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บทคดัย่อ 	 การวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงปฏบิตักิาร มวัีตถุประสงค์เพ่ือศกึษาสภาพปัญหาและพัฒนารปูแบบการจัดหน่วยบริการ

ออกหนังสอืรับรองการสร้างเสริมภมูคุ้ิมกนัโรคโควิด-19 ของกองโรคตดิต่อทั่วไป กรมควบคุมโรค และประเมนิผล

การน�ำรปูแบบการจัดหน่วยบริการไปใช้งาน ระยะเวลาในการศกึษาตั้งแต่วันที่ 15 กรกฎาคม พ.ศ. 2564 - 30 

มถุินายน พ.ศ. 2565 ผู้มีส่วนร่วมในการศกึษา คือ ผู้รับผดิชอบแผนงานสขุภาพผู้เดนิทาง 4 คน เจ้าหน้าที่จ้างเหมา

บริการ 24 คน และกลุ่มตวัอย่างผู้รับบริการออกหนังสอืรับรองรปูแบบเอกสาร ระหว่างวันที่ 1 - 30 เมษายน พ.ศ. 

2565 จ�ำนวน 386 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการศกึษา คือ (1) แบบบนัทกึสภาพปัญหา (2) แบบสงัเกตและบนัทกึผล

การใช้ร่างรปูแบบ (3) แบบรายงานผลการให้บริการ และ (4) แบบประเมนิความพึงพอใจผู้รับบริการ ใช้การ

วิเคราะห์ข้อมูลเชิงเน้ือหาและสถติเิชิงพรรณนา ผลการศกึษาสภาพปัญหา พบว่า หน่วยบริการขาดเป้าหมายและ

แผนการพัฒนาในระยะยาว รวมทัง้ความพร้อมด้านโครงสร้างและการบริหารจัดการ ผลการพัฒนารปูแบบใน 2 วงรอบ 

พบว่า รปูแบบการจัดหน่วยบริการ ประกอบด้วย (1) ก�ำหนดเป้าหมายและภารกจิหน่วยบริการทีชั่ดเจน (2) ออกแบบ

งานบริการตามเป้าหมายและภารกิจที่ก�ำหนด และจัดหาเจ้าหน้าที่ สถานที่ ระบบสารสนเทศ และวัสดุอุปกรณ์ที่

เหมาะสมกบัการใช้งาน (3) จัดโครงสร้างหน่วยบริการให้มคีวามยืดหยุ่นตามสถานการณ ์ (4) มสีายการบงัคับบญัชา 

สั่งการ 4 ระดบั (5) มกีารประสานงานและส่งต่อข้อมูลอย่างเป็นระบบ และ (6) มกีารควบคุมก�ำกบัการปฏบิตังิาน

ตามเป้าหมายทีก่ �ำหนด จากการน�ำรปูแบบการจัดหน่วยบริการไปใช้งาน ผลการให้บริการเฉล่ียต่อวันรวมทุกงานบริการ 

เพ่ิมขึ้นจาก 147 คน เป็น 2,944 คน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัดมีาก ค่าเฉล่ีย

เทา่กบั 4.67 หน่วยบริการออกหนังสอืรับรองสามารถน�ำรปูแบบน้ีไปประยุกตใ์ช้ให้เหมาะสมกบับริบท
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บทน�ำ
การระบาดของโรคโควิด-19 ทีแ่พร่กระจายไปทัว่โลก

ได้ส่งผลกระทบต่อสุขภาพและวิถีชีวิตของประชาชน(1) 

รวมทัง้เศรษฐกจิและสงัคม(2) การเดนิทางระหว่างประเทศ

ลดลง อตุสาหกรรมการบนิหยุดชะงกั จากมาตรการจ�ำกดั

การเดนิทางและปิดพรมแดน(3) ปริมาณผู้โดยสารปี พ.ศ. 

