มของ
การควบคมุ 

จ านวน
ผูต้อบ
มี

น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไมม่ี
น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไม่
แนใ่จ 

สรปุผล 
 

1.4 โครงสรา้งการจดัการองคก์ร 

1.4.1 มกีารจัดโครงสรา้ง
องค์กรและการจัดแบ่ง
ส่วนงานที่ชัดเจนและ
เป็นไปอย่างเหมาะสม
ตอ่การปฏบิัตงิาน 

//// /// 

 

 

ม ี

1.4.2 ลั กษ ณ ะก าร จั ด
โครงสรา้งองคก์รท าให ้
สามารถรายงานใหก้ับ

//// ///   
ม ี
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ผูบ้รหิารไดท้ันเวลา 

1.4.3 มีการปรับเปลี่ยน
โครงสรา้งองค์กรและ
ส า ย ง า น ให ้ทั น กั บ
สถานการณ์ตา่งๆ 

//// ///   

ม ี

 
 จากตารางที ่3.4 พบว่าศูนย์บรกิารมีระบบการควบคุม
โครงสรา้งการจัดการองค์กรครบถว้น ทัง้การจัดแบ่งส่วนงานที่
ชัดเจน และเหมาะสมต่อการปฏบิัตงิาน โดยโครงสรา้งที่มไีดย้ดึ
ตาม บรษัิท คาวาซาก ิมอเตอร์ เอ็นเตอร์ไพรส์ (ประเทศไทย) 
จ ากัด มาเป็นแนวทางปฏบิัติ ดว้ยลักษณะโครงสรา้งไม่ซับซอ้น
มากจงึท าใหพ้นักงานสามารถรายงานถงึผูบ้รหิารไดโ้ดยตรง และ
สามารถแกไ้ขไดท้ันกบัสถานการณ์ทีเ่ปลีย่นแปลงดว้ย 
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หลกัการดา้นการมอบหมายอ านาจหนา้ทีแ่ละความ
รบัผดิชอบ 
สรุปผลการประเมินขององค์ประกอบสภาพแวดลอ้มของการ
ควบคมุภายใน-หลักการดา้นการมอบหมายอ านาจหนา้ทีแ่ละความ
รับผดิชอบ แสดงในตารางที ่3.5 ดังนี ้
 
ตารางที ่3.5  
 
การควบคุมภายในองคป์ระกอบดา้นสภาพแวดลอ้ม-หลักการดา้น
การมอบหมายอ านาจหนา้ทีแ่ละความรับผดิชอบ 

ดา้นสภาพแวดลอ้มของ
การควบคมุ 

จ านวน
ผูต้อบ
มี

น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไมม่ี
น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไม่
แนใ่จ 

สรปุผล 
 

1.5 การมอบหมายอ านาจหนา้ทีแ่ละความรบัผดิชอบ 

1.5.1 มกีารระบอุ านาจ
หนา้ทีไ่วอ้ยา่งชดัเจน
และมกีารประกาศถงึ
อ านาจหนา้ทีค่วาม
รับผดิชอบใหท้ราบ
อยา่งทั่วถงึ 

//// /// 

 

 

ม ี

1.5.2 มกีารระบขุอบเขต
ความรับผดิชอบโดยจัด
ไมใ่หม้กีารปฏบิัตงิานที่
ซ ้าซอ้นกัน 

/// ////  

ไมม่ ี

1.5.3 มกีารก าหนดให ้
จัดท าคูม่อืการท างาน 

 //// ///  
ไมม่ ี

1.5.4 มจี านวนบคุลากร
ในการปฏบิัตงิานอยา่ง
เพยีงพอ พรอ้มทัง้มี
ทักษะในการปฏบิัตงิาน
อยา่งเหมาะสม 

 //// ///  

ไมม่ ี
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 จากตารางที ่3.5 พบว่าศูนย์บรกิารมีระบบการควบคุม
ภ า ย ใ น ที่ ค ว ร ป รั บ ป รุ ง  คื อ  
การระบขุอบเขตความรับผดิชอบโดยไมใ่หม้กีารปฏบิัตงิานซ ้าซอ้น
กั น  ร ว ม ถึ ง ไ ม่ มี ก า ร จั ด ท า คู่ มื อ 
การท างาน และการไม่มีจ านวนบุคลากรในการปฏิบัตงิานอย่าง
พอเพยีง พรอ้มทัง้มทีักษะในการปฏบิัตงิานอยา่งเหมาะสม บรษัิท
มีการระบุอ านาจไวอ้ย่างชัดเจนตั ้งแต่ตอนรับเขา้มาท างาน  
สว่นความรับผดิชอบของงานยังไมส่ามารถระบไุด ้เนือ่งจากตอนนี้
ก็มีการท างานซ ้ าซอ้นกัน เนื่องดว้ย 2 ปัจจัย คือ 1. จ านวน
พนักงานยังไม่เพยีงพอจงึท าใหบ้างต าแหน่งยังคงตอ้งไปชว่ย 2. 
พนักงานทีเ่ขา้มาใหม่ยังไม่มปีระสบการณ์มากนัก ซึง่ก็ยังคงตอ้ง
อาศัยคนเกา่ทีม่ปีระสบการณ์มากกวา่มาชว่ย 

หลกัการด้านนโยบายและวธิีการบรหิารงานด้น
บคุคล 
สรุปผลการประเมินขององค์ประกอบสภาพแวดลอ้มของการ
ควบคุมภายใน-หลักการดา้นนโยบายและวธิกีารบรหิารงานดา้น
บคุคลากร แสดงในตารางที ่3.6 ดังนี ้

 
ตารางที ่3.6  
 
การควบคุมภายในองคป์ระกอบดา้นสภาพแวดลอ้ม-หลักการดา้น
นโยบายและวธิกีารบรหิารงานดา้นบคุลากร 

ดา้นสภาพแวดลอ้มของ
การควบคมุ 

จ านวน
ผูต้อบ
มี

น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไมม่ี
น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไม่
แนใ่จ 

สรปุผล 
 

1.6. นโยบายและวธิกีารบรหิารงานดา้นบคุลากร 

1.6.1 มี ก า ร ก า ห น ด
นโยบายหลักเกณฑ์ใน
การสรรหา คัดเลอืกการ
เลื่ อ น ต าแ ห น่ ง  ก า ร
ประเมินและการจ่ าย
ผลตอบแทนเป็นลาย

/ //// //  

ไมม่ ี
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ลักษณ์อกัษร 

1.6.3 มีการประเมินผล
การปฏิบั ติ งาน  แล ะ
ระยะเวลาในการท างาน 
ส า ห รั บ ห า ร เ ลื่ อ น
ต า แ ห น่ ง แ ล ะ ขึ้ น
เงนิเดอืน 

////  /// 

ม ี

1.6.4 มีการประเมินผล
การปฏบิัตงิาน โดยมที า
แ บ บ ฟ อ ร์ ม ก า ร
ประเมินผล และมีการ
ก าหนดระยะเวลาในการ
ประเมนิ 

 //// ///  

ไมม่ ี

 
 จากตารางที ่3.6 พบว่าศูนย์บรกิารมีระบบการควบคุม
ภายในทีค่วรปรับปรุง คอื มกีารก าหนดนโยบายหลักเกณฑใ์นการ
สรรหา คัดเลือกการเลื่อนต าแหน่ง การประเมนิผล และการจ่าย
ค่าตอบแทนเป็นลายลักษณ์อักษร มีพนักงานบางคนที่ตอบไม่
แน่ใจเนื่องจากระยะเวลาทีเ่ขา้มาอยู่ในศูนยบ์รกิารยังไม่พอทีจ่ะมี
การเลื่อนต าแห น่ง ป รับ เงิน เดือน และศูนย์บริการยั งไม่มี
แบบฟอรม์ในการประเมนิผลการปฏบิัตงิาน 
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2. องคป์ระกอบดา้นการประเมนิความเสีย่ง 
หลกัการดา้นการก าหนดวตัถปุระสงคร์ะดบัองคก์ร 

สรุปผลการประเมนิขององค์ประกอบดา้นการประเมนิความเสีย่ง
ของการควบคมุภายใน-หลักการดา้นการก าหนดวัตถปุระสงคร์ะดับ
องคก์ร แสดงในตารางที ่3.7 ดังนี ้

 
ตารางที ่3.7  
 
การควบคุมภายในองค์ประกอบดา้นการประเมินความเสี่ยง-
หลักการดา้นการก าหนดวตัถปุระสงคร์ะดับองคก์ร 

ดา้นการประเมนิความ
เสีย่ง 

จ านวน
ผูต้อบ
มี

น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไมม่ี
น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไม่
แนใ่จ 

สรปุผล 
 

2.1 การก าหนดวตัถปุระสงคร์ะดบัองคก์ร 

2.1.1 มกีารก าหนด
นโยบายทศิทางการ
ด าเนนิธรุกจิ และมี
เป้าหมายทีช่ดัเจน และ
ประเมนิผลได ้

/ //// // 

 ไมม่ ี

2.1.2 มกีารเผยแพรแ่ละ
ชีแ้จงใหพ้นักงานทกุ
ระดับทราบตรงกนั 

 //// ///  
ไมม่ ี

2.1.3 มกีารก าหนด
หลักเกณฑก์ารประเมนิ
ความเสีย่งใหเ้ป็นแนว
ปฏบิัตงิานเดยีวกัน 

 //// ///  

ไมม่ ี

 
 จากตารางที ่3.7 พบว่าศูนย์บรกิารมีระบบการควบคุม
ภายในที่ควรปรับปรุง คือ ไม่มีการก าหนดนโยบายทิศทางการ
ด าเนนิธรุกจิ เป้าหมายทีช่ดัเจนและประเมนิผลได ้รวมทัง้ไมม่กีาร
ก าหนดหลักเกณฑ์การประเมินความเสี่ยงใหเ้ป็นแนวปฏิบัติ
เดยีวกนั 
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หลกัการดา้นการก าหนดวตัถปุระสงคร์ะดบักจิกรรม 
สรุปผลการประเมนิขององค์ประกอบดา้นการประเมนิความเสีย่ง
ของการควบคมุภายใน-หลักการดา้นการก าหนดวัตถปุระสงคร์ะดับ
กจิกรรม แสดงในตารางที ่3.8 ดังนี ้

 
ตารางที ่3.8  
 
การควบคุมภายในองค์ประกอบดา้นการประเมินความเสี่ยง-
หลักการดา้นการก าหนดวตัถปุระสงคร์ะดับกจิกรรม 

ดา้นการประเมนิความ
เสีย่ง 

จ านวน
ผูต้อบ
มี

น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไมม่ี
น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไม่
แนใ่จ 

สรปุผล 
 

2.2 วตัถปุระสงคร์ะดบักจิกรรม 

2.2.1 มกีารก าหนด
วตัถปุระสงคข์องงานใน
ศนูยบ์รกิารให ้
สอดคลอ้งและ
สนับสนุนวตัถปุระสงค์
การด าเนนิงานของ
องคก์ร 

/ //// // 

 ไมม่ ี

2.2.2 วตัถปุระสงคข์อง
งานซอ่มบ ารงุ มคีวาม
ชดัเจน สามารถ ปฏบิัติ
และวดัผลไดจ้รงิ 

/ //// //  

ไมม่ ี

2.2.3 พนักงานทกุคนมี
สว่นรว่มในการก าหนด
วตัถปุระสงคง์าน
ศนูยบ์รกิารและยอมรับ
วตัถปุระสงคท์ีก่ าหนด 

 //// ///  

ไมม่ ี

 
 จากตารางที่ 3.8 พบว่าศูนย์บรกิารมีระบบการควบคุม
ภายในที่ควรปรับปรุง คือ การก าหนดวัตถุประสงค์ของงานใน
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ศนูยบ์รกิารใหส้อดคลอ้งและสนับสนุนวัตถปุระสงคก์ารด าเนนิงาน
ขององค์กร และมีความชัดเจน สามารถปฏบิัตไิด ้และวัดผลได ้
จรงิ ซึง่พนักงานยังไม่มีส่วนร่วมในการก าหนดวัตถุประสงค์ของ
ระดับกจิกรรมดว้ย 
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หลกัการดา้นการระบปุจัจยัเสีย่ง 
สรุปผลการประเมินขององค์ประกอบดา้นการประเมิน

ความเสีย่งของการควบคมุภายใน-หลักการดา้นการระบปัุจจัยเสีย่ง 
แสดงในตารางที ่3.9 ดังนี ้

 
ตารางที ่3.9  
 
การควบคุมภายในองค์ประกอบดา้นการประเมินความเสี่ยง-
หลักการดา้นการระบปัุจจัยเสีย่ง 

ดา้นการประเมนิความ
เสีย่ง 

จ านวน
ผูต้อบ
มี

น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไมม่ี
น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไม่
แนใ่จ 

สรปุผล 
 

2.3 การระบปุจัจยัเสีย่ง 

2.3.1 มกีารระบปัุจจัย
เสีย่งและประเมนิความ
เสีย่งโดยผูบ้รหิารใน
ศนูยบ์รกิาร 

//// ///  

 ม ี

2.3.2 มกีารระบแุละ
ประเมนิความเสีย่งที่
อาจเกดิขึน้จากปัจจัย
ภายในและภายนอก ที่
กระทบตอ่การใหบ้รกิาร
ในงานของศนูยบ์รกิาร 

//// ///   

ม ี

 
จากตารางที่ 3.9 พบว่าศูนย์บรกิารมีระบบการควบคุม

ภายในทีค่รบถว้น คอื มกีารระบปัุจจัยเสีย่งและประเมนิความเสีย่ง
โดยผูบ้รหิารในศูนย์บรกิาร ทัง้ที่อาจจะเกดิจากปัจจัยภายนอก 
หรอืปัจจัยภายใน ทีก่ระทบตอ่การใหบ้รกิารในงานของศูนยบ์รกิาร 
ในศูนยบ์รกิารจะมกีารประเมนิปัญหาทีอ่าจจะเกดิจากภายในและ
ภายนอกรว่มกันในตอนเชา้ทีท่ าการ Morning Talk เพือ่ทีผู่บ้รหิาร
จะไดท้ราบถงึปัญหาที่เกดิ และก าลังจะเกดิ เพื่อที่จะไดช้่วยกัน
แกปั้ญหาไดท้ัน 
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หลกัการดา้นการวเิคราะหค์วามเสีย่ง 
สรุปผลการประเมนิขององค์ประกอบดา้นการประเมนิความเสีย่ง
ของการควบคุมภายใน-หลักการดา้นการวเิคราะห์ความเสี่ยง 
แสดงในตารางที ่3.10 ดังนี ้

 
ตารางที ่3.10  
 
การควบคุมภายในองค์ประกอบดา้นการประเมินความเสี่ยง-
หลักการดา้นการวเิคราะหค์วามเสีย่ง 

ดา้นการประเมนิความ
เสีย่ง 

จ านวน
ผูต้อบ
มี

น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไมม่ี
น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไม่
แนใ่จ 

สรปุผล 
 

2.4 การวเิคราะหค์วามเสีย่ง 

2.4.1 ผู ้ บ ริ ห า ร แ ล ะ
พนักงานมีส่วนรวมใน
การวเิคราะหค์วามเสีย่ง 

//// // 
 ม ี

2.4.2 มกีารวเิคราะหแ์ละ
ป ร ะ เ มิ น ร ะ ดั บ
ค ว า ม ส า คั ญ ห รื อ
ผลกระทบของความ
เสี่ยงและโอกาสที่จะ
เกดิความเสีย่ง 

 //// ///  

ไมม่ ี

 
จากตารางที่ 3.10 พบว่าศูนย์บรกิารมีระบบการควบคุม

ภายในที่ควรป รับปรุง คือ  การวิเคราะห์และประเมินระดับ
ความส าคัญหรือผลกระทบของความเสี่ยงและโอกาสที่จะเกดิ
ความเสี่ยง ส่วนใหญ่จะเป็นการแกปั้ญหาทุกปัญหาที่พูดใน 
Morning Talk โดยไมไ่ดล้ าดับความส าคัญ หรอืผลกระทบเลย 
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หลกัการดา้นการบรหิารควบคุมเพือ่ป้องกนัความ
เสีย่งหรอืความเปลีย่นแปลง 

สรุปผลการประเมินขององค์ประกอบดา้นการประเมิน
ความเสีย่งของการควบคมุภายใน-หลักการดา้นการบรหิารควบคุม
เพื่อป้องกันความเสีย่งหรอืความเปลี่ยนแปลง แสดงในตารางที ่
3.11 ดังนี ้

 
ตารางที ่3.11  
 
การควบคุมภายในองค์ประกอบดา้นการประเมินความเสี่ยง-
หลักการดา้นการบรหิารควบคุมเพื่อป้องกันความเสีย่งหรอืความ
เปลีย่นแปลง 

ดา้นการประเมนิความ
เสีย่ง 

จ านวน
ผูต้อบ
มี

น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไมม่ี
น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไม่
แนใ่จ 

สรปุผล 
 

2.5. การบรหิารควบคุมเพื่อป้องกนัความเสี่ยงหรอืความ
เปลีย่นแปลง 

2.5.1 มกีารก าหนด
มาตรการในการรับรู ้
หรอืบรหิารความเสีย่ง
และความเปลีย่นแปลง 
เพือ่ควบคมุหรอืป้องกัน
ใหค้วามเสีย่งอยูใ่น
ระดับทีย่อมรับได ้

 // //// / 

ไมม่ ี

2.5.2 มกีารประชมุเพือ่
รับฟังปัญหาทีเ่กดิขึน้
ของผูป้ฏบิัตงิาน ความ
เสีย่งและผลกระทบ
ของปัญหาเพือ่หาแนว
ทางแกไ้ขร่วมกัน 

//// ///   

ม ี

2.5.3 มกีารก าหนดใหม้ี
การตดิตามและ

//// ///  
ม ี
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ประเมนิผลการจัดการ
ความเสีย่งทีท่างบรษัิท
ไดป้ระเมนิขึน้มา 

 
จากตารางที่  3.11 ก าหนดมาตรการในการรับรูห้รือ

บรหิารความเสีย่ง และความเปลีย่นแปลง เพือ่ควบคุมหรอืป้องกัน
ใหค้วามเสีย่งอยู่ในระดับที่ยอมได ้ผูบ้รหิารมกีารรับฟังแนวทาง
ป้องกันที่พ นักงานแนะน า โดยใหผู้ ท้ี่ เป็นหัวหนา้งาน เช่น 
พนักงานช่างบริการก็จะใหห้ัวหนา้ช่างเป็นคนติดตามผล และ
พนักงานอะไหล่และแผนกรับรถก็จะใหผู้จั้ดการศูนยบ์รกิารคอย
ตดิตามผล แต่ทัง้หมดผูบ้รหิารก็จะเป็นคนตดิตามผลอกีท ีซึง่สว่น
ใหญ่การติดตามผลก็จะเป็นการสุ่มตรวจดูมากกว่าที่จะเป็น
แบบฟอรม์เอกสาร 

3. องคป์ระกอบดา้นกจิกรรมการควบคมุ 
หลกัการดา้นการก าหนดนโยบายและวธิปีฏบิตังิาน

ทีช่ดัเจน 
สรุปผลการประเมนิขององคป์ระกอบดา้นกจิกรรมการควบคุมของ
การควบคุมภายใน-หลักการดา้นการก าหนดนโยบายและวิธี
ปฏบิัตงิานทีช่ดัเจน แสดงในตารางที ่3.12 ดังนี ้

 
ตารางที ่3.12  
 
การควบคุมภายในองคป์ระกอบดา้นกจิกรรมการควบคุม-หลักการ
ดา้นการก าหนดนโยบายและวธิปีฏบิัตงิานทีช่ดัเจน 

ดา้นกจิกรรมการควบคมุ 

จ านวน
ผูต้อบ
มี

น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไมม่ี
น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไม่
แนใ่จ 

สรปุผล 
 

3.1 การก าหนดนโยบายและวธิปีฏบิตังิานทีช่ดัเจน 

3.1.1 มกีารก าหนด
นโยบาย และวธิกีาร
ปฏบิัตทิีช่ดัเจน และ
จัดท าไวเ้ป็นลาย

 //// 
/// 

 ไมม่ ี
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ลักษณ์อกัษร 

3.1.2 มกีารแจง้ให ้
พนักงานทกุคนทราบ
และเขา้ใจถงึนโยบาย
และวธิกีาร 

 //// 
/// 

 

ไมม่ ี

3.1.3 มกีารก าหนด
ขอบเขตอ านาจหนา้ที่
และวงเงนิอนุมัตขิอง
ผูบ้รหิารทกุระดับไว ้
อยา่งชดัเจน 