2563 ลดลงถงึร้อยละ 66 เมื่อเทยีบกบัปี พ.ศ. 2562 

ซ่ึงเป็นการลดลงอย่างรวดเร็วที่สุดในประวัติศาสตร์

การบิน(4) และในช่วงปลายปี พ.ศ. 2563 เร่ิมมกีารฉีด

วัคซีนป้องกนัโรคโควิด-19 ให้ประชาชน ประเทศต่างๆ 

รวมถึงประเทศไทยเร่ิมผ่อนคลายมาตรการเดินทาง

ระหว่างประเทศเพ่ือขบัเคล่ือนและฟ้ืนฟูเศรษฐกจิ โดยมี

ข้อก�ำหนดให้ผู้เดินทางแสดงเอกสารหลักฐานที่ส�ำคัญ

ก่อนเดนิทางเข้าประเทศ เช่น หนังสอืรับรองการสร้างเสริม

ภมูคุ้ิมกนัโรคโควิด-19 ผลตรวจทียื่นยันว่าผู้เดนิทางไม่มี

เช้ือโรคโควิด-19 และกรมธรรม์ประกนัภัยที่ครอบคลุม

ค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาล ส�ำหรับประเทศไทยมี

ประกาศคณะกรรมการโรคตดิต่อแห่งชาต ิเร่ือง การออก

หนังสอืรับรองการสร้างเสริมภมูิคุ้มกนัโรคกรณโีรคติด-

เช้ือไวรัสโคโรนา 2019 หรือโรคโควิด-19 ลงวันที่ 31 

มนีาคม พ.ศ. 2564 เพ่ือก�ำหนดหลักเกณฑ ์วิธกีาร และ

เงื่อนไขการมอบหมายผู้ที่มีอ�ำนาจออกหนังสือรับรอง 

และการเรียกเกบ็หรือยกเว้นการเรียกเกบ็ค่าใช้จ่ายในการ

ออกหนังสอืรับรอง(5) และประกาศกรมควบคุมโรค เร่ือง 

แบบหนังสือรับรองการสร้างเสริมภูมิคุ้มกันโรคกรณ ี

โรคตดิเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 หรือโรคโควิด-19 ลงวันที่ 

19 เมษายน พ.ศ. 2564 เพ่ือก�ำหนดรายละเอยีดหนังสอื

รับรองรูปแบบเอกสาร(6) ซ่ึงผู้ที่ได้รับวัคซีนโควิด-19  

ในประเทศไทย และมคีวามประสงค์เดนิทางไปต่างประเทศ 

จ�ำเป็นต้องใช้หนังสือรับรองการสร้างเสริมภูมิคุ้มกัน 

โรคโควิด-19 ประกอบการเดนิทางเข้าประเทศปลายทาง

ที่ก�ำหนดให้แสดงเอกสารหลักฐานดงักล่าว 

จากการศกึษาข้อมูลการเดนิทางออกนอกประเทศของ 

นักทอ่งเทีย่วไทย ปี พ.ศ. 2562 มจี�ำนวน 10.4 ล้านคน(7) และ

ลดลงเหลือ 1,706,164 คน ในปี พ.ศ. 2563 จากการ

แพร่ระบาดของโรคโควิด-19(8) อย่างไรก็ตาม  

เมื่ อพิจารณาจากทิศทางการผ่อนคลายมาตรการ

สาธารณสุขและการเตรียมพร้อมเปิดรับนักท่องเที่ยว 

ของนานาประเทศ ประกอบกับจ�ำนวนผู้ได้รับวัคซีน

ป้องกนัโรคโควิด-19 ภายในประเทศไทยเพ่ิมขึ้นอย่างต่อ

เน่ือง ณ วันที ่31 มนีาคม พ.ศ. 2564 สะสมรวม 191,745 

โดส(9) และหลังจากที่มกีารเผยแพร่ประกาศแบบหนังสอื

รับรองของประเทศไทย พบว่า มีประชาชนจ�ำนวนมาก

ตดิต่อสอบถามมายังกรมควบคุมโรค เพ่ือขอออกหนังสอื

รับรองดงักล่าว ในขณะที่ยังไม่มหีน่วยบริการขนาดใหญ่ 

ทีส่ามารถรองรับประชาชนจ�ำนวนมากได้ กรมควบคุมโรค 

โดยกองโรคตดิต่อทัว่ไป ในฐานะผู้ขบัเคล่ือนการด�ำเนินงาน

ออกหนังสอืรับรองการสร้างเสริมภมูคุ้ิมกนัโรคโควิด-19 

ของประเทศไทย และได้รับมอบหมายจากอธบิดีกรม- 

ควบคุมโรคให้เป็นผู้มอี�ำนาจออกหนังสอืรับรอง จึงจ�ำเป็น

ต้องเร่งรัดจัดตั้งหน่วยบริการออกหนังสือรับรองเพ่ือ 

เตรียมพร้อมรับนโยบายการเปิดประเทศ ผู้วิจัยในฐานะ

ผู้รับผิดชอบแผนงานสุขภาพผู้เดินทางและมีหน้าที่จัด

บริการ จึงมคีวามสนใจที่จะพัฒนารปูแบบการจัดหน่วย-

บริการออกหนังสอืรับรองการสร้างเสริมภมูิคุ้มกนัโรค- 

โควิด-19 ทีป่ระชาชนมคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการ 

การศกึษาน้ีมวัีตถุประสงค์เพ่ือศกึษาสภาพปัญหาและ

พัฒนารปูแบบการจัดหน่วยบริการออกหนังสอืรับรองการ

สร้างเสริมภูมิคุ้มกันโรคโควิด-19 ของกองโรคติดต่อ

ทั่วไป กรมควบคุมโรค และประเมินผลการน�ำรูปแบบ 

การจัดหน่วยบริการไปใช้งาน 

วิธีการศึกษา
การวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงปฏิบัติการ (action  

research) ตามแนวคิดของ Kemmis & McTaggart(10) 

ประกอบด้วย 4 ขั้นตอน ได้แก่ (1) การวางแผน (2) การ

ลงมือปฏบิัติตามแผน (3) การสงัเกตการณ ์ และ (4) 

การสะท้อนกลับและปรับปรงุแผนการปฏบิตังิาน ระยะเวลา

ในการศกึษาตั้งแต่วันที ่15 กรกฎาคม พ.ศ. 2564 - 30 

มถุินายน พ.ศ. 2565 โดยแบ่งการศกึษาเป็น 3 ระยะ คือ 
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ระยะที่ 1 ศกึษาสภาพปัญหาการจัดหน่วยบริการออก

หนังสอืรับรองของกองโรคตดิต่อทั่วไป กรมควบคุมโรค 

ระหว่างวันที่ 15 กรกฎาคม - 30 กนัยายน พ.ศ. 2564 

โดยทีมผู้วิจัย ซ่ึงเป็นผู้รับผิดชอบแผนงานสุขภาพผู้- 

เดนิทางทั้งหมด 4 คน ประกอบด้วย แพทย์เวชศาสตร์-

การเดินทางและท่องเที่ยว 1 คน และนักวิชาการ-

สาธารณสขุ 3 คน ร่วมประชุมระดมสมองวิเคราะห์สภาพ

ปัญหาการจัดหน่วยบริการ

ระยะที่ 2 พัฒนารูปแบบการจัดหน่วยบริการ ตาม

ทฤษฎกีารจัดการองค์การ POCCC ของ Henri Fayol(11) 

5 องค์ประกอบ ได้แก่ (1) การวางแผน (planning) (2) 

การจัดองค์การ (organizing) (3) การบังคับบัญชา 

สั่งการ (commanding) (4) การประสานงาน (coordi-

nation) และ (5) การควบคุม (controlling) ระหว่างวัน

ที่ 4 ตลุาคม พ.ศ. 2564 - 30 มกราคม พ.ศ. 2565  

โดยใช้กระบวนการวิจัยเชิงปฏิบัติการตามแนวคิดของ 

Kemmis & McTaggart(10) จ�ำนวน 2 วงรอบการพัฒนา 

ร่วมกบัผู้รับผดิชอบแผนงานสขุภาพผู้เดนิทาง 4 คน และ

เจ้าหน้าที่จ้างเหมาบริการออกหนังสอืรับรอง 24 คน โดย

วงรอบที ่1 (4 ตลุาคม - 13 พฤศจิกายน พ.ศ. 2564) 