////  /// 

ม ี

3.1.4 มกีารก าหนด
รปูแบบเอกสารตา่งๆ 
เพือ่ใชใ้นการ
ปฏบิัตงิานทีช่ดัเจน 
และเป็นแนวทาง
เดยีวกนั โดยใน
เอกสารมกีารลงนาม
ของผูป้ฏบิัตงิานและผู ้
ทีส่อบทานเป็นอยา่ง
นอ้ย 

//// ///   

ม ี
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ตารางที ่3.12  
 
การควบคุมภายในองคป์ระกอบดา้นกจิกรรมการควบคุม-หลักการ
ดา้นการก าหนดนโยบายและวธิปีฏบิัตงิานทีช่ดัเจน  (ตอ่) 

ดา้นกจิกรรมการควบคมุ 

จ านวน
ผูต้อบ
มี

น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไมม่ี
น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไม่
แนใ่จ 

สรปุผล 
 

3.1.5 มกีารก าหนด
วธิกีารจัดเก็บเอกสาร
การปฏบิัตงิานประจ าวัน 
เอกสารคา่ใชจ้่าย และ
เอกสารส าคัญ เชน่ 
ใบสัง่ซอ่ม ใบเบกิของ 
อยา่งเป็นระเบยีบ
เรยีบรอ้ย 

// //// /  

ไมม่ ี

3.1.6 มกีารก าหนด
เป้าหมายการท างานไว ้
อยา่งชดัเจนทัง้ในรูป
ของผลงานและ
ระยะเวลาในการ
ปฏบิัตงิาน 

//// ///  

ม ี

 
จากตารางที่ 3.12 พบว่าศูนย์บรกิารมีระบบการควบคุม

ภายในทีค่วรปรับปรุง คอื การก าหนดนโยบาย และวธิกีารปฏบิัตทิี่
ชัดเจน และจัดท าเป็นลายลักษณ์อักษร การแจง้ใหพ้นักงานทุก
คนท ราบ  และการเก็ บ เอกสารที่ ส าคัญ  บ ริษั ท ไม่มี  Job 
Description ใหพ้นักงานที่เขา้มาใหม่ ดังนัน้จงึมีวธิกีารสอนงาน
แบบใหรุ้่นพี่สอนงานรุ่นนอ้ง เป็นการสอบแบบ Training on the 
job การรับเงนิ จะมีผูม้ีอ านาจเพียงรับเพียงคนเดียวเท่านั้นใน
ศูนยบ์รกิาร คอื ผูจั้ดการศูนยบ์รกิาร สว่นหนา้ทีจ่่ายเงนิจะเป็นผูม้ี
อ านาจเพยีงคนเดยีวเท่านัน้คอื ผูบ้รหิาร ในเรือ่งของเอกสารทีใ่ช ้

ในศูนยบ์รกิาร ม ีใบแจง้ซ่อม มพีนักงานรับรถ และช่างบรกิารที่
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ซ่อม พรอ้มทัง้ลงชือ่หัวหนา้ชา่งเมือ่ตรวจเช็คหลังซ่อมเสร็จแลว้ 
ใบสั่งซอ่มจากระบบมอเตอรไ์ซค ์และใบจัดสนิคา้ ซึง่ไมม่กีารเซ็น
อนุมัต ิและใบเสร็จ/ใบก ากับภาษี ทีม่ผีูรั้บของ และผูรั้บเงนิเป็นผู ้
เซ็นในใบ ในการจัดเก็บเอกสารนัน้ ใบแจง้ซ่อมจะมกีารเก็บเรยีง
ตามวันรับรถ ส่วนใบสั่งซ่อมเก็บตามใบสั่งซ่อม และใบจัดสนิคา้
เก็บโดยไมเ่รยีง และใบเสร็จรับเงนิ/ใบก ากับภาษีเก็บเรยีงตามเลข
บลิ 

การก าหนดเป้าหมายการท างานจะม ีเฉพาะในแผนกชา่ง
บรกิารทีม่กีารระบเุวลาในการซอ่มบ ารงุแตล่ะครัง้ ซึง่ทางบรษัิทได ้
ยดึเวลาตามบรษัิท คาวาซาก ิมอเตอร ์เอ็นเตอรไ์พรส ์(ประเทศ
ไทย) จ ากัด ทีไ่ดม้รีะบุไวใ้ห ้ซึง่ในใบแจง้ซ่อม ไดม้รีะบุวันที่นัด
ซ่อมพรอ้มเวลา และมีระบุนัดรับวันที่ แต่ผูท้ าการคน้ควา้ไดไ้ป
ตรวจเอกสารดูพนักงานรับรถมรีะบุวันเวลาทีรั่บไว ้แต่ไม่มกีารระบุ
วันเวลาที่นัดลูกคา้รับ ซึง่จากการสังเกตการณ์ท างานในขณะที่รับ
ลูกคา้พนักงานมีการแจง้เวลาใหลู้กคา้ทราบเป็นเพียงเวลาคร่าวๆ 
เช่น ใชค้รึง่ชั่วโมง หรือใชเ้วลาหนึ่งชั่วโมง ดว้ยวาจามากกว่าการ
ระบลุงในเอกสาร 

หลกัการดา้นการสอบทานโดยผูบ้รหิาร 
สรุปผลการประเมินขององค์ประกอบดา้นกจิกรรมการ

ควบคุมของการควบคุมภายใน-หลักการดา้นการสอบทานโดย
ผูบ้รหิาร แสดงในตารางที ่3.13 ดังนี ้

 
ตารางที ่3.13  
 
การควบคุมภายในองคป์ระกอบดา้นกจิกรรมการควบคุม-หลักการ
ดา้นการสอบทานโดยผูบ้รหิาร 

ดา้นกจิกรรมการควบคมุ 

จ านวน
ผูต้อบ
มนี าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไมม่ี
น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไม่
แนใ่จ 

สรปุผล 
 

3.2 การสอบทานโดยผูบ้รหิาร 

3.2.1 ผูบ้รหิารมกีารสอบ
ทานในภาพรวมของการ

//// ///  
 ม ี
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ปฏบิัตงิานจรงิของแผนก
ตา่งๆ 

3.2.2 ผูบ้รหิารหรอืหัวงานมี
การประเมนิผลการ
ปฏบิัตงิานจรงิกบั
เป้าหมายและแผนงานที่
จัดท าไว ้

//// ///   

ม ี

3.2.3 ผูบ้รหิารหรอืหัวหนา้
งานมกีารสอบทานการ
ปฏบิัตงิานอยา่งตอ่เนือ่ง
และสม า่เสมอ รวมทัง้
ประเมนิความพงึพอใจใน
งานบรกิารทีล่กูคา้ไดรั้บ
อยา่งสม า่เสมอ 

//// / // 

ม ี

3.2.4 ผูบ้รหิารมกีาร
วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบการ
ปฏบิัตงิานของพนักงาน
กบัระเบยีบงานทีก่ าหนด
ไว ้

////  /// 

ม ี

3.2.5 มกีารรับฟังปัญหา
การปฏบิัตงิานในทกุ
ต าแหน่ง รวมทัง้ท าการ
วเิคราะห ์สรปุสาเหต ุและ
หาแนวทางแกไ้ขรว่มกบั
ผูป้ฏบิัตงิาน 

//// ///   

ม ี

จากตารางที ่3.13 พบว่า ศูนยบ์รกิารมรีะบบการควบคุม
ภายในดา้นการสอบทานโดยผูบ้รหิารครบนัน้มคีรบถว้น ผูบ้รหิาร
จะมกีารสอบทานในภาพรวมของการปฏบิัตงิานจรงิ ดว้ยการไปดู
ตอนที่ปฏบิัตงิานเลย เพื่อเป็นการประเมนิขัน้ตอนการปฏบิัตงิาน
ของพนักงาน ส่วนในเรื่องผลงานจะเป็นการดูผลตอบกลับของ
ลกูคา้ วา่พงึพอใจอยู่ในระดับไหน ในการตรวจสอบงานเบือ้ตน้ใน
แผนกช่างบรกิารก็จะมีหัวหนา้ช่างที่คอยตรวจรถหลังซ่อมเสร็จ 
แตจ่ะตรวจเฉพาะรถทีซ่อ่มหนักเทา่นัน้ สว่นบ ารุงรักษาจะไมม่กีาร
ตรวจเชค็อกีทเีนือ่งจากไวใ้จกนั สว่นพนักงานอะไหลแ่ละพนักงาน
รับรถก็จะเป็นผูจั้ดการศูนยบ์รกิารทีค่อยตรวจงาน ผูบ้รหิารก็มลีง
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ไปตรวจสอบการท างานในแผนกบา้งโดยใชก้ารสุ่มเดนิไปตรวจ 
หรอืไปดขูณะทีก่ าลังปฏบิัตงิาน 

หลกัการดา้นการควบคมุประมวลผลสารสนเทศ 
สรุปผลการประเมินขององค์ประกอบดา้นกจิกรรมการ

ควบคุมของการควบคุมภายใน -หลักการด า้นการควบคุม
ประมวลผลสารสนเทศ แสดงในตารางที ่3.14 ดังนี ้

 
ตารางที ่3.14  
 
การควบคุมภายในองคป์ระกอบดา้นกจิกรรมการควบคุม-หลักการ
ดา้นการควบคมุประมวลผลสารสนเทศ 

ดา้นกจิกรรมการควบคมุ 

จ านวน
ผูต้อบ
มี

น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไมม่ี
น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไม่
แนใ่จ 

สรปุผล 
 

3.3 การควบคมุประมวลผลสารสนเทศ 

3.3.1 มกีารก าหนดสทิธิ
ในการเขา้ถงึขอ้มลู
สารสนเทศพืน้ฐาน เชน่ 
การตัง้รหัสใชง้าน
คอมพวิเตอร ์การ
ป้องกันไวรัส 

//// /// 

 ม ี

3.3.2 มนีโยบายในการ
ตรวจนับสนิคา้ทีอ่ยูใ่น
คลัง รวมทัง้ทรัพยส์นิ
ตา่งๆ ทีอ่ยูใ่น
ศนูยบ์รกิาร รวมทัง้
จัดท ารายงานผลการ
ตรวจนับทกุครัง้ 

 //// 
/// 

 

ไมม่ ี

3.3.3 มกีารก าหนดให ้
หวัหนา้หน่วยงาน, 
ผูด้แูลทรัพยส์นิ และ
ฝ่ายบัญชเีขา้รว่มตรวจ

 //// 
/// 

 

ม ี
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นับพรอ้มกนั 

จากตารางที ่3.14 พบว่า ศูนยบ์รกิารมรีะบบการควบคุม
ภายในดา้นการควบคุมประมวลผลสารสนเทศที่ควรปรับปรุง คือ 
การรายงานการตรวจนับทรัพย์สนิ และสนิคา้ เพราะในการตรวจ
นับในศูนย์บริการมีการตรวจนับอยู่แลว้โดยในแผนกช่างจะมี
เครือ่งมอืชา่งทีส่ าคัญและมรีาคาแพงในตอนเย็นหัวหนา้ชา่งก็จะ
คนสุม่ตรวจเครือ่งมอืชา่งแต่ละคน ซึง่ทางผูบ้รหิารเองก็มกีารเดนิ
ไปตรวจที่ตูเ้ก็บเครือ่งมือช่างเป็นบางครัง้ ส่วนสนิคา้อะไหล่ซึง่
ทางแผนกอะไหล่เป็นผูรั้บผดิชอบจะมกีารตรวจนับปีละครัง้ และ
ยังไมม่บีคุคลอืน่ทีไ่มไ่ดอ้ยูใ่นแผนกไปร่วมตรวจนับดว้ย แมก้ระทั่ง
ผูบ้รหิารเองก็ไมไ่ดเ้ขา้ไปตรวจสอบ และเมือ่ตรวจสอบแลว้ก็ไมไ่ด ้
มกีารท ารายงานเลย 

ระบบโปรแกรมที่บรษัิทใชเ้ป็นการจา้งเขียนโปรแกรม
ขึ้นมาใช เ้ฉพาะที่บ ริษั ท เท่ านั้นซึ่งพ นักงานจะเรียกกันว่า 
“โปรแกรมมอเตอรไ์ซค์” ซึง่จะใชทุ้กแผนกยกเวน้ชา่งซ่อมบ ารุง 
ซึ่งทุกคนจะมีรหัสผ่านในการเขา้แต่ละบุคคล ซึ่งจะเก็บเป็น
ความลับ ส่วนช่างบริการจะใชเ้ป็นโปรแกรมเกี่ยวกับการเช็ค
เครือ่งยนต ์เช็คคา่ไฟฟ้า ซึง่เป็นโปรแกรมทีท่างบรษัิท คาวาซาก ิ
มอเตอร ์เอ็นเตอรไ์พรส ์(ประเทศไทย) จ ากัด ไดน้ ามาใหใ้ช ้ซึง่
ไมม่รีหสัผา่นใหเ้ฉพาะบคุคล 

หลกัการดา้นการควบคมุระบบงานบรกิาร 
สรุปผลการประเมินขององค์ประกอบดา้นกจิกรรมการ

ควบคุมของการควบคุมภายใน-หลักการดา้นการควบคุมระบบงาน
บรกิาร แสดงในตารางที ่3.15 ดังนี ้

ในหัวขอ้นี้เป็นการควบคุมระดับกจิกรรมเฉพาะแผนกรับ
รถเท่านั้น ดังนั้นจะสัมภาษณ์  4 คน  คือ ผูบ้ริหาร ผู จั้ดการ
ศูนย์บรกิาร พนักงานรับรถ และพนักงานอะไหล่ดว้ย เนื่องจาก
ตอนนี้พนักงานอะไหล่กับพนักงานรับรถ ยังชว่ยเหลือกันในงาน
โดยไมไ่ดแ้ยกความรับผดิชอบโดยตรงออกจากกัน 
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ตารางที ่3.15  
 
การควบคุมภายในองคป์ระกอบดา้นกจิกรรมการควบคุม-หลักการ
ดา้นการควบคมุระบบงานบรกิาร 

ดา้นกจิกรรมการควบคมุ 

จ านวน
ผูต้อบ
มี

น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไมม่ี
น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไม่
แนใ่จ 

สรปุผล 
 

3.4 กจิกรรมการควบคมุดา้นระบบงานบรกิาร(แผนกรบัรถ) 

3.4.1 มกีารบันทกึ
รายการแจง้ซอ่มของ
ลกูคา้และใบแจง้ซอ่ม
เพือ่เปิดงานซอ่ม
ประจ าวัน 

////  

 ม ี

3.4.2 มกีารตดิตาม
สอบถามความพงึพอใจ
ของลกูคา้ทกุครัง้เมือ่
งานซอ่มเสร็จ 

////   

ม ี

3.4.3 มกีารตดิตาม
สรปุผลรถจักรยานยนต์
ทีซ่อ่มทีค่งคา้งและท า
การแจง้กบัลกูคา้อกี
ครัง้ 

////   

ม ี

3.4.4 มกีารใหล้กูคา้ลง
นามรับบรกิารทัง้กอ่น
บรกิารและหลังบรกิารที่
ซอ่มบ ารุงเสร็จแลว้ 

////   

ม ี

3.4.5 มกีารเชค็รอย
ต าหนทิีร่ถลกูคา้กอ่นรับ
รถ แลว้มกีารลงบันทกึ
เป็นลายลักษณ์อกัษร 

// //  

ไมม่ ี
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จากตารางที่ 3.15 พบว่าศูนย์บรกิารมีระบบการควบคุม
ภายในทีค่วรปรับปรุง คอื การเช็ครอยต าหนทิีร่ถลูกคา้ก่อนรับรถ 
แลว้มีการลงบันทึกเป็นลายลักษณ์อักษร พนักงานรับรถมีการ
ตรวจสอรอยกอ่นทีจ่ะท าการแจง้ราคาประเมนิใหลู้กคา้ แต่ทีผ่่าน
มายั งมีการรอ้งเรียนจากลูกค า้ถึงปัญหาที่ศูนย์บริการท า
รถจักรยานยนตเ์ป็นรอย 

ในแผนก รับ รถมีการบั นทึกการแจ ง้ซ่ อมในระบบ
มอเตอร์ไซค์ส่วนเรือ่งความพึงพอใจลูกคา้จะมีแบบสอบถามให ้
ลูกคา้ท าก่อนรับรถ และก็จะมกีารแสดงความพงึพอใจของลูกคา้
ในดา้นการชมหรอืขอ้รอ้งเรยีนออกมาหลังซอ่มเสร็จ ก็จะมตีอนรับ
รถและผ่านทางเฟสบุ๊ก หากการซ่อมไม่เสร็จตามเวลาที่แจง้ไว ้
ทางพนักงานจะมกีารโทรกลับเพือ่แจง้ใหล้กูคา้ทราบถงึสาเหตุ 

ลูกคา้จะมีการเซ็นอนุมัตกิ่อนการซ่อมทุกครัง้ และเซ็น
เมือ่ตอนก่อนรับรถเมือ่ตรวจสภาพรถเป็นที่เรยีบรอ้ยแลว้ จากนัน้
ลูกคา้จะมีเซ็นที่ใบเสร็จ/ใบก ากับภาษี เมื่อตอนจ่ายเงนิอีกครัง้ 
ส่วนรายงานที่ตอ้งส่งจะเป็นเพียงการรายงานผลการท างานจาก
เมือ่วานมาสรปุทกุเชา้ในตอน Morning Talk 

หลกัการดา้นการควบคมุดา้นระบบงานซอ่มบ ารงุ 
สรุปผลการประเมนิขององคป์ระกอบดา้นกจิกรรมการควบคุมของ
การควบคุมภายใน-หลักการดา้นการควบคุมระบบงานซ่อมบ ารุง 
แสดงในตารางที ่3.16 ดังนี ้

ในหัวขอ้นีเ้ป็นการควบคุมระดับกจิกรรมเฉพาะแผนกชา่ง
ซอ่มบ ารุงเท่านัน้ ดังนัน้จะสัมภาษณ์ 6 คน คอื ผูบ้รหิาร ผูจั้ดการ
ศนูยบ์รกิาร หวัหนา้ชา่ง และพนักงานงานชา่ง 3 คน 

 
ตารางที ่3.16  
 
การควบคุมภายในองคป์ระกอบดา้นกจิกรรมการควบคุม-หลักการ
ดา้นการควบคมุระบบงานซอ่มบ ารงุ 

ดา้นกจิกรรมการควบคมุ 

จ านวน
ผูต้อบ
มี

น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไมม่ี
น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไม่
แนใ่จ 

สรปุผล 
 



 67 

3.5 กจิกรรมการควบคุมดา้นระบบงานซ่อมบ ารุง (แผนก
ชา่งซอ่มบ ารงุ) 

3.5.1 มกีารก าหนด
แผนงานซอ่มบ ารุงไว ้
ลว่งหนา้ และสามารถ
ปฏบิัตติามแผนได ้
ทัง้หมด 

////  // 

ม ี

3.5.2 มกีารก าหนด
มาตรฐานเวลาการ
ใหบ้รกิารงานซอ่มแต่
ละประเภท และมกีาร
ประเมนิผลการ
ปฏบิัตงิานทกุครัง้ 

 //// /  

ไมม่ ี

3.5.3 ไดรั้บเอกสาร “ใบ
แจง้ซอ่ม” และ “ใบเบกิ
ของ” ทกุครัง้กอ่น
ด าเนนิงานซอ่มให ้
ลกูคา้ 

//// /   

ม ี
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ตารางที ่3.16  
 
การควบคุมภายในองคป์ระกอบดา้นกจิกรรมการควบคุม-หลักการ
ดา้นการควบคมุระบบงานซอ่มบ ารงุ  (ตอ่) 

ดา้นกจิกรรมการควบคมุ 

จ านวน
ผูต้อบ
มี

น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไมม่ี
น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไม่
แนใ่จ 

สรปุผล 
 

3.5.4 มสีรปุผลการ
ปฏบิัตงิานประจ าวัน
ตามใบสัง่ซอ่มสง่ให ้
หวัหนา้ตรวจสอบ 

/ ////  

ไมม่ ี

3.5.5 การเบกิวสัดุ
สิน้เปลอืง อะไหล ่และ
อปุกรณ์ตา่งๆ จาก
แผนกอะไหล ่ไดม้กีาร
จัดท าเอกสาร
ประกอบการขอเบกิทกุ
ครัง้ 