ด�ำเนินการ (1) น�ำผลการศกึษาสภาพปัญหามาวางแผน

พัฒนาร่างรปูแบบที่ 1 (2) ทดลองใช้ร่างรปูแบบที่ 1 (3) 

สังเกต บันทึกผลและปัญหาอุปสรรคที่พบจากการให้

บริการ (4) ประชุมรับฟังผลการสงัเกตและบนัทกึการใช้

ร่างรปูแบบที่ 1 (5) เข้าสู่วงจรรอบที่ 2 (15 พฤศจิกายน 

พ.ศ. 2564 - 30 มกราคม พ.ศ. 2565) น�ำผลการสงัเกต

จากวงรอบที่ 1 มาวางแผนใหม่และปรับปรงุได้ร่างรปู-

แบบที่ 2 (6) น�ำร่างรปูแบบที่ 2 ไปทดลองใช้ (7) สงัเกต 

บนัทกึผลและปัญหาอปุสรรคที่พบ และ (8) สะท้อนผล

การใช้ร่างรปูแบบที่ 2 จนได้รปูแบบการจัดหน่วยบริการ

ออกหนังสอืรับรองที่เหมาะสมกบับริบท

ระยะที่ 3 ประเมินผลการน�ำรูปแบบการจัดหน่วย

บริการไปใช้งาน ณ หน่วยบริการกองโรคติดต่อทั่วไป 

อาคารศนูย์การแพทย์บางรัก เขตสาทร กรงุเทพมหานคร 

ระหว่างวันที ่5 กุมภาพันธ ์- 30 มถุินายน พ.ศ. 2565 โดย 

1) ศกึษาผลการให้บริการเฉล่ียต่อวัน เปรียบเทยีบ

กบัผลการให้บริการในวงรอบที่ 1 และระยะที่ 1 

2) ประเมนิความพึงพอใจผู้รับบริการ กลุ่มตวัอย่าง 

คือ ผู้รับบริการออกหนังสอืรับรองรปูแบบเอกสาร 

ค�ำนวณขนาดตวัอย่างจากจ�ำนวนผู้รับบริการในเดอืน

มีนาคม พ.ศ. 2565 รวม 10,894 คน ตามสตูรของ  

Yamane(12) ที่ระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 ค่าความ 

คลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ได้กลุ่มตัวอย่าง 386 คน เกบ็

รวบรวมข้อมูลระหว่างวันที่ 1 - 30 เมษายน พ.ศ. 2565

เคร่ืองมอืที่ใช้ในการศกึษา ในระยะที่ 1 ใช้แบบบนัทกึ

สภาพปัญหา ระยะที่ 2 ใช้แบบสงัเกตและบนัทกึผลการ

ใช้ร่างรปูแบบการจัดหน่วย-บริการ ใน 5 องค์ประกอบ 

ได้แก่ การวางแผน การจัดองค์การ การบังคับบัญชา 

สั่งการ การประสานงาน และการควบคุม ระยะที่ 3 ใช้ 

(1) แบบรายงานผลการให้บริการ และ (2) แบบประเมนิ

ความพึงพอใจผู้รับบริการ ประกอบด้วย ข้อมูลทั่วไป 

ผู้ตอบแบบประเมินและความพึงพอใจการให้บริการ 5 

ข้อ โดยมีค�ำตอบเป็น rating scale 5 ระดบั คือ พึงพอใจ

มากที่สดุ มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สดุ โดยให้

คะแนนจาก 5 ถงึ 1 ตามล�ำดบั และแปลความหมายของ

ค่า-คะแนนเฉล่ียความ-พึงพอใจ ดงัน้ี 

4.51 - 5.00 หมายถงึดมีาก 

3.51 - 4.50 หมายถงึด ี

2.51 - 3.50 หมายถงึพอใช้ 

1.51 - 2.50 หมายถงึต้องปรับปรงุ 

ต�่ำกว่า 1.50 หมายถงึต้องปรับปรงุเร่งด่วน 

เกบ็รวบรวมข้อมูลตามเคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 

ข้อมูลเชิงคุณภาพใช้การวิเคราะห์เชิงเน้ือหา และข้อมูล

เชิงปริมาณใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ จ�ำนวน ร้อยละ  

ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ผลการศึกษา
ระยะที่ 1 สภาพปัญหาการจัดหน่วยบริการ ตามองค์