 //// /  

ไมม่ ี

3.5.6 มกีารเก็บอะไหล่
เกา่ทีเ่ปลีย่นใหล้กูคา้ใส่

กลอ่งแลว้ท าการคนื
ใหก้บัแผนกอืน่กอ่น 

 //// / 

ไมม่ ี

 
จากตารางที่ 3.16 พบว่าศูนย์บรกิารมีระบบการควบคุม

ภายในทีค่วรปรับปรุง คอื ไม่มแีบบฟอรม์ในการวางแผน แต่ทาง
พนักงานชา่งแจง้วา่ตอ้งคดิวางแผนอยู่แลว้เพราะการท างานตอ้ง
ท าตามขัน้ตอน 

เวลาทีใ่ชซ้อ่มบ ารุงในแต่งานจะดูจากใบตารางเวลาซอ่ม
ของบรษัิท คาวาซาก ิมอเตอร์ เอ็นเตอร์ไพรส์ (ประเทศไทย) 
จ ากัด แตท่างบรษัิทไมไ่ดม้รีะบไุวใ้นใบสัง่ซอ่ม เรือ่งการตรวจงาน
ก็จะเป็นหัวหนา้ชา่งทีค่อยเช็คความเรยีบรอ้ย แต่ถา้เป็นเรือ่งเวลา
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ยังไม่มแีผนกไหนคอยควบคุมอยู่ การรายงานผลการปฏบิัตงิานก็
คงเป็นการรายงานดว้ยวาจาในทกุเชา้ตอน Morning Talk 

อะไหลเ่กา่ทีเ่ปลีย่นชา่งมกีารเก็บไวใ้หลู้กคา้ตอนสง่มอบ
รถ ถา้ลูกคา้ไม่เอาก็จะแยกของออก อันไหนขายของเกา่ไดก้็ขาย 
อันไหนขายไม่ไดก็้ทิ้งถังขยะ เรื่องการเบิกของสิ้นเปลืองทาง
พนักงานช่างจะน าภาชนะชิน้เก่าที่หมดแลว้ไปเบกิของชิน้ใหม ่
โดยการเบกิชา่งไม่ตอ้งท าเอกสารใดเลยไปเบกิและไม่มกีารเซ็น
รับดว้ย 
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หลกัการดา้นการควบคมุดา้นการส ัง่ซือ้ 
สรุปผลการประเมินขององค์ประกอบดา้นกจิกรรมการ

ควบคุมของการควบคุมภายใน-หลักการดา้นการควบคุมดา้นการ
สัง่ซือ้ แสดงในตารางที ่3.17 ดังนี ้

ในหัวขอ้นี้เป็นการควบคุมระดับกิจกรรมทางดา้นการ
จัดซื้อ ซึ่งความรับผิดชอบจะเป็นเฉพาะแผนกอะไหล่เท่านั้น 
ดังนัน้จะสัมภาษณ์ 4 คน คือ ผูบ้รหิาร ผูจั้ดการศูนย์บรกิาร และ 
พนักงานอะไหล่รถ และพนักงานรับรถดว้ย เนื่องจากตอนนี้
พนักงานอะไหล่กับพนักงานรับรถ ยังช่วยเหลือกันในงานโดย
ไมไ่ดแ้ยกความรับผดิชอบโดยตรงออกจากกนั 

 
ตารางที ่3.17  
 
การควบคุมภายในองคป์ระกอบดา้นกจิกรรมการควบคุม-หลักการ
ดา้นการควบคมุดา้นการสัง่ซือ้ 

ดา้นกจิกรรมการควบคมุ 

จ านวน
ผูต้อบ
มี

น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไมม่ี
น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไม่
แนใ่จ 

สรปุผล 
 

3.6 กจิกรรมการควบคมุดา้นการส ัง่ซือ้ (แผนกอะไหล)่ 

3.6.1 มกีารวางแผนการ
สัง่อะไหลแ่ละวสัดุ
สิน้เปลอืงงานชา่ง โดย
สามารถก าหนด
ระยะเวลาทีไ่ดรั้บสนิคา้
ไดอ้ยา่งชดัเจน 

 ////  

ไมม่ ี

3.6.2 กรณีเป็นรายการ
ซือ้ดว่นสามารถบรหิาร
จัดการรายการสัง่ซือ้ได ้
ภายในเวลาทีต่อ้งการ 

 ////  

ไมม่ ี

3.6.3 ไดรั้บเอกสารการ
รับสนิคา้จากพนักงาน
อะไหลท่ีไ่ดรั้บมาจาก 

///  / 
ม ี
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Suppliers มาสง่สนิคา้ 
รวมทัง้ขอ้มลูสนิคา้ทีม่ี
ปัญหา และคงคา้ง
ครบถว้น 

 
จากตารางที่ 3.17 พบว่าศูนย์บรกิารมีระบบการควบคุม

ภายในทีค่วรปรับปรุง คอื การวางแผนการสั่งซือ้อะไหล่และวัสดุ
สิน้เปลอืง โดยไม่สามารถก าหนดเวลารับของไดต้ามเวลาที่ทาง
ศูนยบ์รกิารตอ้งการ เนื่องจากในการสั่งซือ้ตอนที่ลูกคา้มาสั่งซือ้ 
ทางพนักงานจะท าการบันทกึลงในระบบมอเตอรไ์ซคใ์นวนัทีล่กูคา้
มาซือ้ทันท ีจากนัน้ผูจั้ดการศูนยบ์รกิารจะเรยีกรายงานสั่งซือ้จาก
ระบบเพื่อที่จะน าไปบันทึกสั่งซื้อของระบบบริษัท คาวาซาก ิ
มอเตอร ์เอ็นเตอรไ์พรส ์(ประเทศไทย) จ ากัด ภายในวันเดยีวกัน 
ส่วนการสั่งซื้ออะไหล่สิน้เปลืองพนักงานจะเป็นคนรายงานดว้ย
วาจาใหผู้จั้ดการคาดคะเนยอดจ านวนทีส่ั่งซือ้เอง 

สนิคา้อะไหล่ทีส่ั่งไปจะมาในวันรุ่งขึน้ชว่งบ่าย แตถ่า้เป็น
สนิคา้ทีท่างโรงงานของบรษัิท คาวาซาก ิมอเตอร ์เอ็นเตอรไ์พรส ์
(ประเทศไทย) จ ากัด ไมม่ ีทางบรษัิทก็จะไดใ้บแจง้รายการสนิคา้
คา้งส่งมาแทน ดังนั้นถา้เป็นสินคา้ที่สั่งด่วนทางบริษัทจะไม่
สามารถทราบไดเ้ลยวา่จะมาทันหรอืไม่ทัน เมือ่สนิคา้มาส่งทีร่า้น
ทางพนักงานอะไหล่จะไดใ้บก ากับภาษีมาเพื่อตรวจสอบกับของ
ทีม่าวา่ครบตรงตามทีม่ใีนใบก ากับหรอืไม่พรอ้มทัง้ตรวจสอบของ
ทีเ่ราสัง่ซือ้ไปวา่ตรงหรอืไมต่รง 

หลกัการดา้นการควบคมุดา้นอะไหล ่
สรุปผลการประเมนิขององคป์ระกอบดา้นกจิกรรมการควบคุมของ
การควบคุมภายใน-หลักการดา้นการควบคุมดา้นอะไหล่ แสดงใน
ตารางที ่3.18 ดังนี ้

ในหัวขอ้นี้เป็นการควบคุมระดับกิจกรรมเฉพาะแผนก
อะไหล่เท่านั้น ดังนั้นจะสัมภาษณ์ 4 คน คือ ผูบ้รหิาร ผูจั้ดการ
ศูนย์บรกิาร พนักงานรับรถ และพนักงานอะไหล่ดว้ย เนื่องจาก
ตอนนี้พนักงานอะไหล่กับพนักงานรับรถ ยังชว่ยเหลือกันในงาน
โดยไมไ่ดแ้ยกความรับผดิชอบโดยตรงออกจากกนั 

 
ตารางที ่3.18  
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การควบคุมภายในองคป์ระกอบดา้นกจิกรรมการควบคุม-หลักการ
ดา้นการควบคมุดา้นอะไหล ่

ดา้นกจิกรรมการควบคมุ 

จ านวน
ผูต้อบ
มนี าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไมม่ี
น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านว
น

ผูต้อ
บ 
ไม่
แนใ่จ 

สรปุ
ผล 

 

3.7. กจิกรรมการควบคมุดา้นอะไหล ่

3.7.1 การเบกิวสัดุ
สิน้เปลอืงมกีารจัดท า
เอกสารในการ
ประกอบการเบกิทกุครัง้ 

////   

ม ี

3.7.2 มกีารวเิคราะหเ์พือ่
ก าหนดระดับปรมิาณ
สนิคา้อะไหลใ่หเ้พยีงพอ
ตอ่งานซอ่มบ ารุง และ
ลกูคา้ทีม่าซือ้ 

////   

ม ี
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ตารางที ่3.18  
 
การควบคุมภายในองคป์ระกอบดา้นกจิกรรมการควบคุม-หลักการ
ดา้นการควบคมุดา้นอะไหล ่ (ตอ่) 

ดา้นกจิกรรมการควบคมุ 

จ านวน
ผูต้อบ
มนี าไป
ปฏบิตั ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไมม่ี
น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านว
น

ผูต้อ
บ 
ไม่
แนใ่จ 

สรปุ
ผล 

 

3.7.3 ในการเบกิวสัดุ
สิน้เปลอืงชา่งมเีอกสาร
ในการเบกิทกุครัง้ 

 ////  
ไมม่ ี

3.7.4 เอกสารในการเบกิ
ตอ้งมหีัวหนา้ในการ
ตรวจสอบถงึ ความ
เหมาะสมกอ่น จงึจะ
สามารถเบกิของได ้

 ////  

ไมม่ ี

3.7.5 มกีารบันทกึประวตั ิ
ขอ้มลูการซอ่มบ ารุงทกุ
วนั ตามใบแจง้ซอ่ม 

////   
ม ี

3.7.6 มกีารตัดสต็อก
รายการเบกิทกุวัน 

////   
ม ี

3.7.7 มกีารระบผุูท้ีม่ ี
อ านาจในการเขา้หอ้ง
อะไหลเ่ทา่นัน้ 

////   
ม ี

3.7.8 มกีารท าใบสั่งซือ้ 
จากยอดคงเหลอืในการ
เบกิ และปรมิาณทีค่วร
ส ารองเอาไวใ้ช ้

////   

ม ี

3.7.9 มกีารตรวจนับยอด
อะไหลค่งเหลอืในสต็อก 
ในทกุๆ สิน้เดอืน 

 ////  
ไมม่ ี

3.7.10 มกีารตรวจเชค็และ / ///  ไมม่ ี
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จัดการกบัอะไหล/่วัสดุ
สิน้ เปลอืงทีไ่มม่กีาร
เคลือ่นไหวเพือ่ลด
ตน้ทนุการจัดเก็บ และ
วสัดเุสือ่มสภาพ 

3.7.11 มที าพืน้ทีจั่ดเก็บให ้
เป็นสดัสว่นส าหรับวสัดุ
สิน้เปลอืง อะไหล ่หรอื
อปุกรณ์ตา่งๆ 

 ////  

ไมม่ ี

 
 จากตารางที่ 3.18 พบว่าศูนย์บรกิารมีระบบการควบคุม
ภายในทีค่วรปรับปรุง คอื เอกสารในการเบกิวัสดสุิน้เปลอืง การให ้
หัวหนา้ตรวจสอบก่อนการเบกิวัสดุสิน้เปลอืง ความถีใ่นการตรวจ
นับสนิคา้ การจัดการกับอะไหล่ที่มีการเคลื่อนไหวชา้ การแบ่ง
พืน้ทีจั่ดเก็บระหวา่ง วสัดสุิน้เปลอืง อะไหล ่และอปุกรณ์ตา่งๆ 

ทางแผนกอะไหล่ไม่มีรายงานที่ตอ้งส่งใหก้ับผูบ้รหิาร 
แต่จะตอ้งมีการสรุปยอดขายของแต่ละวันเพื่อน ามารายงานให ้
ผูบ้รหิารทราบในชว่งเชา้ตอน Morning Talk 

ในการเบกิของวัสดุสิน้เปลืองของช่าง ทางแผนกจะรับ
อะไหล่ที่ใชห้มดแลว้จากชา่งบรกิารเพื่อเป็นหลักฐานในการเบกิ
ของใหม ่จากนัน้ทางแผนกจะมกีารเปิดใบเบกิใชภ้ายในจากระบบ
มอเตอรไ์ซคเ์พือ่ทีท่างระบบจะไดต้ัดสต็อกออกจากคลัง 

หอ้งอะไหล่ทางผูบ้รหิารไดก้ าหนดใหเ้ฉพาะพนักงาน
แผนกอะไหล่เขา้เท่านั้น และจะมีการตรวจนับสต็อกปีละครัง้ซึง่
ในทางแผนกก็จะเป็นคนนับกันเองโดยไมม่แีผนกอืน่เขา้ร่วม 

4. องค์ประกอบด้านข้อมูลสารสนเทศและการ
สือ่สาร 

หลกัการดา้นขอ้มลูสารสนเทศ 
สรุปผลการประเมินขององค์ป ระกอบด า้นข อ้มูล

สารสนเทศและการสือ่สารของการควบคุมภายใน-หลักการดา้น
ขอ้มลูสารสนเทศ แสดงในตารางที ่3.19 ดังนี ้

 
ตารางที ่3.19  
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การควบคุมภายในองค์ประกอบดา้นขอ้มูลสารสนเทศและการ
สือ่สาร-หลักการดา้นขอ้มลูสารสนเทศ 

ดา้นขอ้มลูสารสนเทศและ
การสือ่สาร 

จ านว
น

ผูต้อบ
มี

น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านว
น

ผูต้อ
บ  
ไมม่ี
น าไป
ปฏบิ ั
ต ิ

จ านวน
ผูต้อบ  
ไม่
แนใ่จ 

สรปุผ
ล 
 

4.1 ขอ้มลูสารสนเทศ 

4.1.1 มรีายงานผลการ
ปฏบิัตงิานใหก้บั
พนักงานทีเ่กีย่วขอ้งและ
ผูบ้รหิารอยา่งเพยีงพอ
เพือ่ใชป้ระกอบการ
ตัดสนิใจ 

// //// / 

 ไมม่ ี

4.1.2 มกีารปรับปรงุขอ้มลู
ในระบบสารสนเทศให ้
ทันสมัยอยา่งสม ่าเสมอ 

 //// 
/// 

 
ไมม่ ี

4.1.3 มกีารจัดท ารายงาน
ขอ้มลูส าคัญๆ จากระบบ
ในระดับผูป้ฏบิัตงิาน
จนถงึระดับผูบ้รหิาร โดย
เชือ่มโยงขอ้มลูระหวา่ง
กนัไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 

 //// 
/// 

 

ไมม่ ี
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ตารางที ่3.19  
 
การควบคุมภายในองค์ประกอบดา้นขอ้มูลสารสนเทศและการ
สือ่สาร-หลักการดา้นขอ้มลูสารสนเทศ  (ตอ่) 

ดา้นขอ้มลูสารสนเทศและ
การสือ่สาร 

จ านว
น

ผูต้อบ
มี

น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านว
น

ผูต้อ
บ  
ไมม่ี
น าไป
ปฏบิ ั
ต ิ

จ านวน
ผูต้อบ  
ไม่
แนใ่จ 

สรปุผ
ล 
 

4.1.4 มรีะบบใน
คอมพวิเตอรเ์พือ่ชว่ย
วเิคราะหส์ถติ ิและ
แนวโนม้ในเรือ่งตา่งๆ 
เชน่ ขอ้มลูรายได-้
คา่ใชจ้่าย สถติปัิญหา
งานแจง้ซอ่ม เพือ่
สามารถวางแผนการ
บรหิาร 

 //// 
/// 

 

ไมม่ ี

4.1.5 มคีูม่อืในการใช ้

ระบบคอมพวิเตอร์
เพือ่ใหพ้นักงานที่
เกีย่วขอ้งทราบ รวมทัง้
แจง้การดแูลรักษาขอ้มลู
สารสนเทศ 

 //// 
/// 

 

ไมม่ ี

 
จากตารางที่ 3.19 พบว่าศูนย์บรกิารมีระบบการควบคุม

ภายในที่ควรปรับปรุง คือ การรายงานผลการปฏิบัติงานที่เป็น
เอกสาร การปรับปรุงระบบสารสนเทศอย่างสม ่าเสมอ ระบบ
คอมพวิเตอรไ์ม่สามารถชว่ยวเิคราะห ์และบอกแนวโนม้ต่างๆ ได ้
และไมม่กีารท าคูม่อืการใชร้ะบบมอเตอรไ์ซค ์
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ทุกแผนกจะตอ้งมีการรายงานในทุกเชา้ตอน Morning 
Talk โดยใชข้อ้มูลของเมือ่วานในระบบมอเตอร์ไซคแ์ลว้สรุปให ้
ผูบ้รหิารฟัง ซึง่จะตอ้งมแีจง้ดังต่อไปนี ้แผนกชา่งตอ้งสรุปวา่ วันนี้
ในตารางงานตอ้งท าอะไรบา้ง แผนกอะไหล่รายงานยอดขายของ
เมื่อวาน แผนกรับรถรายงานเรื่องยอดค่าบรกิารของช่างที่เปิด
ใบเสร็จของเมื่อวาน ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นการสื่อสารทางวาจา
มากกวา่เป็นแบบฟอรม์รายงานทีต่อ้งสง่ 

บ ริษั ท ไม่ ไ ด ้มี ก า ร จั ด ท าคู่ มื อ ก า รใช ้โป รแ ก รม
มอเตอรไ์ซค ์ดังนัน้ในการสอนพนักงานใหม่ จะเป็นการสอนแบบ 
Training on the job โดยใหรุ้น่พีส่อนรุน่นอ้ง 
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หลกัการดา้นการสือ่สาร 
สรปุผลการประเมนิขององคป์ระกอบดา้นขอ้มลูสารสนเทศและการ
สือ่สารของการควบคุมภายใน-หลักการดา้นการสือ่สาร แสดงใน
ตารางที ่3.20 ดังนี ้

 
ตารางที ่3.20  
 
การควบคุมภายในองค์ประกอบดา้นขอ้มูลสารสนเทศและการ
สือ่สาร-หลักการดา้นการสือ่สาร 

ดา้นขอ้มลูสารสนเทศและ
การสือ่สาร 

จ านว
น

ผูต้อบ
มี

น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านว
น

ผูต้อ
บ 
ไมม่ี
น าไป
ปฏบิ ั
ต ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไม่
แนใ่จ 

สรปุผ
ล 
 

4.2. การสือ่สาร 

4.2.1 ผูบ้รหิารมกีาร
ตดิตอ่สือ่สารกบั
พนักงานเพือ่ให ้
ด าเนนิงานอยา่งมี
ประสทิธภิาพยิง่ขึน้ 

//// 
/// 

 

 ม ี

4.2.2 มรีะบบการ
ตดิตอ่สือ่สารใหแ้ก่
บคุคลภายนอก 

//// 
/// 

  
ม ี

4.2.3 มชีอ่งทางให ้
พนักงานเสนอความคดิ 
เห็นหรอืขอ้เสนอแนะใน
การปรับปรงุการ
ด าเนนิงานของบรษัิท 

//// 
/// 

  

ม ี

 
จากตารางที่ 3.20 พบว่าศูนย์บรกิารมีระบบการควบคุม

ภายในดา้นการสื่อสารครบถว้น โดยผูบ้รหิารจะมีวธิีการในการ
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สอบถามงานกับพนักงานโดยการลงไปดูหนา้งาน ส่วนกับลูกคา้
ทางบริษัทเองมีช่องทางการสื่อสารใหห้ลายทาง เช่น Line, 
Facebook และโทรศัพท ์

พนักงานสามารถแสดงขอ้คดิเห็นในตอน Morning Talk 
ไดเ้ลย ซึง่ผูบ้รหิารเองก็จะมคี าแนะน าใหใ้นการแกไ้ขปัญหา สว่น
ลูกคา้ก็สามารถแสดงความคิดเห็นไดห้ลายทาง เช่น Line, 
Facebook หรอืโทรศัพท ์เป็นตน้ 
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5. องค์ป ระกอบด้านการติดตามผลและการ
ประเมนิผล 

สรุปผลการประเมนิขององค์ประกอบดา้นการตดิตามผล
และการประเมนิผล แสดงในตารางที ่3.21 ดังนี ้

 
ตารางที ่3.21  
 
การควบคมุภายในองคป์ระกอบดา้นการตดิตามผลและการประเมนิ 

ดา้นการตดิตามผลและ
การประเมนิผล 

จ านว
น

ผูต้อบ
มี

น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านว
น

ผูต้อ
บ ไม่
มี

น าไป
ปฏบิ ั
ต ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไม่
แนใ่จ 

สรปุผ
ล 
 

1.1 มกีารก าหนดใหม้ี
การตดิตามผลในระหวา่ง
การด าเนนิงานอยา่ง
ตอ่เนือ่งและสม ่าเสมอ 