ประกอบการจัดการองค์การ POCCC ของ Henri Fayol(11)

การวางแผน (Planning) ในระยะแรกเป็นช่วงเร่งรัด 
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จัดตั้งหน่วยบริการออกหนังสือรับรองรูปแบบเอกสาร  

เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนโดยเรว็ โดย

ยังไม่มีการก�ำหนดเป้าหมายและแผนการพัฒนาหน่วย-

บริการในระยะยาว นอกจากน้ีการออกแบบระบบบริการ

บางส่วนไม่สอดคล้องกบัสถานการณ ์และขาดความพร้อม

ด้านโครงสร้าง ดงัน้ี 

1) ระบบบริการ ให้บริการได้จ�ำกดัวันละ 150 คน 

ไม่เพียงพอกบัความต้องการประชาชน วันเวลาท�ำการให้

บริการในวันจันทร์ - วันศกุร์ เวลา 9.00 - 15.30 น.  

ไม่ตอบโจทย์กลุ่มคนท�ำงาน ขาดการจัดระบบผู้รับบริการ 

เช่น กลุ่มที่มารับบริการด้วยตนเอง หรือได้รับมอบอ�ำนาจ

ให้ด�ำเนินการแทนหลายคน ใช้ระยะเวลาในการให้บริการ

ที่แตกต่างกัน รวมทั้งไม่ได้ก�ำหนดจ�ำนวนผู้รับบริการ 

ในแต่ละช่วงเวลาให้เหมาะสม โดยเฉพาะช่วง 12.00 - 

13.00 น. เจ้าหน้าที่จะลดลงเหลือคร่ึงหน่ึงเพ่ือสลับพัก

รับประทานอาหาร ท�ำให้มผู้ีรอรับบริการสะสมจ�ำนวนมาก 

ส�ำหรับวิธีการได้รับหนังสือรับรองให้ผู้รับบริการย่ืน

เอกสารล่วงหน้าทางเวบ็ไซตแ์ละนัดหมายมารับใน 3 วัน

ท�ำการถดัไป ณ หน่วยบริการ ซ่ึงล่าช้าส�ำหรับผู้ที่ต้องการ

ใช้งานเร่งด่วน นอกจากน้ียังไม่มีการจัดระบบให้บริการ

ข้อมูลประชาชนที่ชัดเจน 

2) เจ้าหน้าที่ มเีจ้าหน้าที่จ้างเหมา 4 คน ไม่เพียงพอ

กับการให้บริการ และเจ้าหน้าที่จ�ำเป็นต้องได้รับการ

พัฒนาความรู้  ข้อมูลมาตรการเดินทางระหว่างประเทศ 

ที่เป็นปัจจุบัน รวมถึงทักษะการสื่อสารภาษาอังกฤษ 

เน่ืองจากผู้รับบริการมทีั้งคนไทยและคนต่างชาต ิ

3) สถานที่ ในช่วงเวลาดงักล่าวได้ใช้อาคาร 5 ช้ัน 6 

กรมควบคุมโรค จังหวัดนนทบุรี เป็นสถานที่ให้บริการ  

ซ่ึงอาคารดังกล่าวเป็นสถานที่ปฏิบัติงานของหน่วยงาน

วิชาการ ดังน้ัน พ้ืนที่ปฏิบัติงาน พ้ืนที่ส่วนกลาง และ 

สิ่งอ�ำนวยความสะดวก เช่น ลิฟทโ์ดยสาร ห้องน�ำ้ ลาน-

จอดรถ ไม่ได้ออกแบบมาเพ่ือรองรับงานบริการและการ

ใช้งานของประชาชนจ�ำนวนมาก และส่งผลกระทบกบัการ

ปฏบิตังิานของเจ้าหน้าที่หน่วยงานภายใน 

4) ระบบสารสนเทศ มรีะบบนัดหมายเข้ารับบริการ

และย่ืนเอกสารล่วงหน้าผ่านเวบ็ไซต ์แต่ขั้นตอนการตรวจ

สอบและอนุมัติผลการนัดหมายน้ันต้องใช้เจ้าหน้าที่

ด�ำเนินการ ในขณะที่มผู้ีรับบริการเป็นจ�ำนวนมาก ท�ำให้

ไม่ได้รับการอนุมตัติามระยะเวลาที่ก�ำหนด 

5) วัสดุอปุกรณ ์ในภาพรวมไม่พบปัญหา ได้รับการ

สนับสนุนจากกองโรคติดต่อทั่วไปและส�ำนักงานเลขา- 

นุการกรม

การจัดองค์การ (Organizing) มีเจ้าหน้าที่ 4 คน  

ยังไม่มีการจัดโครงสร้างหน่วยบริการ

การบงัคับบญัชาสัง่การ (Commanding) มกีารสัง่การ

หลายคน ท�ำให้เกดิความสบัสนในระดบัผู้ปฏบิตัิ

การประสานงาน (Coordination) ขาดการจัดระบบ

การประสานงานและการส่งต่อข้อมูลภายใน

การควบคุม (Controlling) ไม่มรีะบบควบคุมก�ำกบั

การปฏบิตัทิี่ชัดเจน

ระยะที่ 2 การพัฒนารูปแบบการจัดหน่วยบริการ  

จากผลการศึกษาสภาพปัญหาการจัดหน่วยบริการ 

ในระยะที่ 1 ผู้วิจัยได้น�ำข้อมูลมาใช้พัฒนารปูแบบการจัด

หน่วยบริการในระยะที่ 2 จ�ำนวน 2 วงรอบ จนได้รปูแบบ

การจัดหน่วยบริการตามองค์ประกอบการจัดการองค์การ 

POCCC ของ Henri Fayol(11) ที่เหมาะสมกับบริบท

ของกองโรคติดต่อทั่วไป ประกอบด้วย (1) ก�ำหนด 

เป้าหมายและภารกจิหน่วยบริการที่ชัดเจน (2) ออกแบบ

งานบริการตามเป้าหมายและภารกจิที่ก�ำหนด และจัดหา

เจ้าหน้าที่ สถานที่ ระบบสารสนเทศ และวัสดุอุปกรณ ์

ที่เหมาะสมกบัการใช้งาน (3) จัดโครงสร้างหน่วยบริการ

ให้มคีวามยืดหยุ่นตามสถานการณ ์(4) มสีายการบงัคับ-

บญัชาสั่งการ 4 ระดบั (5) มกีารประสานงานและส่งต่อ

ข้อมูลอย่างเป็นระบบ และ (6) มกีารควบคุมก�ำกบัการ

ปฏิบัติงานตามเป้าหมายที่ก�ำหนด โดยมีรายละเอียด

เปรียบเทยีบการพัฒนารูปแบบการจัดหน่วยบริการและ

ปัญหาอปุสรรคที่พบใน 2 วงรอบ ตามตารางที่ 1 และ

สรุปรูปแบบการจัดหน่วยบริการออกหนังสอืรับรองการ

สร้างเสริมภมูิคุ้มกนัโรคโควิด-19 กองโรคติดต่อทั่วไป  

กรมควบคุมโรค ตามภาพที่ 1



รูปแบบการจดัหน่วยบริการออกหนงัสือรบัรองการสรา้งเสริมภูมิคุม้กนัโรคโควิด-19 กองโรคติดต่อทัว่ไป กรมควบคุมโรค

วารสารวชิาการสาธารณสขุ 2567 ปีที ่33 ฉบบัที ่2 341

ตารางที่ 1 เปรียบเทียบการพฒันารูปแบบการจดัหน่วยบริการในวงรอบที่ 1 และ 2 ตามองคป์ระกอบการจดัการองคก์าร 

POCCC

องค์ประกอบ                                 การพัฒนารปูแบบการจัดหน่วยบริการออกหนังสอืรับรอง

   POCCC		                 วงรอบที่ 1	                                             วงรอบที่ 2

การวางแผน 

(Planning)