//// 
/// 

 

 ม ี

1.2 มกีารประชมุเพือ่
รายงานผลความคบืหนา้
ของงาน 

//// 
/// 

  
ม ี

1.3 มกีารตดิตามแกไ้ข
ผลการด าเนนิงานทีไ่ม่
เป็นไปตามแผนงานอยา่ง
ทันเวลา 

//// 
/// 

  

ม ี

1.4 เมือ่มขีอ้ผดิพลาด
เกดิขึน้ไดม้กีาร
ด าเนนิการแกไ้ข และ
จัดท ารายงานการแกไ้ข 

 //// /// 

ไมม่ ี

1.5 มกีารก าหนดให ้
พนักงานลงนามรับรอง
ความถกูตอ้งของรายงาน 

/// ////  
ไมม่ ี
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และแกไ้ขตามระยะเวลา
ทีก่ าหนด 

1.6 มกีารตดิตามสาเหตุ
การปฏบิัตงิานทีล่า่ชา้ 
หรอืไมส่ าเร็จตามก าหนด
ระยะเวลา 

//// 
/// 

  

 

1.7 มกีารประเมนิความ
พงึพอใจของลกูคา้ของ
ลกูคา้ในเรือ่งการ
ใหบ้รกิารของพนักงาน 

//// 
/// 
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ตารางที ่3.21  
 
การควบคมุภายในองคป์ระกอบดา้นการตดิตามผลและการประเมนิ   
(ตอ่) 

ดา้นการตดิตามผลและ
การประเมนิผล 

จ านว
น

ผูต้อบ
มี

น าไป
ปฏบิตั ิ

จ านว
น

ผูต้อ
บ ไม่
มี

น าไป
ปฏบิ ั
ต ิ

จ านวน
ผูต้อบ 
ไม่
แนใ่จ 

สรปุผ
ล 
 

1.8  มกีารตดิตามผล
ความพงึพอใจของลกูคา้
เพือ่ปรับปรุงวธิปีฏบิัตงิาน
ใหด้ขีึน้ 

//// 
/// 

  

 

1.9  มกีารตดิตามความ
ขัดแยง้ภายในองคก์รและ
มกีารบรหิารการจัดการ
กบัความขัดแยง้ภายใน 

//// 
/// 

  

 

 
จากตารางที ่3.1 พบว่าศูนย์บรกิารมีระบบการควบคุม

ภายในดา้นการตดิตามผลและการประเมนิผล มขีอ้ทีค่วรปรับปรุง 
ดังนี้ มีการจัดท ารายงานเมื่อมีการด าเนินการแกไ้ขขอ้ผดิพลาด 
แลว้มกีารลงนามความถกูตอ้ง 

ผู บ้ ริหารมีการติดตามในทุกเชา้ตอน Morning Talk 
เพราะพนักงานทุกคนสามารถร่วมรับฟังความคบืหนา้ของงานแต่
ละแผนกรว่มกนั 

ผูบ้รหิารไดม้ีมอบหมายใหห้ัวหนา้เป็นผูดู้แล ตติามผล 
ซึง่จากการสมัภาษณ์หัวหนา้ชา่งและผูจั้ดการศนูยบ์รกิารก็ไดม้กีาร
ติดตามผลดว้ยการเฝ้าดู เนื่องจากสถานที่ท างานของทั ้งสอง
ใกลช้ ิดกับพนักงานอยู่แลว้ ส่วนทางผูบ้ริหารก็จะตามผลกับ
หวัหนา้ทัง้สองอกีครัง้ และบางครัง้ผูบ้รหิารเองก็ลงไปดทูีห่นา้งาน 
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การตดิตามความพงึพอใจของลกูคา้จะเป็นแผนกอะไหล่
ตอนรับเงนิจากลูกคา้เมือ่การซ่อมบ ารุงเสร็จสิน้ ก็จะมแีบบฟอรม์
สอบถามความพงึพอใจใหลู้กคา้ไดท้ า ซึง่แบบฟอรม์นี้ทางบรษัิท 
คาวาซาก ิมอเตอร ์เอ็นเตอรไ์พรส ์(ประเทศไทย) จ ากัด ไดน้ ามา
ใหท้างบรษัิทท า จากนั้นจะเป็นการแกไ้ขปัญหา ณ หนา้งานซะ
สว่นใหญ ่

ภายในบรษัิทเคยมขีอ้ขัดแยง้ภายในบา้งหรอืไม ่ถา้มแีลว้
ผูบ้รหิารจัดการอยา่งไรบา้ง 

ความขัดแยง้ภายในบริษัท ตอนนี้มีเรื่องของมนุษย์
สัมพันธร์ะหว่างพนักงานดว้ยกันเอง ซึง่ทางผูบ้รหิารเองก็ตอ้งใช ้

เวลาในการแกไ้ข 
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3.2 จดัล าดบัความส าคญัของสาเหตเุหลา่น ัน้ทีส่ง่ผลใหเ้กดิ
ปญัหา 

 
สาเหตุทีร่ะบุดังกล่าวเป็นภาพรวมของการจัดการซึง่ไม่มี

การควบคุมภายในทีม่แีบบแผน ซึง่ทางผูใ้หค้ าปรกึษาเห็นวา่เป็น
เรือ่งทีส่ าคัญเนื่องจากการวางแผนระบบงานโดยใชแ้นวความคดิ
ของ COSO จะเป็นวิธีที่ครอบคลุม และสามารถแกปั้ญหาใน
ศนูยบ์รกิารได ้
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บทที ่4 
การเสนอแนวทางแกไ้ขปญัหา 

 
จากการศกึษาการควบคุมภายในตามแนวทาง COSO ทัง้ 5 

องค์ประกอบ คือ สภาพแวดลอ้ม การควบคุม การประเมินความ
เสีย่ง กจิกรรมการควบคุม ระบบสารสนเทศและสือ่สาร และการ
ตดิตามและประเมนิผล ซึง่ผูศ้กึษาไดศ้กึษาและท าการประเมนิกับ
ระบบงาน และการควบคมุภายในของบรษัิท ดซีอี ีจ ากัด ไดท้ราบ
ถึงสิ่งที่ควรปรับปรุงแกไ้ขเมื่อน าหลักการควบคุมภายในของ 
COSO มาเปรยีบเทยีบ ดังนัน้ เพือ่ทีจ่ะไดท้ราบถงึขอ้ทีจ่ะสามารถ
ปรับปรุงเพื่อที่จะไดพั้ฒนาหรือหาทางแกไ้ข เพื่อที่จะน าไป
ปรับปรุงขอ้บกพร่องที่เป็นจุดอ่อนของการควบคุมภายใน ทางผู ้
คน้ควา้จงึตอ้งหาสาเหตุก่อนโดยใชแ้ผนผังงานแต่ละขัน้ตอนมา
ชว่ยในการวเิคราะหห์าส่วนทีค่วรปรับปรุง เพื่อใหก้ารด าเนินงาน
นัน้มปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลมากขึน้ 

 
4.1 ขอ้เสนอแนะดา้นสภาพแวดลอ้มของการควบคมุ 

 
จากการประเมนิสภาพแวดลอ้มการควบคุม พบว่าจุดที่

บรษัิทยังไมไ่ดม้กีารน าไปปฏบิัตนัิน้ มดีังตอ่ไปนี้ 
1. ความซือ่สตัยแ์ละจรยิธรรม 
วเิคราะหส์าเหต ุ
บริษัทไม่ไดม้ีขอ้ก าหนดดา้นจริยธรรมไวเ้ป็นลาย

ลักษณ์อักษร และไมม่กีารแจง้ใหพ้นักงานทราบอยา่งทั่วถงึ เนือ่ง
ดว้ยทางบรษัิทเป็นธรุกจิแบบครอบครัวทีม่สีาขาเดยีว จงึเกดิความ
ใกลช้ดิระหวา่งผูบ้รหิารกับพนักงาน ดังนัน้ท าใหผู้บ้รหิารสามารถ
เห็นพฤติกรรมของพนักงาน และที่ผ่านมาบรษัิทยังไม่เคยเกดิ
เหตกุารณ์ทีต่อ้งลงโทษพนักงานอยา่งรุนแรง จงึท าใหผู้บ้รหิารยัง
ไมไ่ดเ้ล็งเห็นถงึความส าคัญ และไมไ่ดม้กีารจัดท าขอ้ก าหนดดา้น
จรยิธรรมหรอืจรรยาบรรณไวอ้ยา่งชดัเจน 

ดังนัน้ ปัญหาทีอ่าจจะเกดิขึน้ได ้คอื ความเสยีหายใน
บรษัิท หรอืพนักงานอาจจะเกดิความขัดแยง้ระหวา่งพนักงานดว้ย
กันเอง หรือขัดแยง้กับบริษัทได ้หากปัญหานั้นเป็นปัญหาที่มี



 86 

ผลประโยชน์ทับซอ้น คือ ความขัดแยง้ทางดา้นผลประโยชน์
สว่นตัวกบัผลประโยชนข์ององคก์รทีห่มิน่เหมก่ันอยู ่

แนวทางแกไ้ข 
บ ริษั ท ค วรจ ะมีก ารก าห นดด ้าน จ ริย ธ รรมห รือ

จรรยาบรรณไวเ้ป็นลายลักษณ์อักษร รวมทัง้ขอ้ก าหนดในเรื่อง
ความขัดแยง้ทางผลประโยชน์ดว้ย นอกเหนือจากบทกฎหมายที่
บรษัิทยดึถืออยู่แลว้ ก็ตอ้งมีการระบุถงึสิง่ที่คลุมเครือ และทาง
ผูบ้ริหารเองก็ควรจะมีพฤติกรรมที่แสดงถึงความซื่อสัตย์ และ
จริยธรรมใหพ้นักงานไดเ้ห็นโดยแสดงใหว้่าเรื่องนี้เป็นเรื่องที่
ส าคัญ และจะไม่มีการต่อรอง หรือผ่อนปรนในเรื่องนี้เด็ดขาด 
จากนัน้ก็ท าการตดิประกาศใหทุ้กคนไดท้ราบทั่วถงึกัน และมกีาร
จัดฝึกอบรมในบรษัิทฯ เกีย่วกับเรือ่งจรยิธรรม อาจใชช้ว่งตอนที่
พนักงานเขา้มาใหมก่็ได ้

2. ความรูท้กัษะและความสามารถของบคุลากร 
วเิคราะหส์าเหต ุ
เนื่องจากบรษัิทฯ เพิง่เปิดมาไดเ้พียง 1 ปี ดังนัน้ จงึยัง

ไม่มกีารเขยีน Job Description (JD) เพราะอาจจะตอ้งใชเ้วลาใน
การเขียน ถงึแมจ้ะมีการใชข้องบรษัิท คาวาซาก ิมอเตอร์ เอ็น
เตอร์ไพรส์ (ประเทศไทย) จ ากัด แต่ก็อาจจะไม่เหมาะกับ
สถานการณ์ของบรษัิทฯ เมือ่ทางบรษัิทไม่ม ีJD ก็ท าใหไ้ม่มกีาร
ก าหนดการทดสอบความรูห้รอืทักษะตา่งๆ ทีเ่หมาะสมได ้

ดังนั้น อาจจะเกดิปัญหาถงึการสับสนในหนา้ที่ความ
รับผดิชอบ จนก่อใหเ้กดิการทิง้งาน หรอืเกีย่งกันท าได ้ในกรณีที่
ไม่มกีารระบุก าหนดลักษณะงานไวอ้ย่างชัดเจน ส่วนการไม่มกีาร
ทดสอบความรูท้ักษะทีจ่ าเป็น อาจท าใหบ้รษัิทไดพ้นักงานทีไ่ม่มี
ความสามารถในงานทีไ่ดรั้บ หรอือาจจะไดพ้นักงานทีไ่ม่สามารถ
พัฒนาไดอ้ีก อีกทั ้งผูบ้รหิารเองก็ไม่สามารถก าหนดเงนิเดือน
ระหว่างงานได ้เพราะไม่มีตัวเปรียบเทียบงานระหว่างกันว่า
เหมอืนกนัหรอืไม ่เพือ่ทีจ่ะไดน้ าขอ้มูลเงนิเดอืนมาเปรยีบเทยีบให ้
ตรงกบัคา่งานได ้

แนวทางแกไ้ข 
ผูใ้หค้ าปรึกษาไม่มีแนวทางแกไ้ข เพราะจากการ

สมัภาษณ์กับผูบ้รหิาร ท าใหท้ราบวา่ขณะนีก้ าลังมนีโยบายทีจ่ะท า
อยูแ่ลว้ รวมทัง้จัดท าแบบทดสอบในการคัดเลอืกพนักงานดว้ย 
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3. ปรชัญาการบรหิารและรูปแบบการท างาน
ของผูบ้รหิาร 

วเิคราะหส์าเหต ุ
บริษัทไม่มีการน านโยบายการควบคุมภายในมาใช ้

อย่างสม ่าเสมอ เนื่องจากไม่มกีารท าเป็นรายงานหรอืลายลักษณ์
อักษรออกมา บางครัง้เป็นการควบคุมปัญหาที่เป็นการแกไ้ข
เฉพาะหนา้แลว้มนีโยบายใหแ้กไ้ขแต่หลังจากนัน้ผูบ้รหิารเองก็มี
ลมื เพราะไม่ไดม้กีารท าเป็นลายลักษณ์อักษร ส่วนมาตรฐานใน
การประเมนิผลงานตอนนี้บรษัิทยังไมม่ ีแตผู่บ้รหิารมนีโยบายทีจ่ะ
ท าใหเ้ป็นมาตรฐานอยูแ่ลว้ 

แนวทางแกไ้ข 
ตอ้งมกีารจัดท านโยบายการควบคมุใหเ้ป็นลายลักษณ์

อักษร เพือ่ทีจ่ะสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการควบคุมได ้และควร
ท าอยา่งสม า่เสมอ 
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4. การมอบหมายอ านาจหน้าที่และความ
รบัผดิชอบ 

วเิคราะหส์าเหต ุ
เนื่ อ งจากตอนนี้ บ ริษั ท มีพ นั ก งาน ใหม่ซึ่ งยั งมี

ประสบการณ์ไม่มากนัก ดังนัน้ เรือ่งงานบางอย่างก็อาจจะตอ้งไป
คนทีม่ปีระสบการณ์มากกวา่แต่วา่อยู่คนละแผนกกัน จงึท าใหง้าน
ดังกล่าวเกิดการซ ้ าซอ้นของงาน อีกปัญหาหนึ่งคือ จ านวน
พ นั ก ง า น ใ น ต อ น นี้ ยั ง ไ ม่ เ พี ย ง พ อ กั บ ง า น ที่ มี อ ยู ่ 
ซึง่จรงิแลว้โครงสรา้งองคก์ร และหนา้ทีค่วามรับผดิชอบทีบ่รษัิท
ใ ช ้ จ า ก  บ ริ ษั ท  ค า ว า ซ า กิ  ม อ เ ต อ ร ์ 
เอ็นเตอรไ์พรส ์(ประเทศไทย) จ ากดั นัน้มคีวามชดัเจนอยูแ่ลว้ 

แนวทางแกไ้ข 
ตอ้งมีการรับพนักงานเพิ่มมากขึ้นใหเ้พียงพอกับ

ปรมิาณที่อยู่ แลว้ฝึกอบรมใหม้ากขึน้เพื่อทีจ่ะไดม้คีวามสามารถ
เพียงพอที่จะปฏิบัติหนา้ที่ไดค้รบตามขอบเขตที่ก าหนดใหไ้ว ้
เนือ่งจากการก าหนดอ านาจหนา้ทีค่วามรับผดิชอบของบคุลากรใน
หน่วยงานผูบ้รหิารตอ้งก าหนดอ านาจหนา้ทีค่วามรับผดิชอบของ
บุคลากรแต่ละต าแหน่งใหช้ดัเจน เพือ่ทีจ่ะท าใหผู้บ้รหิารสามารถ
วางแผนงานการสังการและสามารถควบคุมการปฏิบัติงานได ้
ถูกตอ้งรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ เพราะมีโครงสรา้งที่ดีที่จะ
น าไปสู่ ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวความคิดของ กุลนันท์ กัว้พิสมัย 
(2549) ที่กล่าวว่าการระบุความรับผดิชอบและอ านาจหนา้ที่ให ้
สามารถน าไปปฏบิัตงิานใหไ้ดต้ามวัตถุประสงคแ์ละเป้าหมายของ
องคก์ร จะท าใหผู้บ้รหิารสามารถวางแผนสั่งการและควบคุมการ
ปฏบิัตงิานไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 

5. นโยบายและวธิกีารบรหิารงานดา้นบคุลากร 
วเิคราะหส์าเหต ุ
เนื่องจากน าระบบของบรษัิทเก่ามาใช ้และบรษัิทใหม่

ได เ้ปิดมาเพียง 1 ปี  ดังนั้น จึงยังไม่มีการก าหนดนโยบาย
หลักเกณฑใ์นการสรรหา คัดเลอืกการเลือ่นต าแหน่ง การประเมนิ
และจา่ยผลตอบแทนใหช้ดัเจนเป็นลายลักษณ์อักษร แตผู่บ้รหิารมี
นโยบายที่ก าลังจะท าขึ้นมาแลว้ โดยนโยบายที่จะเพิ่มขึ้นมา
จะตอ้งครอบคลุมถึง วิธีการจา้งงาน วิธีการฝึกอบรม วิธีการ
ประเมนิผล วธิกีารเลือ่นต าแหน่งและวธิกีารจ่ายค่าทดแทนใหก้ับ
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พนักงาน ถา้ผูบ้ริหารมีนโยบายที่ดีก็จะท าใหบ้ริษัทไดจ้า้ง
พนักงานทีม่คีวามรูแ้ละความสามารถ และฝึกอบรมอยา่งเหมาะสม 
ปฏบิัตติ่อพนักงานทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน และจ่ายค่าทดแทน
อย่างถูกตอ้ง จะส่งผลใหพ้นักงานมีโอกาสที่จะท าทุจริตและ
ท างานผดิพลาดนอ้ยมาก 

แนวทางแกไ้ข 
ไมม่แีนวทางแกไ้ข เนือ่งจากผูบ้รหิารก าลังมกีารจัดท า

วธิีการจา้งงาน วธิีการฝึกอบรม วธิีการประเมินผล วธิีการเลื่อน
ต าแหน่งและวธิกีารจา่ยคา่ทดแทนใหก้บัพนักงานใหเ้ป็นมาตรฐาน
ใหเ้ทา่เทยีมกนัทกุคน 
4.2  ขอ้เสนอแนะดา้นการประเมนิความเสีย่ง 

 
1. การก าหนดวตัถปุระสงคร์ะดบัองคก์ร 
วเิคราะหส์าเหต ุ
เนื่องจากเป็นธุรกิจครอบครัวเลยยังไม่เคยมีการ

ตัง้เป้าหมาย ทศิทางการด าเนินธุรกจิที่ชัดเจน ซึง่ถอืเป็นเรือ่งที่
ส าคัญที่จะท าใหบ้ริษัทประสบความส าเร็จ เพราะการก าหนด
วัตถุประสงคต์อ้งมคีวามสอดคลอ้งกันทัง้บรษัิท เพือ่ใหเ้กดิความ
มั่นใจวา่ผูบ้รหิารและพนักงานทุกคนก าลังด าเนนิการเพือ่ใหบ้รรลุ
วตัถปุระสงคข์องบรษัิท 

แนวทางแกไ้ข 
ผู บ้ ริหารจะต อ้งมีการก าหนดวัตถุประสงค์ และ

เป้าหมายทศิทางการด าเนินธุรกจิใหช้ัดเจน จากนัน้ก็ประกาศให ้
พนักงานไดท้ราบอย่างทั่วถงึ และใหป้ฏิบัติตามเป้าหมายและ
เป็นไปในทศิทางเดยีวกันอยา่งเคร่งครัด 

2. วตัถปุระสงคร์ะดบักจิกรรม 
วเิคราะหส์าเหต ุ
บริษัทไม่ไดม้ีการตั ้งวัตถุประสงค์ระดับกิจกรรมขึ้น

เนื่องจากระบบวัตถุประสงค์ของบรษัิทยังไม่มี เลยท าใหย้ังไม่มี
การจัดท าวตัถปุระสงคร์ะดับกจิกรรมดว้ย 

แนวทางแกไ้ข 
ผูบ้รหิารควรมีการก าหนดวัตถุประสงค์ระดับกจิกรรม 

โดยใหพ้นักงานไดม้ีส่วนร่วมในการตั ้งวัตถุประสงค์ แต่คอย
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ควบคมุใหส้อดคลอ้งกับวตัถปุระสงคข์องบรษัิทใหเ้ป็นไปแนวทาง
เดยีวกนั 

3. การวเิคราะหค์วามเสีย่ง 
วเิคราะหส์าเหต ุ
บรษัิทมกีารวเิคราะหถ์งึความเสีย่งที่จะเกดิขึน้ในชว่ง

เชา้ตอน Morning Talk แลว้ถา้เกดิปัญหาก็ร่วมกันหาทางแก ้ณ 
ตรงนัน้ แตบ่รษัิทยังไมไ่ดม้กีารวัดระดับถงึความส าคัญของปัญหา 
ดังนั้นอาจจะท าใหก้ารแกไ้ขปัญหาไม่ทันเวลาท าใหเ้กดิความ
เสียหายมากมาย ถา้หากเกิดปัญหาที่เป็นความเสี่ยงที่ส่งผล
กระทบกบับรษัิทมาก 

แนวทางแกไ้ข 
เมือ่บรษัิทไดม้กีารระบปัุจจัยเสีย่งแลว้ ก็น ามาวเิคราะห์

ประเมนิความเสีย่ง ซึง่อาจจะใชว้ธิท่ัีวไปทีใ่ชก้ันคอื การประเมนิ
โอกาสทีจ่ะก่อใหเ้กดิความเสีย่งและผลกระทบทีจ่ะเกดิ พจิารณา
ความสัมพันธ์ระหว่างโอกาสที่จะเกดิความเสี่ยงกับระดับความ
รุนแรงของผลกระทบ จากนัน้ก็จัดล าดับความเสีย่งทีม่ผีลกระทบ
ต่อการด าเนินงาน โดยอาจจะใชแ้บบฟอรม์ ที่เป็นแบบฟอร์มใช ้

ก าหนดเกณฑม์าตรฐานระดับโอกาสทีจ่ะเกดิความเสีย่ง และระดับ
ความรนุแรงของผลกระทบจากความเสีย่ง ซึง่มรีปูแบบดังตอ่ไปนี ้
 
ตารางที ่4.1 
 
ตัวอยา่งตารางเกณฑม์าตรฐานระดับโอกาสทีจ่ะเกดิความเสีย่ง 

ระดับ โอกาสทีเ่กดิ ค าอธบิาย 

5 สงูมาก มโีอกาสในการเกดิขึน้เกอืบทกุครัง้ 

4 สงู มีโอกาสในการเกิดค่อนขา้งสูง 
หรอืเกดิไดบ้อ่ยครัง้ 

3 ปานกลาง มโีอกาสเกดิขึน้ไดเ้ป็นบางครัง้ 

2 นอ้ย มโีอกาสเกดินานๆ ครัง้ 

1 นอ้ยมาก มีโอกาสเกดิขึ้นนอ้ยมาก แทบไม่
เคยเกดิขึน้ 

 
ตารางที ่4.2 
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ตัวอย่างตารางเกณฑ์มาตรฐานระดับความรุนแรงของผลกระทบ
จากความเสีย่ง 

ระดับ โอกาสทีเ่กดิ ค าอธบิาย 

5 รนุแรงทีส่ดุ  

4 คอ่นขา้งรุนแรง  

3 ปานกลาง  

2 นอ้ย  

1 นอ้ยมาก  

 
4. การบรหิารควบคุมเพือ่ป้องกนัความเสีย่งหรอื

ความเปลีย่นแปลง 
วเิคราะหส์าเหต ุ
บริษัทไม่ไดม้ีมาตรการในการรับรูห้รือบริหารความ

เสี่ยง เพื่อควบคุมใหอ้ยู่ในระดับที่ยอมรับได ้ซึ่งอาจจะท าใหม้ี
ผลกระทบตอ่ระบบการควบคมุภายในของบรษัิท เพราะความเสีย่ง
ที่แกไ้ขแลว้อาจกลับมาได อ้ีกถา้เงื่อนไขของการเกิดเกิด
เปลีย่นแปลงไป ถา้หากบรษัิทไมม่กีารบรหิารความเสีย่งทีด่ ี
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แนวทางแกไ้ข 
บรษัิทควรมมีาตรการการควบคุม โดยเมือ่บรษัิทไดม้ี

การจัดล าดับความเสีย่งแลว้ ก็ออกมาตรการการควบคุมเพื่อชว่ย
ลดความเสีย่งไวอ้ย่างไร โดยก าหนดกจิกรรมการควบคุมทีเ่กดิขึน้ 
แลว้ด าเนินการควบคุมอย่างไร จากนั้นก็พิจารณาว่ากาควบคุม
เป็นไปตามที่ตอ้งการหรือไม่ สามารถส่งผลใหค้วามเสีย่งลดลง
หรอืควบคมุไมใ่หเ้กดิความเสีย่งขึน้ไดห้รอืไม ่

 
4.3 ขอ้เสนอแนะดา้นกจิกรรมการควบคมุ 

 
จากการประเมินขอ้เสนอแนะดน้กิจกรรมการควบคุม 

พบวา่จดุทีบ่รษัิทยังไมไ่ดม้กีารน าไปปฏบิัตนัิน้ มดีังตอ่ไปนี้ 
1. การก าหนดนโยบายและวิธีปฏิบตั ิงานที่

ชดัเจน 
วเิคราะหส์าเหต ุ
บรษัิทไม่ไดม้กีารก าหนดนโยบายถงึวธิกีารปฏบิัตงิาน

อย่างชัดเจน การแจง้พนักงานจะมีเฉพาะบอกถงึลักษณะงานที่
ตอ้งรับผดิชอบอยา่งคร่าว สว่นขัน้ตอนการปฏบิัตงิานนัน้จะใหเ้ป็น
รุน่พีส่อนงาน 

ดั งนั้นการไม่มีการก าหนดนโยบาย หรือวิธีการ
ปฏบิัตงิานไวอ้ย่างชัดเจน จะท าใหบ้รษัิทเกดิการท างานซ ้าซอ้น 
ผูบ้รหิารเองจะไมส่ามารถเตรยีมการรับกับสถานการณ์ทีไ่มแ่น่นอน 
ความยุ่งยากที่อาจเกดิขึน้ในอนาคต หรอืปัญหาขัดแยง้ทีเ่กดิขึน้
ในหน่วยงานได ้และทีส่ าคัญ การก าหนดนโยบายหรอืขัน้ตอนการ
ท างานที่ชัดเจน จะสามารถช่วยใหก้ารด าเนินงานของบรษัิทฯ 
น าไปสูค่วามส าเร็จได ้

ในส่วนของการจัดเก็บเอกสารนัน้ ทางผูใ้หค้ าปรกึษา
ไดม้ีการท าแผนการเดนิของเอกสาร ดังภาพ 4.1 พบว่าในเรื่อง
การจัดเก็บเอกสารทีค่วรมกีารปรับปรงุ มดีังตอ่ไปนี้ 

1. ใบสั่งซ่อม เป็นใบที่ออกจากระบบมอเตอร์ไซค ์
โดยใชข้อ้มลูในใบแจง้ซอ่มบันทกึลง ดังนัน้ใบใบนีจ้ะไมม่กีารเซ็น
เอกสาร ทางแผนกรับรถไดใ้หเ้อกสารตัวจรงิกับแผนกชา่ง ส่วน
ส าเนาเก็บไวท้ีแ่ผนกรับรถ หลังเลกิงานก็มาเก็บโดยไมไ่ดเ้รยีงแค่
ตามวันเท่านัน้ ซึง่ทางแผนกเองจะเก็บไวแ้ค่ 2 เดอืน ก็จะน าไป
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ทิง้ เนื่องจากทางแผนกบอกวา่ไม่ไดน้ าไปใชแ้ลว้ สว่นตน้ฉบับจะ
แนบคูก่บัใบแจง้ซอ่ม 

2. ใบจัดสนิคา้ทางแผนกอะไหล่เมื่อจัดอะไหล่ให ้
ช่างแลว้ก็จะน าตน้ฉบับใหแ้ผนกช่างบ ารุงส่วนส าเนาก็ทิ้งเลย 
เนื่องจากทางแผนกแจง้ว่าไม่ไดน้ าไปใชอ้ะไรต่อ และในใบจัด
สนิคา้ไมม่กีารเซ็นรับทัง้ผูเ้บกิ และผูรั้บของ 

3. ส่วนใบมัดจ าสนิคา้เป็นใบที่ลูกคา้มาซือ้อะไหล่
หนา้รา้นแลว้ในโกดังไมม่ขีอง ทางบรษัิทจะใหลู้กคา้ท าการมัดจ า
สนิคา้ 50% แลว้ออกใบมัดจ าให ้ซึง่ลูกคา้จะเก็บตน้ฉบับไวเ้มือ่
อะไหลม่าแลว้ก็จะน าใบมัดจ าคนื จากนัน้ทางแผนกก็จะน าไปแนบ
กับส าเนาใบมัดจ าทีเ่ก็บแลว้ก็ทิง้ทัง้คู ่โดยใบมัดจ าสนิคา้จะมเีซ็น
เฉพาะผูรั้บเงนิ กบัผูจ้า่ยเงนิเทา่นัน้ 

ใบสั่งซือ้แผนกอะไหล่มกีารเก็บรอไวใ้นแฟ้ม เมือ่ของ
ทีส่ั่งมาครบก็จะท าการทิง้เลย โดยการไหลของเอกสารเมือ่ลูกคา้
เขา้มาซ่อมบ ารุง ซือ้อะไหล่ ซ่อมประกัน ดังดา้นล่างภาพที่ 4.1 
ส่วนการจัดซือ้สนิคา้อะไหล่เป็นไปตามภาพที่ 4.2 และการไหล
ของเอกสารของการเบกิใชภ้ายใน ภาพที ่4.3 
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ภาพที ่4.1 ผังงานเอกสารภายในศูนย์บรกิารในส่วนที่ลูกคา้มา
ซอ่มบ ารงุ ซือ้อะไหล ่และซอ่มประกนั 
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ภาพที ่4.2 ผังงานของเอกสารภายในศนูยบ์รกิารในสว่นการจัดซือ้
สนิคา้-รับสนิคา้ 
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ภาพที ่4.3 ผังงานของเอกสารภายในศนูยบ์รกิารในสว่นการเบกิใช ้

วสัดสุ ิน้เปลอืง 
แนวทางแกไ้ข 
บริษัทฯ ควรจะมีการก าหนดนโยบายและวิธีการ

ปฏบิัตงิาน โดยมขีัน้ตอน ดังนี ้คอื 
1. ท าการส ารวจปัญหาตา่งๆ ของบรษัิทฯ เพือ่ก าหนด

เป็นนโยบายในการไขปัญหา 
2. ถามความตอ้งการของพนักงานบรษัิทแต่ละคนว่า

ตอ้งการอะไร 
3. จัดล าดับความส าคัญของปัญหา และความตอ้งการ

ของพนักงาน 
4. ศกึษาแนวทางความเป็นไปไดใ้นการแกไ้ขปัญหา 

และด าเนนิการตามความตอ้งการของพนักงาน 
5. ก าหนดนโยบายเพือ่แกไ้ขปัญหา โดยจะตอ้งดสูิง่ที่

เอื้ออ านวยในบริษัท เช่น สถานะการเงินของบริษัทฯ ความรู ้
ความสามารถของพนักงาน หรือเทคโนโลยีของบริษัท และ
นโยบายทีก่ าหนดขึน้จะตอ้งสามารถปฏบิัตไิดจ้รงิ 

6. จากนัน้ก็ท าการแจง้ใหพ้นักงานทราบ และปฏบิัติ
ตาม 

ในเรือ่งของเอกสาร จากตารางที ่3.3 ขอ้ 1.5 ทีบ่รษัิท
ไม่ไดม้กีารก าหนดวธิกีารจัดเก็บเอกสารการปฏบิัตงิานประจ าวัน 
เอกสารค่าใชจ้่าย และเอกสารส าคัญ เชน่ ใบสั่งซ่อม ใบเบกิของ 
อย่างเป็นระเบียบเรยีบรอ้ย ซึง่เอกสารที่ผ่านแผนกไหนควรจะมี
การเก็บไวเ้พื่อยืนยันการชนกันของแต่ละแผนกดว้ย ดังนั้นจาก
ภาพที่ 4.1 การไหลเอกสารควรมีการก าหนดการจัดเก็บเอกสาร 
ดังตอ่ไปนี ้

1. ใบสั่งซ่อมมี ส าเนา 2 ใบ โดยทางแผนกรับรถ
ควรเก็บตน้ฉบับไว ้ส่วยส าเนาแนบไวร้วมกับใบแจง้ซ่อมในแฟ้ม 
Work in process เพือ่ใหช้า่งด ูและจะไดท้ราบรายละเอยีดในการ
ซอ่มบ ารุง และทางแผนกชา่งเอกควรจะเก็บตัวส าเนาไว ้เพือ่ทีจ่ะ
ไดม้กีารสรุปงานทุกสิน้วัน และไวเ้พื่อยนืยันกับลูกคา้เองหรอืกับ
ทางแผนกรับรถเองก็ตามหากเกดิปัญหาขึน้ โดยในเอกสารควรมี
การเซ็นผูรั้บรถจักรยานยนตข์องแผนกรับรถ และหัวหนา้ชา่งเพื่อ
เป็นการรับทราบในการซอ่มบ ารุง 
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2. ใบจัดสนิคา้ มีส าเนา 2 ใบ โดยใหอ้ะไหล่ทัง้ 2 
ใบ แต่เมือ่แผนกอะไหล่หยบิอะไหล่ใหช้า่งแลว้ทางแผนกก็เก็บ
ตน้ฉบับไว ้ส่วนส าเนาก็ใหช้่างไวแ้นบเขา้กับแฟ้ม Work in 
process โดยควรจะมกีารเซ็นผูเ้บกิของคือแผนกรับรถ และผูรั้บ
ของคอืแผนกชา่งบรกิาร เพื่อเซ็นเป็นหลักฐานในการทราบทีม่า 
และทีไ่ปของอะไหล่ สว่นถา้เป็นลูกคา้ซือ้หนา้รา้น อาจจะไม่ตอ้ง
มีการเซ็นก็ได ้เพราะลูกคา้เองจะมีการเซ็นรับของในใบเสร็จ/
ใบก ากบัภาษีอยูแ่ลว้ 

3. ใบมัดจ าสนิคา้ทีลู่กคา้มาสั่งซือ้ไวเ้พือ่รออะไหล่
มาจาก Supplier เมื่อลูกคา้มารับอะไหล่แลว้ ก็แนบใบจริงกับ
ส าเนาไวคู้่กันแลว้เก็บไวใ้นแฟ้มโดยเรียงตามเอกสาร เพราะถา้
เอกสารขาดหายก็จะท าใหท้ราบ เพื่อที่จะไดส้ั่งซื้ออะไหล่ให ้
ลูกคา้ไดค้รบ แลว้เพื่อเป็นหลักฐานการยืนยันตัวเองจากการ
ตรวจสอบกรณีทีล่กูคา้มาขอเงนิมัดจ าคนืดว้ย 

4. ใบสั่งซือ้ ควรจะมกีารเก็บไวเ้พือ่เป็นหลักฐานใน
การสั่งซือ้ และเก็บไวเ้พือ่ตรวจสอบกันพนักงานสั่งของผดิ โดยที่
ผูจั้ดการศูนย์ตอ้งมีการเซ็นเพื่อรับทราบในการสั่งซื้อแต่ละครัง้ 
เพราะอะไหล่บางชิน้เป็นชิน้ที่หมุนเวียนชา้ ดังนั้นผูจั้ดการควร
จะตอ้งรับทราบและหาวธิกีารจัดเก็บอะไหลท่ีต่อ้งเก็บไว ้

2. การควบคมุประมวลผลสารสนเทศ 
วเิคราะหส์าเหต ุ
บรษัิทมีนโยบายในการตรวจนับสนิคา้ปีละครัง้ แต่ก็

ไม่ไดม้กีารท านโยบายเป็นลายลักษณ์อักษร และผูบ้รหิารเองก็
ไม่ไดใ้หม้กีารจัดท ารายงานผลการนับอะไหล่ หรอืสนิคา้ทีอ่ยู่ใน
ศูนยบ์รกิาร เนื่องดว้ย พนักงานทีรั่บผดิชอบมเีพียงคนเดยีว และ
ศูนย์บรกิารไม่สามารถหยุดท าการบ่อยๆ เพื่อตรวจนับสนิคา้ได ้
ดังนัน้จงึท าไดแ้คปี่ละครัง้เทา่นัน้ และไมม่เีวลาพอทีจ่ะท ารายงาน
สง่ และการตรวจนับสนิคา้ก็มผีูจั้ดการศนูยร์่วมตรวจนับดว้ย ดังนัน้
ผูบ้รหิารจงึไมม่กีารใหส้ง่รายงาน 

ดังนัน้ อาจจะเกดิปัญหาว่า ผูบ้รหิารไม่ทราบถงึมูลค่า
ความเสยีหายทีเ่กดิขึน้ในแผนกได ้ซึง่ถา้ปลอ่ยนานไป อาจจะเป็น
ชอ่งทางทีส่ามารถก่อใหเ้กดิการทุจรติได ้และการทีไ่ม่มรีายงาน
ในการนับก็จะท าใหไ้ม่มคีวามรับผดิชอบของผูใ้ดเกดิขึน้ และการ
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ทีข่องในระบบไม่ตรงกับของจรงินั้น อาจท าใหเ้กดิการเสยีโอกาส
ในการขายของ และความไมพ่อใจของลกูคา้ได ้

แนวทางแกไ้ข 
บรษัิทควรมกีารก าหนดนโยบายใหม้กีารตรวจนับสนิคา้

อะไหล่ทุก 6 เดอืน เพื่อที่จะสามารถตรวจของที่หายได ้โดยให ้
ฝ่ายบัญชเีขา้ไปร่วมตรวจนับเพื่อที่จะไดใ้หก้ารตรวจเร็วขึน้ และ
ป้องกันการทุจรติทีเ่กดิขึน้ในแผนก การตรวจนับสนิคา้คงเหลอืจะ
ชว่ยใหท้ราบวา่มสีนิคา้คงเหลอือยูจ่รงิ และมสีภาพพรอ้มทีจ่ะขาย 
ไม่ไดเ้ป็นสนิคา้ทีช่ ารุด และสามารถวเิคราะหส์นิคา้ใหค้งเหลอืใน
จ านวนที่เหมาะสม และในการตรวจนับควรมีแบบฟอร์มในการ
ตรวจนับสนิคา้คงเหลอืกอ่นทีจ่ะมกีารปรับปรุงยอดในระบบ เพือ่ให ้
ผูบ้รหิารไดท้ราบถงึปัญหา เพือ่ร่วมกันแกไ้ขต่อไป โดยอาจจะใช ้

ฟอรม์ในการตรวจนับสนิคา้ดังตารางที ่4.3 
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ตารางที ่4.3  
 
ตัวอยา่งฟอรม์ใบตรวจนับสนิคา้คงเหลอื 

 
ใบตรวจนับสนิคา้คงเหลอื 

ใบตรวจนับที.่............................................ 
ชือ่บรษัิท................................................................ 
สถานที.่.................................................................. 
ปีบัญช.ี.................................................................... วันที่
ตรวจนับ................................ 

รายการ
ที ่

รหสัสนิคา้ 
ชื่ อ
สนิคา้ 

ปรมิาณ 

หมายเหต ุใ น
ระบบ 

ที่
ตรวจ
นับ 

ผลตา่ง 

       

แ ผ น ก อ ะ ไ ห ล่
ผูต้รวจนับ 

ผู ้ร่ วมต รวจ
นับ 

ผูร้ว่มตรวจนับ ผู ้ จั ด ก า ร
ศนูยบ์รกิาร 

 
3. ก ิจกรรมการควบคุมด้านระบบงานบรกิาร 

(เฉพาะพนกังานรบัรถ) 
ขัน้ตอนการด าเนินงานของแผนกรับรถ เพื่อหาจุดที่

ควรควบคมุ ซึง่มดีังตอ่ไปนี ้
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ภาพที ่4.4 ผังงานของพนักงานรับรถ 
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วเิคราะหส์าเหต ุ
จุดที ่ ทางแผนกไม่ไดม้กีารเช็ครอยต าหนบินตัวรถ

ของลกูคา้อยา่งละเอยีด มเีพยีงแคด่ผูา่นเฉยๆ ถา้มรีอยใหญ่ๆ ก็จะ
มกีารจดบันทกึลงในใบแจง้ซ่อม ซึง่จุดนี้ถอืเป็นความ เสีย่งที่จะ
เกดิขอ้รอ้งเรยีนจากลูกคา้วา่บรษัิทในแผนกชา่งมกีารท ารถลูกคา้
เป็นรอย อกีทัง้ทางแผนกยังเคยมขีอ้รอ้งเรยีนในการแจง้ประเมนิ
ราคาผดิ ในตอนการแจง้ใหล้กูคา้ทราบกับตอนทีล่กูคา้จ่ายเงนิ ซึง่
ยอดจ านวนเงนิไมเ่ทา่กัน เพราะความผดิพลาดในการค านวณมอื 

ดังนัน้ อาจจะกอ่ใหเ้กดิความเสยีหายในสว่นทีบ่รษัิทฯ 
ตอ้งรับผดิชอบ เสยีทัง้ชือ่เสยีง และเสยีลูกคา้อกีดว้ย หากลูกคา้
น าไปบอกต่อ และการบอกยอดเงนิผดิอาจท าใหค้วามเชือ่มั่นใน
ตัวบรษัิทลดลงได ้

จุดที ่ ทางแผนกรับรถไม่มกีารแจง้ถงึรอยต าหนทิีม่ี
อยู่ใหช้่างทราบ เนื่องจากทางแผนกรับรถคดิว่ามีระบุในใบแจง้
ซอ่มอยูแ่ลว้ 

ดั ง นั้ น  ปั ญ ห า อ า จ ะ เกิ ด ขึ้ น ห า ก  มี ร อ ย บ น
รถจักรยานยนต ์แลว้หาผูรั้บผดิชอบไม่ได ้ก็จะท าใหเ้กดิขอ้กรณี
กนั ระหวา่งแผนกได ้

แนวทางแกไ้ข 
จดุทีค่วรจะควบคมุมดีังตอ่ไปนี ้
1. จุดที่   เมื่อ ลู กค า้น ารถ เข า้ม าซ่ อมบ ารุง

พนักงานรับรถตอ้งมกีารตรวจสอบรอยรอบรถจักรยานยนตจ์ากนัน้
บันทกึลงในใบแจง้ซอ่มใหล้ะเอยีด หรอืกนัความผดิพลาดโดยการ
ถ่ายรูปเก็บไวเ้ป็นหลักฐาน จากนั้นก็ท าการแจง้ใหลู้กคา้ทราบ
กอ่นการเซ็นอนุมัตกิารซอ่ม 

2. จดุที ่ เมือ่มกีารค านวณมอืผดิ ควรใหร้ะบบเป็น

ผูค้ านวณแทน โดยการแจง้ยอดลกูคา้นัน้ควรเป็นการแจง้หลังจาก
ที่น าขอ้มูลลงในระบบแลว้ เพื่อที่จะไดท้ราบยอดการซ่อมที่
ถกูตอ้ง 

3. จุดที ่ ทางแผนกรับรถควรมกีารแจง้รอยต าหนิ
ใหช้า่งไดท้ราบกอ่น 
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4. กจิกรรมการควบคุมดา้นระบบงานซ่อมบ ารุง 
(เฉพาะชา่งซอ่มบรกิาร) 

ขัน้ตอนการด าเนนิงานของแผนกชา่งซ่อมบรกิาร เพือ่
หาจดุทีค่วรควบคมุ ซึง่มดีังตอ่ไปนี ้

 
 
ภาพที ่4.5 ผังงานของแผนกชา่งบรกิาร 
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วเิคราะหส์าเหต ุ
จากจดุที ่ ตรงทีช่า่งรับรถจากลกูคา้ ทางแผนกรับรถ

ไม่ไดม้ีการระบุเวลาในการซ่อมบ ารุงให ้แมแ้ต่ในเอกสารใบสั่ง
ซอ่ม ก็ไมม่ลีง สว่นในใบแจง้ซอ่มก็ไมไ่ดล้ง จงึท าใหห้นักงานชา่ง
ไมท่ราบเวลาทีต่อ้งใช ้

ดังนั้น จะท าใหเ้กดิงานซ่อมบ ารุงล่าชา้ได ้ไม่เป็นไป
ตามทีพ่นักงานรับรถแจง้ใหลู้กคา้ทราบ ซึง่จะสง่ผลท าใหบ้รษัิทฯ 
ไมส่ามารถรับงานซอ่มเพิม่ไดอ้กี เนือ่งจากงานเต็มแทน่ซอ่ม 

จากจุดที่  ใบการเบิกของซ่อมเพิ่มการช่างบรกิาร 

หรอืการเบกิใชภ้ายใน ทางแผนกชา่งไม่มกีารท าเป็นเอกสารการ
เบกิ จะเป็นเพยีงการใชว้าจามากกวา่ 

ดังนัน้ อาจท าใหเ้กดิปัญหา ดังตอ่ไปนีค้อื 
1. ความผดิพลาดในการเบกิอะไหล ่ของทางแผนก

อะไหล่ เชน่ การฟังผดิ การลมืบันทกึ หรอืแมแ้ต่การหยบิอะไหล่
ผดิได ้

2. ความผดิพลาดในงานซ่อม เชน่ น าอะไหล่ไปใส่

ใหผ้ดิคัน 
3. ความผิดพลาดในการแจ ง้ให ลู้ กค า้ท ราบ 

เนื่องจาก แผนกรับรถเองบางครัง้ก็ลมืวา่มกีารบอกยอดราคา และ
อะไหลเ่พิม่เตมิทีเ่ปลีย่น แจง้ใหล้กูคา้ทราบหรอืยัง 

จากจุดที่  ในการคืนอะไหล่ใหลู้กคา้โดยตรงนั้น 
เพราะเป็นการทีท่ ามานานจากบรษัิทฯ เก่า เพราะทีบ่รษัิท เอบซี ี
จ ากดันัน้ จะไมม่แีผนกรับรถ ซึง่หนา้ทีน่ีก็้คอืชา่งบรกิารน่ันเอง 

ดังนัน้ อาจท าใหเ้กดิการทุจรติขึน้ได ้ถา้หากพนักงาน
ช่างเองไม่มีการเปลี่ยนอะไหล่ใหม่ใหก้ับลูกคา้ และตอนคืน
อะไหล่เก่าก็ไม่ไดม้ีผูใ้ดเซ็นรับรองว่าครบถว้น ก็เป็นจุดที่ควร
ควบคมุเพือ่ไมใ่หบ้รษัิทฯ เสยีหาย 

แนวทางแกไ้ข 
1. จากจุดที่  แผนกรับรถควรมกีารแจง้ใหแ้ผนก

อะไหล่ทราบ ถงึเวลาที่ตอ้งส่งมอบรถ พรอ้มทัง้ลงเวลาในใบสั่ง
ซอ่มไวใ้หพ้นักงานชา่งไดด้ดูว้ย 

2. จากจุดที่  ใบการเบิกอะไหล่สิน้เปลือง หรือ

เบิกอะไหล่ซ่อมเพิ่มก็ตาม ควรมีการจัดท าฟอร์มการเบิก ให ้
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พนักงานชา่งทีจ่ะเบกิเซ็น และใหห้ัวหนา้ชา่งรับทราบดว้ยจากนัน้
ก็ใหแ้ผนกอะไหล ่เพือ่เก็บไวเ้ป็นหลักฐาน 

3. จากจุดที่  ในการคืนอะไหล่ใหลู้กคา้ แผนก
ช่างควรจะมีการส่งมอบใหพ้นักงานรับรถ เพื่อคืนใหลู้กคา้ เพื่อ
เป็นการตรวจสอบว่าอะไหล่มีการเปลี่ยนทุกชิน้ โดยในการคืน 
พนักงานรับรถจะตอ้งตรวจสอบเทยีบกับใบเบกิของว่ามคีรบตรง
กบัทีเ่ปลีย่นหรอืไม ่
  



 105 

5. กจิกรรมการควบคุมดา้นการส ัง่ซื้อ (แผนก
อะไหล)่ 

ขัน้ตอนการด าเนินงานของแผนกอะไหล่(การจัดซือ้) 
เพือ่หาจดุทีค่วรควบคมุ ซึง่มดีังตอ่ไปนี ้

 

ภาพที ่4.6 ผังงานของแผนกอะไหล-่บัญช ี(จัดซือ้) 
 
วเิคราะหส์าเหต ุ
จากขอ้ที่ไม่สอดคลอ้งกับแนวความคิกการควบคุม 

COSO ที่ว่าไม่สามารถก าหนดระยะเวลาในการรับอะไหล่ที่ซื้อ 
จากบรษัิท คาวาซาก ิมอเตอร์ เอ็นเตอร์ไพรส์ (ประเทศไทย) 
จ ากัด ไดเ้ลย เพราะแม่ทางบรษัิททีเ่ราสั่งซือ้เองก็ยังไม่สามารถ

 
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ใหค้ าตอบกับทางบรษัิทฯ เราไดว้า่จะไดรั้บสนิคา้วันไหน เพยีงแค่
แจง้วา่ถา้มสีนิคา้ในโกดัง ตัวแทนจ าหน่ายก็จะไดส้นิคา้ในวนัรุง่ขึน้ 

ดังนั้น อาจมีผลท าใหเ้กดิการเสียโอกาสในการขาย 
และซ่อมบ ารุง โดยในการขายอะไหล่ ทางลูกคา้ก็ตอ้งการทราบ
วนัทีจ่ะไดรั้บของ ซึง่ทางบรษัิทฯ ก็จะไมย่นืยันวันเวลาดังกลา่วได ้
ในการซ่ อมบ ารุ งห าก เกิด การเบิกอ ะไหล่ เพิ่ ม ในขณ ะที่
รถจักรยานยนตข์ึน้แทน่แลว้ ก็จะท าใหเ้สยีเวลาในการรออะไหล ่

จากจดุที ่11 ผูท้ี่สั่งอะไหล่ในระบบของบรษัิท คา
วาซาก ิมอเตอร์ เอ็นเตอร์ไพรส์ (ประเทศไทย) จ ากัด นั้น คือ
ผูจั้ดการศนูยบ์รกิารเทา่นัน้ ทางผูใ้หค้ าปรกึษาเห็นวา่ งานลักษณะ
นี้น่าจะเป็นพนักงานท ามากกว่า ผูจั้ดการควรจะเป็นผูต้รวจสอบ 
และเซ็นรับทราบเท่านัน้ เนือ่งจากผูจั้ดการศนูยบ์รกิารตอ้งดแูลทัง้
ศนูยบ์รกิาร ซึง่จะท าใหเ้สยีเวลาในการไปตรวจสอบดแูลแผนกอืน่
ได ้

แนวทางแกไ้ข 
บรษัิทควรมกีารวางแผนในการสั่งซือ้อะไหล่ และการ

วเิคราะหจ์ านวนสัง่ซือ้ของวัสดสุิน้เปลอืงเพือ่ใหเ้พยีงพอกับการใช ้
โดยอาจจะดูยอดจากการขายที่ผ่านมา แลว้วางแผนการเก็บไว ้
ประมาณกีเ่ดอืน หรอืหากมโีปรโมชัน่ส าหรับการสั่งซือ้ ก็วเิคราะห์
วา่ควรจะสัง่ซือ้เทา่ใด เพือ่ใหคุ้ม้กบัการเก็บของไวใ้นโกดัง 

จากจดุที ่11  ผูจั้ดการศูนย์บรกิาร ควรมอบหมาย
งานใหพ้นักงานอะไหล่ จากนัน้ก็พมิพอ์อกมาเพือ่แนบคู่กับใบสั่ง
ซือ้ในระบบมอเตอรไ์ซค ์เพือ่มาตรวจสอบความถกูตอ้งในการสัง่ 

6. กจิกรรมการควบคมุดา้นอะไหล ่
วเิคราะหส์าเหต ุ
ใบการเบกิวัสดุสิน้เปลอืงแผนกชา่งจะน าเอาอะไหล่ที่

ใชห้มดแลว้มาเบกิของใหม่กับทางแผนกอะไหล่ ซึง่ทางแผนก
อะไหล่เองก็ไม่ไดม้ีการเก็บของเก่าไว ้ก็คืนใหช้่างทัง้ของใหม่
และของเก่า เพราะ เนื่องมาจากระบบการเบิกของที่ใชอ้ยู่ส่วน
ใหญ่เป็นวัฒนธรรมที่ใชม้าแต่ก่อน เพราะสะดวกและรวดเร็วต่อ
การท างาน แต่ทางผูค้น้ควา้เห็นว่าอาจจะท าใหเ้กดิการทุจรติใน
การเบกิของทีอ่าจจะเก็บไวเ้อง และหากไมม่ใีบเบกิของก็จะท าให ้
ไมส่ามารถกลับมาตรวจทานไดถ้งึทีม่าทีไ่ปของวัสดสุิน้เปลอืงและ
ในการเก็บวัสดุสิน้เปลอืงนัน้ ก็ไม่ไดแ้ยกเป็นสัดสว่น ทางแผนกก็
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เก็บรวมกับของที่ไวข้าย เนื่องจากพื้นที่จัดเก็บมีจ ากัด จึงไม่
สามารถจัดแยกได ้

ในสว่นการตรวจนับสนิคา้ทางบรษัิทจะมกีารนับทุกสิน้
ปี ซึง่จากปีทีผ่่านมา และทางผูค้น้ควา้ไดล้งไปนับเองท าใหท้ราบ
ว่าของในโกดังไม่ตรงกับในระบบทุกครัง้ ซึง่ส่งผลใหก้ารสั่งซื้อ
หรอืการท างานนัน้ตดิขัดได ้แผนกอะไหล่มผีังการท างานดังภาพ
ที ่4.7 

แนวทางแกไ้ข 
ควรท าแบบฟอร์มการเบิกวัสดุใหแ้ผนกช่างเพื่อเป็น

หลักฐานในการเบกิ เมือ่ชา่งไดน้ าอะไหล่มาเบกิแลว้ก็ใหเ้ก็บของ
เกา่ไว ้และในเรือ่งการตรวจนับสนิคา้ควรจะปรับใหม้กีารตรวจนับถี่
ขึน้อาจจะ 6 เดอืนครัง้แลว้ดผูลวา่ยอดผลตา่งตา่งกันมากแคไ่หน 
4.4 ขอ้เสนอแนะดา้นระบบสารสนเทศและการสือ่สาร 

 
วเิคราะหส์าเหต ุ
จะเห็นไดว้่าบริษัทไม่มีรายงานที่ เป็นตัวเลขใดให ้

ผูบ้รหิาร เนื่องจากพนักงานเองยังไม่รูถ้งึขอ้มูลทีส่ามารถน ามาใช ้

จากในระบบได ้จากทีผู่ค้น้ควา้ไปสังเกต ณ หนา้งาน ท าใหท้ราบ
ว่า พนักงานรูแ้ค่การลงบันทึกขอ้มูลต่างๆ ที่ตอ้งท าหนา้งาน 
ส่วนขอ้มูลที่สามารถดึงออกมาไดนั้้น พนักงานไม่ทราบว่ามี
ประโยชน์และสามารถน าไปใชอ้ะไรไดบ้า้ง ซึ่งอาจจะท าให ้
ผูบ้รหิารเองไดรั้บตัวเลขทีด่งึเองนัน้ผดิพลาด เนื่องจากไม่ไดอ้ยู่
หนา้งาน และอาจจะน าตัวเลขที่ไดนั้น้ใชใ้นการตัดสนิใจในเรือ่ง
ตา่งๆ ผดิพลาดได ้

ในขณะนี้โปรแกรมทีใ่ชอ้ยู่เป็นเพียงโปรแกรมที่ท าหนา้
งาน ดั งนั้นจะมีข อ้มูลการขาย และข อ้มูลสินค า้เป็นหลั ก 
ส่วนขอ้มูลที่เป็นค่าใชจ้่ายทางบริษัทยังไม่มีนโยบายใหท้ ามี
เพยีงแตเ่ก็บเอกสารแลว้สง่ใหส้ านักงานบัญชเีทา่นัน้ 

แนวทางแกไ้ข 
จากขอ้บกพรอ่งทีม่คีวรจะแกไ้ขคอืใหม้กีารจัดท าคูม่อืใน

การใชโ้ปรแกรม เพือ่สอนถงึการบันทกึเขา้ระบบและสอนใหม้กีาร
ใชป้ระโยชน์ทีอ่อกมาจากรายงานดว้ย จากนัน้บรษัิทจะตอ้งมกีาร
ปรับปรุงระบบสารสนเทศใหทั้นสมัยอยู่เสมอ และใหพ้นักงานส่ง
รายงานแกผู่บ้รหิารเพือ่ทีผู่บ้รหิารจะไดน้ าขอ้มูลเหล่านัน้ไปใชใ้น
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การตัดสินใจ ประเมิน หรือตรวจสอบต่อไปได ้หากพนักงาน
สามารถน าขอ้มูลมาใชห้รอืทราบทีม่าทีไ่ปของรายงานก็จะท าให ้
พนักงานสามารถตรวจสอบสิง่ทีผ่ดิพลาดเบือ้งตน้ได ้เพราะคนที่
อยูห่นา้งานมักจะทราบและแกไ้ขไดทั้น เมือ่น ารายงานสง่ผูบ้รหิาร
ก็จะท าใหผู้บ้ริหารสามารถน าขอ้มูลมาใชใ้นการพิจารณาได ้
ถกูตอ้ง 

ส่วนโปรแกรมมอเตอร์ไซค์ ทางผูบ้รหิารเองคงไม่ไดม้ี
นโยบายต่อทีจ่ะท าเป็นขอ้มูลแบบระบบบัญชเีอง ซึง่ผูบ้รหิารได ้
ใหบ้รษัิทส านักงานบัญชที าโดยตรง 

 
4.5 ขอ้เสนอแนะดา้นการตดิตามและประเมนิผล 

 
วเิคราะหส์าเหต ุ
บรษัิทไม่ไดม้กีารจัดท ารายการ หรอืสรุปจากการแกไ้ข

ปัญหา เนือ่งจากผูบ้รหิารเอง สามารถทีจ่ะตามผลเองได ้ซึง่ทางผู ้
คน้ควา้เห็นว่าเมื่อบริษัทไดโ้ตขึ้น จ านวนพนักงานก็มีมากขึ้น 
ระบบงานก็มากขึน้ตามล าดับ ดังนัน้การตดิตามผลของผูบ้รหิาร
เอง หรอืแมแ้ต่หัวหนา้เองอาจจะ ไม่สามารถตติามไดค้รบ ซึง่ถา้
เป็นปัญหาทีส่ าคัญอาจจะท าใหบ้รษัิทเสยีหาย หรอืแกไ้ขปัญหา 
ไดไ้มท่ันทว่งท ี

แนวทางแกไ้ข 
บรษัิทควรมกีารจัดท าการตดิตามผล และการประเมนิให ้

เป็นมาตรฐาน และในรายงานก็ใหพ้นักงานมกีารเซ็นลงในรายงาน 
จากนัน้ก็น ารายงานการตดิตามของการแกไ้ขปัญหาไปประกาศใช ้
เพือ่กนัการเกดิปัญหาขึน้อกี จะไดส้ามารถแกไ้ขปัญหาไดท้ัน 

ในเรือ่งการตดิตามผลและการประเมนิในปัจจุบัน อาจใช ้

แนวคดิของ Robert S.Kaplan และ David P.Norton ที่ไดม้ีการ
เสนอแนวคดิ Balanced Scorecard มาใชเ้พื่อวัดผลของกจิการ 
เพือ่ทีจ่ะท าใหผู้บ้รหิารไดเ้ห็นภาพรวมของบรษัิทไดช้ดัเจนขึน้ 
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บทที ่5 
การควบคมุใหเ้กดิการด าเนนิการอยา่งตอ่เนือ่ง 

 
5.1 น าเสนอแนวทางในการปฏบิตังิาน 

 
หลังจากที่ไดน้ าแนวคดิของ COSO มาเป็นแนวทางใน

การหาสิง่ทีค่วรปรับปรุง แลว้ไดม้กีารน าเสนอแนวทางแกไ้ขและ
ปรับปรงุจากในบททีแ่ลว้ ซึง่ทางผูใ้หค้ าปรกึษาจะสรปุให ้ดังนี ้

 
ตารางที ่5.1  
 
สรปุแนวทางแกไ้ขทีค่วรปรับปรงุ 

องคป์ระกอบ ขอ้เสนอแนะ 

1. ดา้นสภาพแวดลอ้มการควบคมุ 

1.1 ความซือ่สตัยแ์ละ
จรยิธรรม 

-  ก าหนดจรยิธรรมหรอื
จรรยาบรรณเป็น 
ลายลักษณ์อกัษร 

- ตอ้งมกีารประกาศใหท้กุคน
ทราบ 

- จัดฝึกอบรมดา้นจรยิธรรม 

1.2 ปรัชญาการบรหิาร
และรปูแบบการท างานของ
ผูบ้รหิาร 

-  ใหม้กีารจัดท านโยบายการ
ควบคมุใหเ้ป็นลายลักษณ์
อกัษร 

- ใหน้ าไปปฏบิัตอิยา่งสม า่เสมอ 

1.3 การมอบหมายอ านาจ
หนา้ที ่และความรับผดิชอบ 

-  ใหรั้บพนักงานเพิม่ขึน้ ตาม
ปรมิาณงานทีม่อียู่ 

- ใหอ้บรมพนักงานใหม้ทีักษะ
ในการท างานเพิม่ขึน้ 

2. ขอ้เสนอแนะดา้นการประเมนิความเสีย่ง 

2.1 การก าหนด
วตัถปุระสงคร์ะดับองคก์ร 

-  ใหก้ าหนดวตัถปุระสงคข์อง
องคก์ร 

2.2 วตัถปุระสงคร์ะดับ
กจิกรรม 

- ใหก้ าหนดวตัถปุระสงคร์ะดับ
กจิกรรม โดยใหพ้นักงานมี
สว่นรว่มในการตัง้วัตถปุะสงค ์
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2.3 การวเิคราะหค์วาม
เสีย่ง 

- ใหท้ าการวดัระดับความส าคัญ
ของปัญหา 

2.4 การบรหิารควบคมุเพือ่
ป้องกันความเสีย่งหรอืความ
เปลีย่นแปลง 

-  ใหม้มีาตรการในการรับรูค้วาม
เสีย่งเพือ่ใหค้วบคมุอยูใ่น
ระดับทีย่อมรับได ้
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ตารางที ่5.1  
 
สรปุแนวทางแกไ้ขทีค่วรปรับปรงุ   (ตอ่) 

องคป์ระกอบ ขอ้เสนอแนะ 

3. ขอ้เสนอแนะดา้นกจิกรรมการควบคมุ 

3.1 การก าหนดนโยบาย 
และวธิปีฏบิัตงิานทีช่ดัเจน 

-  ใหม้กี าหนดนโยบายในการ
ปฏบิัตงิานอยา่งชดัเจน และ
จัดท าไวเ้ป็นลายลักษณ์อกัษร 

- ใหม้กีารแจง้นโยบายให ้
พนักงานทราบทั่วกัน 

- ใหม้กีารจัดเก็บเอกสารอยา่ง
เป็นระเบยีบ 

3.2 การควบคมุ
ประมวลผลสารสนเทศ 

-  ใหม้กีารจัดท ารายงานในการ
นับสต็อก 

3.3 กจิกรรมการควบคมุ
ดา้นระบบงานบรกิาร 

-  ใหม้กีารถา่ยรปูเก็บไว ้ตอน
ตรวจสอบรอยรอบ
รถจักรยานยนต ์

3.4 กจิกรรมการควบคมุ
ดา้นระบบงานซอ่มบ ารุง 

-  ใหม้กี าหนดเวลาซอ่มลงใน
ใบสัง่ซอ่ม และแจง้ใหช้า่ง
ทราบ 

- ใหท้กุตอนเย็นมกีารสรปุงาน
ประจ าวันกบัหวัหนา้ 

- การเบกิวสัดสุ ิน้เปลอืง หรอื
เบกิอะไหลซ่อ่มเพิม่ควรมกีาร
ท าแบบฟอรม์ในการเบกิ 

- อะไหลเ่กา่ทีเ่ก็บใหล้กูคา้ 
ตอ้งสง่คนืใหแ้ผนกอืน่กอ่น 

3.6 กจิกรรมการควบคมุ
ดา้นการสัง่ซือ้ 

- ใหม้กีารวางแผนการสัง่ซือ้
อะไหล ่และวสัดสุิน้เปลอืง 
รวมทัง้วเิคราะหห์ารสัง่ซือ้
ส าหรับของทีห่มนุเวยีนชา้ 

3.7 กจิกรรมการควบคมุ
ดา้นอะไหล ่

-  ควนเพิม่ความถีใ่นการนับ
สต็อก 

- มกีารจัดการกบัอะไหลท่ีไ่มม่ี
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การเคลือ่นไหว 

4. ดา้นขอ้มลูสารสนเทศและการศกึษา 

4.1 ขอ้มลูสารสนเทศ -  จัดท าใหม้รีายงานการ
ปฏบิัตงิาน 

- ใหม้กีารปรับปรงุขอ้มลู
สารสนเทศ 

- ใหม้คีูม่อืในการใชร้ะบบ
มอเตอรไ์ซค ์

5. ดา้นการตดิตามผลและการ
ประเมนิผล 

- ใหม้กีารจัดท ารายงานการ
แกไ้ขขอ้ผดิพลาด 

- ใหพ้นักงานลงนามในรายงาน
แกไ้ข 

ดั งนั้น  ในการแก ไ้ขจะต อ้งใช ห้ลั ก  COSO เข า้ไป
ประยุกตใ์ชใ้นการร่างนโยบาย และขัน้ตอนการด าเนนิงาน โดยมี
ขอ้เสนอแนะดังตอ่ไปนี ้

1. จัดท าคู่ มือพ นักงานในศูนย์บริการ โดยในคู่ มือ
พนักงานจะมอีงคป์ระกอบหลักๆ ดังตอ่ไปนี ้

1.1 ข อ้มูล ท่ั วไปของ บ ริษั ท  ดีซี  อี  จ ากั ด  ซึ่ ง
ประกอบดว้ย 

- ความ เป็ นมาของบริษั ท ฯ และศู นย์บ ริก าร 
วสิยัทัศน ์พันธกจิ 

- วัตถุประสงคข์องบรษัิทฯ และศูนยบ์รกิาร ทีท่าง
ผูบ้รหิารเป็นผูก้ าหนด 

- ขอบเขตของศนูยบ์รกิาร 
1.2 โครงสรา้งของงานในศนูยบ์รกิาร เพือ่ใหพ้นักงาน

ทราบถงึแผนกตา่งๆ ทีพ่นักงานจะตอ้งเกีย่วขอ้งดว้ย 
1.3 ระบุหนา้ที่ รับผิดชอบของแต่ละต าแหน่ง ให ้

ชดัเจน เพือ่ใหท้ราบถงึบทบาทหนา้ที ่
1.4 ก าหนดนโยบายและวิธีการปฏิบั ติงาน  ซึ่ ง

เกีย่วขอ้งกบักฎ ระเบยีบ มตทิีป่ระชมุ ขอ้บังคับ ค าสัง่ ประกาศ 
1.5 เขยีนขัน้ตอนการปฏบิัตงิาน เพื่ออธบิายขัน้ตอน

การท างานอย่างละเอยีด ว่า ท าอะไร ท าที่ไหน ท าอย่างไร ท า
เมือ่ไร โดนสามารถเขยีนเป็น Flow chart เพือ่ใหเ้กดิความเขา้ใจ
ไดง้า่ย มกีารสือ่สารทีด่ ีโดยไมต่อ้งลงลกึลายละเอยีด ดังขัน้ตอน
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การท างานที่ปรับปรุงแลว้ หรอืเพิม่จุดที่ควบคุมเพิม่เตมิ ซึง่แยก
ตามแผนก ดังตอ่ไปนี ้
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แผนกชา่งซอ่มบ ารงุ 

 
ภาพที ่5.1 Flow chart ของแผนกชา่งซอ่มบ ารงุ 

 
 ขัน้ตอนการปฏบิัตงิานของพนักงานช่างเป็นตามภาพที ่
5.1 โดยในทกุครัง้ทีม่กีารซอ่มบ ารุงหัวหนา้ชา่งจะตอ้งท า ใบ
ประเมินของการซ่อมบ ารุงรถคันนั้นๆ ว่าเกดิปัญหาอะไร มีการ
แนะน าใหลู้กคา้ไปว่าอย่างไร จากนัน้ก็เป็นการประเมนิพนักงาน 
เชน่ ใชเ้วลาในการซ่อมบ ารุงไปเท่าไร ในตอนเย็นจะไดส้รุปงาน
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ใหลู้กนอ้งฟังเพื่อเป็นการประเมินของตัวพนักงานดว้ย และที่
ส าคัญหากมปัีญหาอืน่ก็จะไดแ้กไ้ขไดทั้นท ี

แผนกรบัรถ 
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ภาพที ่5.2 Flow chart ของแผนกรับรถ 
แผนกอะไหล ่
- กรณีทีล่กูคา้เขา้มาซือ้อะไหล ่

 

ภาพที ่5.3 Flow chart ของแผนกอะไหล-่กรณีลกูคา้ซือ้หนา้รา้น 
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- กรณีทีท่างแผนกชา่งซอ่มบ ารุงขอเบกิวสัดสุ ิน้เปลอืง 

 

ภาพที ่5.4 Flow chart ของแผนกอะไหล่-กรณีชา่งซอ่มบ ารุงเบกิ
วสัดสุ ิน้เปลอืง 

 
- กรณีทีท่างแผนกรับรถเบกิอะไหลซ่อ่ม 
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ภาพที ่5.5 Flow chart ของแผนกอะไหล่-กรณีแผนกรับรถเบิก
อะไหลซ่อ่ม 
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1.6 เขียนคู่มือการใชร้ะบบมอเตอร์ไซค์ โดยใหผู้ม้ี
ความรูล้ายละเอยีดของระบบเป็นผูท้ าเอกสารดังกลา่ว 

1.7 เขียนขอ้ปฏิบัติที่ เกี่ยวขอ้งกับ จริยธรรม และ
จรรยาบรรณ เชน่ 

1.7.1 การใหค้วามเป็นธรรม และไม่เลือกปฏิบัต ิ
เชน่ ลกูคา้เกา่ หรอืลกูคา้ใหม ่

1.7.2 การรักษาความสุจริต เช่น มีการเปลี่ยน
อะไหลท่กุชิน้ทีม่กีารแจง้กบัลกูคา้ 

1.7.3 การรักษาสิง่แวดลอ้ม เช่น การดูแลความ
สะอาดภายในศนูยบ์รกิาร มกีารแยกขยะ 

1.7.4 การ รักษ าท รัพ ย์สินของบ ริษั ท  ไม่ ให ้
เสยีหาย สญูหาย หรอืเอาไปใชเ้พือ่ประโยชนข์องตนเอง 

1.7.5 การรักษาผลประโยชนข์องบรษัิท คอื ไมท่ า
สิง่ทีจ่ะขัดตอ่ผลประโยชนข์องบรษัิท เชน่ 

- การแข่งขันกับบริษัท พนักงานไม่ลงทุน
กจิการอืน่ที่เป็นการแข่งขันกับบรษัิท หรือเป็นนายหนา้ตัวแทน
ใหก้บับรษัิท 

- ไปลงทุน หรือเป็นหุน้ส่วนกับธุรกิจของ
คูแ่ขง่ 

- การใชข้อ้มลูในศนูยบ์รกิารไปหาประโยชน ์
- ไม่รับผลประโยชน์ หรอืสนิบนจากลูกคา้ ถา้

เป็ นของข วัญ ตามป ระเพ ณี  ถ า้มู ลค่ าม ากควรจะแจ ง้ให ้
ผูบ้ังคับบัญชาทราบ 

1.7.6 การปฏบิัตตินตอ่ผูบ้ังคับบัญชา คอื คนทีเ่ป็น
ผูบ้ังคับบัญชาควรปฏิบัตตินใหเ้ป็นที่เคารพนับถือของพนักงาน 
และพนักงานเองก็ตอ้งเคารพนับถอืผูบ้ังคับบัญชา 

1.7.7 ความมวีนัิย ควรประพฤตตินตามกฎระเบยีบ 
ขอ้บังคับ 

1.7.8 การรักษาความสามัคคี ควรรักษาความ
สามัคคไีว ้และชว่ยเหลอืกนัดว้ยความเต็มใจ 

1.7.9 หากจรยิธรรมขอ้ไหนไม่มีจากที่ก าหนดไว ้
ใหพ้นักงานปรกึษาผูบ้ังคับบัญชาตามล าดับ 

1.8  เขียนขอ้บังคับในการท างาน โดยมีการก าหนด 
ตอ่ไปนี ้
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1.8.1 ก าหนดประเภทพนักงาน แยกเป็น พนักงาน
ทดลองงาน จะตอ้งทดลองกีว่ันใครเป็นผูพ้จิารณา พนักงานประจ า 
มสีทิธอิะไรนอกเหนอืจากพนักงานทดลองงาน 

1.8.2 ก าหนดการจา้งและการบรรจุพนักงาน มรีะบุ
เรื่องคุณสมบัตขิองผูท้ี่จะเป็นพนักงาน การผ่านการทดลองงาน 
การเปลีย่นแปลง และโยกยา้ยต าแหน่งหนา้ทีก่ารงาน 

1.8.3 ก าหนดวันท างาน เวลาท าปกติ เวลาพัก 
วนัหยดุงาน และการบันทกึเวลาท างาน 

1.8.4 ก าหนดการจ่ายค่าจา้งและการรับค่าจา้ง 
การก าหนดค่าจา้ง การขึน้อัตราค่าจา้งและการปรับอัตราค่าจา้ง 
การค านวณคา่ลว่งเวลาและคา่ลว่งเวลาในวนัหยดุ 

1.8.5 ก าหนดวนัลาตา่งๆ ไมว่า่จะเป็น วันลากจิ ลา
ป่วย ลาคลอด ลาเพื่อรับราชการทหารลาเพื่ออบรมหรือพัฒนา
ความรู ้

1.8.6 ก าหนดสวัสดิการ และสิทธิต่ างๆ เช่น 
ประกันสังคม กองทนุเงนิทดแทน เครือ่งแบบพนักงาน โบนัส การ
ฝึกอบรม เงนิชว่ยเหลอืตา่งๆ 

1.9 ก าหนดบทลงโทษทางวนัิย และหลักเกณฑใ์นการ
พจิาณาโทษ เชน่ การตักเตอืน การพักงาน การพน้สภาพการเป็น
พนักงาน 

2. จัดใหม้กีารฝึกอบรมพนักงาน 
2.1 มกีารอบรมพนักงานในเรือ่งขอบเขตงาน ลักษณะ

งาน และจรยิธรรมในการท างานใหพ้นักงานใหม่ โดยมีการแจก
คูม่อืพนักงานใหใ้นตอนแรก จากนัน้ก็มกีารอบรมปีละครัง้ ถงึขอ้ที่
มกีารเปลีย่นแปลง และสรา้งจติใตส้ านกึใหเ้ป็นคนมจีรยิธรรม 

2.2 มีการฝึกภาคปฏิบัติ เป็นการ On the Job training
โดยใหค้นทีม่ปีระสบการณ์และการท างานทีด่แีลว้ มาสอนในชว่งที่
มดลองงานอยู ่ประมาณ 3 เดอืน 

2.3 มีการฝึกอบรมนอกสถานที่ กับบรษัิท คาวาซาก ิ
มอเตอร ์เอ็นเตอรไ์พรส(์ประเทศไทย) จ ากัด เพื่อเพิม่ทักษะใน
การปฏิบัติงาน หลังจากที่ผ่านการทดลองงานแลว้ก็จะมีการ
ฝึกอบรม ซึง่ทางบรษัิทฯ ไม่สามารถระบุความถีข่องการฝึกอบรม
ได ้ตอ้งคอยดูประกาศจากทางบรษัิท คาวาซาก ิมอเตอร์ เอ็น
เตอรไ์พรส ์(ประเทศไทย) จ ากดั 
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2.4 ทดสอบความรูจ้ากสิง่ทีไ่ดไ้ปอบรมมาเพือ่เป็นการ
ประเมนิ 

2.5 หากประเมนิแลว้ไมผ่า่น ก็จะใหม้กีารอบรมใหม ่
3. มกีารประเมนิผล โดยประเมนิผล ดังตอ่ไปนี ้

3.1 ให ม้ีการติดตามและประเมินผลระหว่างการ
ปฏบิัตงิาน เชน่ การลงไปดคูวามถกูตอ้งของเอกสารในการเบกิใช ้

วสัดสุ ิน้เปลอืง 
3.2 ใหม้ีการติดตามผลและประเมินผลตามช่วงเวลา 

โดยผูท้ีม่หีนา้ทีรั่บผดิชอบในการตรวจสอบคอืผูจั้ดการ ซึง่อาจจะ
ประเมนิทั ้งระบบงานหรือเฉพาะขัน้ตอนที่อยากตรวจสอบ โดย
ช่วงแรกที่น าคู่มือพนักงานไปใชอ้าจจะประเมินและติดตามถี่ๆ 
หากเขา้ทีแ่ละพนักงานท างานโดยไม่มปัีญหาอาจจะประเมนิและ
ตรวจสอบตามดลุยพนิจิของผูจั้ดการ 

4. หากเจอปัญหาก็น ามาวเิคราะหปั์ญหา จากนัน้ก็ท าการ
รวบรวมขอ้มูลมาใหไ้ดม้ากที่สุด เพื่อจะไดห้าทางเลือกไว ้
แกปั้ญหา เมือ่เจอไดห้ลายทางเลอืกก็ท าการเลอืกทางเลอืกที่ดี
ทีสุ่ด เพือ่น าไปปรับปรุงแลว้น ากลับมาใชอ้กีครัง้ แลว้ก็ตอ้งมกีาร
ประเมนิผลอกีครัง้ 

 
5.2 ประเด็นทีค่วรศกึษาเพิม่เตมิ 

 
จากการศกึษาการประเมนิการควบคุมภายในศูนยบ์รกิาร 

ผูใ้หค้ าปรกึษามคีวามเห็นวา่ ในการศกึษาครัง้ต่อไป ควรจะขยาย
การสัมภาษณ์ในจ านวนบุคคลใหม้ากกวา่นี ้เนื่องดว้ยพนักงานทีม่ี
อยู่ ก็มาจากที่บรษัิทเก่า คือ บรษัิท เอบีซ ีจ ากัด ซึง่ไดม้าท าที่
บรษัิทใหม่มาเป็นเวลา 1 ปี ตัง้แต่บรษัิท ดซีอี ีจ ากัด เปิด ดังนัน้
ถา้เป็นพนักงานใหม่ที่ เพิ่งเข า้มา อาจจะยังเรียนรูท้างดา้น
วัฒนธรรมองค์กร หรือความรูท้างดา้นการปฏิบัติงานที่ยังไม่
ครบถว้นพอ ดังนัน้ หากใชเ้วลาทีน่านกวา่นีใ้นการศกึษา พรอ้มทัง้
หาคนทีรู่เ้กีย่วกับบรษัิทเป็นอย่างด ีเพือ่ทีจ่ะไดใ้หก้ารประเมนิผล
การควบคมุภายในมคีวามถกูตอ้งเชือ่ถอืไดอ้ยา่งสมเหตสุมผลมาก
ขึน้ 

และสิ่งที่ควรจะศึกษาต่อไปคือ การท า Balanced 
Scorecard เพื่อเป็นตัวชีว้ัดความส าเร็จในการท างานของแผนก
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และตัวบุคคล เพื่อที่จะไดว้ัดประสทิธภิาพการท างานของบุคคล 
ซึง่จะตอ้งใชผ้ลงานขึน้มาพจิารณาเพื่อทีจ่ะวัดความส าเร็จในการ
ปฏบิัตงิานวา่ท าไดต้ามทีบ่รษัิทตัง้ไวห้รอืไม ่โดยอาจจะตอ้งสรา้ง
ตัวชีว้ดั หรอื KPI ขึน้มา เพือ่เป็นตัววดั 
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แบบสมัภาษณ์ 
 

แบบสั มภ าษ ณ์ นี้ จั ดท าขึ้น เพื่ อมี วัต ถุป ระสงค์ไว ้
ประเมินผลของการควบคุมภายใน โดยพิจารณาจากการ
ด า เนิ น งาน  แล ะแน วท างค วามคิด ต ามแบบ  COSO ที่ มี
แนวความคดิทัง้ 5 องคป์ระกอบ เมือ่ไดผ้ลจากการประเมนิแลว้ ก็
จะน าไปใชเ้พื่อเสนอแนะหาแนวทางแกไ้ขปรับปรุง ในส่วนที่ไม่
สอดคลอ้ง โดยมคี าถามดังตอ่ไปนี ้

 
สว่นที ่1 ดา้นสภาพแวดลอ้มของการควบคมุ 

1.1 ความซือ่สตัยแ์ละจรยิธรรม 
1.1.1 มีการก าหนดนโยบายดา้นจริยธรรมและมี

บทลงโทษไวเ้ป็นลายลักษณ์อักษรหรือการใหร้างวัลส าหรับ
พนักงานทีท่ าความด ี

1.1.2 มีการแจง้ใหพ้นักงานทุกคนไดท้ราบถงึการ
ปฏบิัตงิานและการบรกิารทีเ่นน้การท างานดว้ยความซือ่สัตยแ์ละมี
จรยิธรรม อยา่งชดัเจนเป็นลายลักษณ์อกัษร 

1.1.3 มกีารด าเนินการโดยด่วนเมื่อมีสัญญาณแจง้
ว่าอาจมีปัญหาเรื่องความซื่อสัตย์และจริยธรรมของพนักงาน
เกดิขึน้ 

1.2 ความรูท้ักษะและความสามารถของบคุลากร 
1.2.1 มกีารทดสอบความรูแ้ละทักษะทีจ่ าเป็นในการ

ปฏิบัตงิานส าหรับการพิจารณาที่จะบรรจุแต่งตัง้ใหพ้นักงานได ้
ท างานทีเ่หมาะสมกบัหนา้ทีแ่ละความรับผดิชอบ 

1.2.2 มีการจัดท าเอกสารก าหนดลักษณะงาน
ส าหรับทกุต าแหน่ง 

1.2.3 มกีารจัดอบรมพนักงานหลังจากรับเขา้ท างาน
แลว้ 

1.3 ปรัชญาการบริหารและรูปแบบการท างานของ
ผูบ้รหิาร 

1.3.1 ผูบ้รหิารมทีัศนคตทิีจ่ะใหพ้นักงานทุกคนรูจั้ก
หนา้ที่และความรับผิดชอบในการปฏิบัติงานใหถู้กตอ้งตาม
นโยบาย กฎ ระเบยีบทีก่ าหนด 
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1.3.2 ผูบ้รหิารมีการตดิตามผลการน านโยบายการ
ควบคมุภายในมาใชอ้ยา่งสม า่เสมอ 

1.3.3 ผู ้บ ริห า รมี ก า รก าห น ด กล ยุ ท ธ์ ใน ก า ร
ด าเนินงาน รวมทัง้มีมาตรฐานในการประเมินผลการปฏิบัติงาน
อยา่งเป็นธรรม 

1.4 โครงสรา้งการจัดการองคก์ร 
1.4.1 มกีารจัดโครงสรา้งองคก์รและการจัดแบง่สว่น

งานทีช่ดัเจนและเป็นไปอยา่งเหมาะสมตอ่การปฏบิัตงิาน 
1.4.2 ลั กษณ ะการจัดโครงสรา้งองค์กรท าให ้

สามารถรายงานใหก้บัผูบ้รหิารไดท้ันเวลา 
1.4.3 มีการปรับเปลี่ยนโครงสรา้งองค์กรและสาย

งานใหท้ันกบัสถานการณ์ตา่งๆ 
1.5 การมอบหมายอ านาจหนา้ทีแ่ละความรับผดิชอบ 

1.5.1 มีการระบุอ านาจหนา้ที่ไวอ้ย่างชัดเจนและมี
การประกาศถงึอ านาจหนา้ทีค่วามรับผดิชอบใหท้ราบอยา่งทั่วถงึ 

1.5.2 มีการระบุขอบเขตความรับผิดชอบโดยจัด
ไมใ่หม้กีารปฏบิัตงิานทีซ่ ้าซอ้นกัน 

1.5.3 มกีารก าหนดใหจั้ดท าคูม่อืการท างาน 
1.5.4 มีจ านวนบุคลากรในการปฏิบัติงานอย่าง

เพยีงพอ พรอ้มทัง้มทีักษะในการปฏบิัตงิานอยา่งเหมาะสม 
1.6 นโยบายและวธิกีารบรหิารงานดา้นบคุลากร 

1.6.1 มีการก าหนดนโยบายหลักเกณฑ์ในการสรร
หา คัด เลือกการเลื่อนต าแห น่ง การประเมินและการจ่ าย
ผลตอบแทนเป็นลายลักษณ์อักษร 

1.6.2 มกีารประเมนิผลการปฏบิัตงิาน และระยะเวลา
ในการท างาน ส าหรับหารเลือ่นต าแหน่งและขึน้เงนิเดอืน 

1.6.3 มีการประเมินผลการปฏิบัติงาน โดยมีท า
แบบฟอร์มการประเมินผล และมีการก าหนดระยะเวลาในการ
ประเมนิ 

 
สว่นที ่2 ดา้นการประเมนิความเสีย่ง 

2.1 การก าหนดวตัถปุระสงคร์ะดับองคก์ร 
2.1.1 มกีารก าหนดนโยบายทศิทางการด าเนนิธรุกจิ 

และมเีป้าหมายทีช่ดัเจน และประเมนิผลได ้



 94 

2.1.2 มกีารเผยแพร่และชีแ้จงใหพ้นักงานทุกระดับ
ทราบตรงกนั 

2.1.3 มีการก าหนดหลักเกณฑ์การประเมินความ
เสีย่งใหเ้ป็นแนวปฏบิัตงิานเดยีวกนั 

2.2 วตัถปุระสงคร์ะดับกจิกรรม 
2.2.1 มีก ารก าห นด วัต ถุ ป ระส งค์ข อ งงาน ใน

ศนูยบ์รกิารใหส้อดคลอ้งและสนับสนุนวัตถปุระสงคก์ารด าเนนิงาน
ขององคก์ร 

2.2.2 วตัถปุระสงคข์องงานซอ่มบ ารงุ มคีวามชดัเจน 
ส า ม า ร ถ  ป ฏิ บั ติ แ ล ะ วั ด ผ ล 
ไดจ้รงิ 

2.2.3 พนักงานทุกคนมีส่วนร่วมในการก าหนด
วตัถปุระสงคง์านศนูยบ์รกิารและยอมรับวตัถปุระสงคท์ีก่ าหนด 

2.3 การระบปัุจจัยเสีย่ง 
2.3.1 มีการระบุปัจจัยเสี่ยงและประเมนิความเสี่ยง

โดยผูบ้รหิารในงานบรกิารศนูยบ์รกิาร 
2.3.2 มกีารระบุและประเมนิความเสีย่งทีอ่าจเกดิขึน้

จากปัจจัยภายในและภายนอก ที่กระทบต่อการใหบ้รกิารในงาน
ของศนูยบ์รกิาร 

2.4 การวเิคราะหค์วามเสีย่ง 
2.4.1 ผู บ้ ริห ารและพ นักงานมีส่ วนรวมในการ

วเิคราะหค์วามเสีย่ง 
2.4.2 มกีารวเิคราะหแ์ละประเมนิระดับความส าคัญ

หรอืผลกระทบของความเสีย่งและโอกาสทีจ่ะเกดิความเสีย่ง 
2.5 การบริหารควบคุมเพื่อป้องกันความเสี่ยงหรือ

ความเปลีย่นแปลง 
2.5.1 มกีารก าหนดมาตรการในการรับรูห้รอืบรหิาร

ความเสีย่งและความเปลีย่นแปลง เพือ่ควบคมุหรอืป้องกันใหค้วาม
เสีย่งอยูใ่นระดับทีย่อมรับได ้

2.5.2 มีการประชุมเพื่อรับฟังปัญหาที่เกดิขึ้นของ
ผูป้ฏิบัติงาน ความเสี่ยงและผลกระทบของปัญหาเพื่อหาแนว
ทางแกไ้ขรว่มกนั 

2.5.3 มกีารก าหนดใหม้กีารตดิตามและประเมนิผล
การจัดการความเสีย่งทีท่างบรษัิทไดป้ระเมนิขึน้มา 
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สว่นที ่3 ดา้นกจิกรรมการควบคมุ 

3.1 การก าหนดนโยบายและวธิปีฏบิัตงิานทีช่ดัเจน 
3.1.1 มีการก าหนดนโยบาย และวิธีการปฏิบัติที่

ชดัเจน และจัดท าไวเ้ป็นลายลักษณ์อกัษร 
3.1.2 มกีารแจง้ใหพ้นักงานทุกคนทราบและเขา้ใจ

ถงึนโยบายและวธิกีาร 
3.1.3 มกีารก าหนดขอบเขตอ านาจหนา้ทีแ่ละวงเงนิ

อนุมัตขิองผูบ้รหิารทกุระดับไวอ้ยา่งชดัเจน 
3.1.4 มกีารก าหนดรูปแบบเอกสารต่างๆ เพื่อใชใ้น

การปฏบิัตงิานทีช่ดัเจน และเป็นแนวทางเดยีวกนั โดยในเอกสารมี
การลงนามของผูป้ฏบิัตงิานและผูท้ีส่อบทานเป็นอยา่งนอ้ย 

3.1.5 มีการก าหนดวิธีการจัด เก็บ เอกสารการ
ปฏิบัตงิานประจ าวัน เอกสารค่าใชจ้่าย และเอกสารส าคัญ เช่น 
ใบสัง่ซอ่ม ใบเบกิของ อยา่งเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 

3.1.6 มีการก าหนดเป้าหมายการท างานไวอ้ย่าง
ชดัเจนทัง้ในรปูของผลงานและระยะเวลาในการปฏบิัตงิาน 

3.2 การสอบทานโดยผูบ้รหิาร 
3.2.1 ผูบ้รหิารมีการสอบทานในภาพรวมของการ

ปฏบิัตงิานจรงิของแผนกตา่งๆ 
3.2.2 ผูบ้ริหารหรือหัวงานมีการประเมินผลการ

ปฏบิัตงิานจรงิกบัเป้าหมายและแผนงานทีจั่ดท าไว ้
3.2.3 ผูบ้รหิารหรือหัวหนา้งานมีการสอบทานการ

ปฏิบัตงิานอย่างต่อเนื่องและสม ่าเสมอ รวมทัง้ประเมนิความพึง
พอใจในงานบรกิารทีล่กูคา้ไดรั้บอยา่งสม า่เสมอ 

3.2.4 ผู บ้ ริหารมีการวิเคราะห์เปรียบเทียบการ
ปฏบิัตงิานของพนักงานกบัระเบยีบงานทีก่ าหนดไว ้

3.2.5 มีการรับ ฟั งปัญหาการปฏิบั ติงานในทุ ก
ต าแหน่ง รวมทั ้งท าการวิเคราะห์ สรุปสาเหตุ และหาแนว
ทางแกไ้ขรว่มกบัผูป้ฏบิัตงิาน 

3.3 การควบคมุประมวลผลสารสนเทศ 
3.3.1 มีก ารก าห นดสิท ธิในก ารเข ้าถึงข ้อ มู ล

สารสนเทศพื้นฐาน เช่น การตั ้งรหัสใชง้านคอมพิวเตอร์ การ
ป้องกนัไวรัส 
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3.3.2 มีนโยบายในการตรวจนับสนิคา้ที่อยู่ในคลัง 
รวมทัง้ทรัพยส์นิตา่งๆ ทีอ่ยูใ่นศนูยบ์รกิาร รวมทัง้จัดท ารายงานผล
การตรวจนับทกุครัง้ 

3.3.3 มีการก าหนดใหห้ัวหนา้หน่วยงาน, ผูดู้แล
ทรัพยส์นิ และฝ่ายบัญชเีขา้รว่มตรวจนับพรอ้มกัน 

3.4 กจิกรรมการควบคุมดา้นระบบงานบรกิาร (แผนก
รับรถ ) 

3.4.1 มกีารบันทกึรายการแจง้ซอ่มของลกูคา้และใบ
แจง้ซอ่มเพือ่เปิดงานซอ่มประจ าวัน 

3.4.2 มีการติดตามสอบถามความพึงพอใจของ
ลกูคา้ทกุครัง้เมือ่งานซอ่มเสร็จ 

3.4.3 มกีารตดิตามสรุปผลรถจักรยานยนตท์ีซ่่อมที่
คงคา้งและท าการแจง้กบัลกูคา้อกีครัง้ 

3.4.4 มกีารใหลู้กคา้ลงนามรับบรกิารทัง้กอ่นบรกิาร
และหลังบรกิารทีซ่อ่มบ ารงุเสร็จแลว้ 

3.4.5 มกีารเช็ครอยต าหนทิีร่ถลูกคา้กอ่นรับรถ แลว้
มกีารลงบันทกึเป็นลายลักษณ์อกัษร 

3.5 กิจกรรมการควบคุมดา้นระบบงานซ่อมบ ารุง 
(แผนกชา่งซอ่มบ ารงุ) 

3.5.1 มีการก าหนดแผนงานซ่อมบ ารุงไวล้่วงหนา้ 
และสามารถปฏบิัตติามแผนไดท้ัง้หมด 

3.5.2 มกีารก าหนดมาตรฐานเวลาการใหบ้รกิารงาน
ซอ่มแตล่ะประเภท และมกีารประเมนิผลการปฏบิัตงิานทกุครัง้ 

3.5.3 ไดรั้บเอกสาร “ใบแจง้ซ่อม” และ “ใบเบิก
ของ” ทกุครัง้กอ่นด าเนนิงานซอ่มใหล้กูคา้ 

3.5.4 มีสรุปผลการปฏิบัติงานประจ าวันตามใบสั่ง
ซอ่มสง่ใหห้วัหนา้ตรวจสอบ 

3.5.5 การเบกิวัสดุสิน้เปลือง อะไหล่ และอุปกรณ์
ตา่งๆ จากแผนกอะไหล ่ไดม้กีารจัดท าเอกสารประกอบการขอเบกิ
ทกุครัง้ 

3.5.6 มีการเก็บอะไหล่เก่าที่เปลี่ยนใหลู้กคา้ใส่

กลอ่งแลว้ท าการคนืใหก้บัแผนกอืน่กอ่น 
3.6 กิจกรรมการควบคุมด า้นการสั่ งซื้อ  (แผนก

อะไหล)่ 
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3.6.1 มี ก ารวางแผนก ารสั่ ง อ ะไห ล่ แ ล ะวั ส ดุ
สิน้เปลอืงงานชา่ง โดยสามารถก าหนดระยะเวลาทีไ่ดรั้บสนิคา้ได ้
อยา่งชดัเจน 

3.6.2 กรณี เป็นรายการซื้อด่วนสามารถบริหาร
จัดการรายการสัง่ซือ้ไดภ้ายในเวลาทีต่อ้งการ 

3.6.3 ได รั้บเอกสารการรับสินคา้จากพนักงาน
อะไหล่ทีไ่ดรั้บมาจาก Suppliers มาส่งสนิคา้ รวมทัง้ขอ้มูลสนิคา้
ทีม่ปัีญหา และคงคา้งครบถว้น 

3.7 กจิกรรมการควบคมุดา้นอะไหล(่แผนกอะไหล)่ 
3.7.1 การเบกิวัสดุสิน้เปลอืงมกีารจัดท าเอกสารใน

การประกอบการเบกิทกุครัง้ 
3.7.2 มกีารวเิคราะหเ์พือ่ก าหนดระดับปรมิาณสนิคา้

อะไหลใ่หเ้พยีงพอตอ่งานซอ่มบ ารุง และลกูคา้ทีม่าซือ้ 
3.7.3 ในการเบกิวัสดุสิน้เปลอืงชา่งมเีอกสารในการ

เบกิทกุครัง้ 
3.7.4 เอกสารในการเบิกต อ้งมีหั วหน ้าในการ

ตรวจสอบถงึ ความเหมาะสมกอ่น จงึจะสามารถเบกิของได ้
3.7.5 มกีารบันทกึประวตั ิขอ้มลูการซอ่มบ ารงุทกุวัน 

ตามใบแจง้ซอ่ม 
3.7.6 มกีารตัดสต็อกรายการเบกิทกุวัน 
3.7.7 มีการระบุผูท้ี่มีอ านาจในการเขา้หอ้งอะไหล่

เทา่นัน้ 
3.7.8  มกีารท าใบสั่งซือ้จากยอดคงเหลอืในการเบกิ 

แ ล ะ ป ริ ม า ณ ที่ ค ว ร ส า ร อ ง 
เอาไวใ้ช ้

3.7.9  มีการตรวจนับยอดอะไหล่คงเหลือในสต็อก 
ในทกุๆ สิน้เดอืน 

3.7.10 มีการตรวจเช็คและจัดการกับอะไหล่/วัสดุ
สิน้เปลอืงทีไ่มม่กีารเคลือ่นไหวเพือ่ลด ตน้ทนุการจัดเก็บ และวสัดุ
เสือ่มสภาพ 

3.7.11 มีพื้นที่ จัดเก็บใหเ้ป็นสัดส่วนส าหรับวัสดุ
สิน้เปลอืง อะไหล ่หรอือปุกรณ์ตา่งๆ 

 
สว่นที ่4 ดา้นขอ้มลูสารสนเทศและการสือ่สาร 
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4.1 ขอ้มลูสารสนเทศ 
4.1.1 มรีายงานผลการปฏบิัตงิานใหก้ับพนักงานที่

เกีย่วขอ้งและผูบ้รหิารอยา่งเพยีงพอเพือ่ใชป้ระกอบการตัดสนิใจ 
4.1.2 มีการปรับปรุงขอ้มูลในระบบสารสนเทศให ้

ทันสมัยอยา่งสม า่เสมอ 
4.1.3 มกีารจัดท ารายงานขอ้มูลส าคัญๆ จากระบบ

ในระดับผูป้ฏิบัติงานจนถึงระดับผูบ้ริหาร โดยเชื่อมโยงขอ้มูล
ระหวา่งกนัไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 

4.1.4 มรีะบบในคอมพวิเตอรเ์พื่อชว่ยวเิคราะหส์ถติ ิ
และแนวโนม้ในเรื่องต่างๆ เช่น ขอ้มูลรายได-้ค่าใชจ้่าย สถิติ
ปัญหางานแจง้ซอ่ม เพือ่สามารถวางแผนการบรหิาร 

4.1.5 มีคู่มือในการใชร้ะบบคอมพิวเตอร์เพื่อให ้
พนักงานที่เกี่ยวขอ้งทราบ รวมทั ้งแจง้การดูแลรักษาขอ้มูล
สารสนเทศ 

4.2 การสือ่สาร 
4.2.1 ผูบ้รหิารมกีารตดิต่อสือ่สารกับพนักงานเพือ่ให ้

ด าเนนิงานอยา่งมปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ 
4.2.2 มรีะบบการตดิตอ่สือ่สารใหแ้กบ่คุคลภายนอก 
4.2.3 มชีอ่งทางใหพ้นักงานเสนอความคดิ เห็นหรอื

ขอ้เสนอแนะในการปรับปรงุการด าเนนิงานของบรษัิท 
 

สว่นที ่5 ดา้นการตดิตามผลและการประเมนิผล 
5.1 การตดิตามและประเมนิผล 

5.1.1 มีการก าหนดใหม้ีการติดตามผลในระหว่าง
การด าเนนิงานอยา่งตอ่เนือ่งและสม ่าเสมอ 

5.1.2 มกีารประชมุเพือ่รายงานผลความคบืหนา้ของ
งาน 

5.1.3 มีการติดตามแกไ้ขผลการด าเนินงานที่ไม่
เป็นไปตามแผนงานอยา่งทันเวลา 

5.1.4 เมือ่มขีอ้ผดิพลาดเกดิขึน้ไดม้ีการด าเนินการ
แกไ้ข และจัดท ารายงานการแกไ้ข 

5.1.5 มกีารก าหนดใหพ้นักงานลงนามรับรองความ
ถกูตอ้งของรายงาน และแกไ้ขตามระยะเวลาทีก่ าหนด 
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5.1.6 มีการติดตามสาเหตุการปฏิบัติงานที่ล่าชา้ 
หรอืไมส่ าเร็จตามก าหนดระยะเวลา 

5.1.7 มีการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ของ
ลกูคา้ในเรือ่งการใหบ้รกิารของพนักงาน 

5.1.8  มกีารตดิตามผลความพงึพอใจของลูกคา้เพือ่
ปรับปรงุวธิปีฏบิัตงิานใหด้ขีึน้ 

5.1.9  มกีารตดิตามความขัดแยง้ภายในองคก์รและมี
การบรหิารการจัดการกบัความขัดแยง้ภายใน 

  



 100 

ประวตัผิูเ้ขยีน 
 

ชือ่ นางสาวสปุราณี จรญูชาตรัิกษ์ 
วนัเดอืนปีเกดิ 7 ตลุาคม 2526 
วฒุกิารศกึษา ปี 2550: บัญชบีัณฑติ 

มหาวทิยาลัยกรงุเทพ 
ต าแหน่ง ผูจั้ดการฝ่ายบัญชศีนูยบ์รกิาร 

บรษัิท โมเบยีสมอเตอรไ์บค ์จ ากดั 
  
ประสบการณ์ท างาน 2555-ปัจจบุัน: ผูจั้ดการฝ่ายบัญช ี

บรษัิท โมเบยีสมอเตอรไ์บค ์จ ากดั 
2550-2555: พนักงานบัญช ี
บริษั ท  จีแอล เอส  อิน เตอร์เฟ รท 
จ ากดั 

 