การพฒันา

1. มกีารก�ำหนดภารกจิหลักของหน่วยบริการ คือ  

งานบริการออกหนังสอืรับรองรปูแบบเอกสาร และ

ภารกจิรอง คือ งานบริการข้อมูลประชาชนทางโทรศพัท์

และอเีมล

2. ออกแบบงานบริการตามภารกจิที่ก�ำหนด และจัดหา

เจ้าหน้าที่ สถานที่ ระบบสารสนเทศ และวัสดุอปุกรณ ์

ที่เหมาะสม ดงัน้ี

2.1 งานบริการออกหนังสอืรับรองรปูแบบเอกสาร 

- เพ่ิมเป้าหมายการให้บริการจากวันละ 150 คน เป็น 

500 คน โดยสามารถย่ืนเอกสารและรับหนังสอืรับรอง

ได้ภายในวันเดยีวกนั

- เพ่ิมวันท�ำการตั้งแต่วันจันทร์ - วันเสาร์ เวลา 9.00 

- 15.30 น (ไม่หยุดพักกลางวัน)

- มช่ีองทางนัดหมายผ่านแอปพลิเคชันและเวบ็ไซต ์

ที่สามารถก�ำหนดจ�ำนวนผู้รับบริการในแต่ละช่ัวโมงได้

2.2 งานบริการข้อมูลประชาชนทางโทรศพัทแ์ละอเีมล 

- ใช้โทรศพัทห์น่วยงาน 3 หมายเลข และอเีมลหน่วย

งานในการให้บริการประชาชน 

- จัดท�ำแนวทางการตอบค�ำถามส�ำหรับเจ้าหน้าที่ และ

สื่อประชาสมัพันธช่์องทางการตดิต่อให้กบัประชาชน

2.3 เจ้าหน้าที่ ใช้วิธรีะดมสรรพก�ำลัง โดยมคี�ำสั่งกรม

ควบคุมโรคให้บุคลากรในสงักดัร่วมปฏบิตังิาน รวม  

70 คน และได้รับการสนับสนุนทหารธุรการ 10 นาย 

ร่วมปฏบิตังิานตามตารางเวรที่ก�ำหนด โดยเฉล่ียจะม ี

เจ้าหน้าที่ปฏบิตังิานหมุนเวียน ตามตารางเวร วันละ  

30 คน และแบ่งหน้าที่ ดงัน้ี (1) จัดระเบยีบผู้รับบริการ 

5 คน (2) ตรวจสอบนัดหมาย 2 คน (3) ตรวจสอบ

เอกสาร 2 คน (4) แจกบตัรคิว 2 คน (5) เดนิเอกสาร 

2 คน (6) ออกหนังสอืรับรองรปูแบบเอกสาร 10 คน 

(7) ช�ำระเงนิ 4 คน และ (8) ให้บริการทางโทรศพัท์

และอเีมล 3 คน 

การพฒันา

1. ก�ำหนดเป้าหมายและภารกจิหน่วยบริการที่ชัดเจน คือ  

เป็นหน่วยบริการหลักในการออกหนังสอืรับรองรปูแบบ

เอกสารให้กบัประชาชนในพ้ืนที่กรงุเทพมหานครและ

ปริมณฑล ได้สงูสดุวันละ 600 คน และมภีารกจิหลักเพ่ิมเตมิ 

คือ งานบริการออกหนังสอืรับรองรปูแบบอเิลก็ทรอนิกส ์

2. ออกแบบงานบริการตามเป้าหมายและภารกจิที่ก�ำหนด 

และจัดหาเจ้าหน้าที่ สถานที่ ระบบสารสนเทศ และวัสดุ

อปุกรณท์ี่เหมาะสมกบัการใช้งาน

2.1 งานบริการออกหนังสอืรับรองรปูแบบเอกสาร 

- เพ่ิมเป้าหมายการให้บริการเป็นวันละ 600 คน 

- ก�ำหนดประเภทบตัรคิวให้ตรงตามลักษณะและวัตถุประสงค์

การรับบริการ 

2.2 งานบริการข้อมูลประชาชนทางโทรศพัทแ์ละอเีมล

- ยกเลิกการใช้หมายเลขโทรศพัทแ์ละอเีมลของหน่วยงาน 

และจัดหาโทรศพัทเ์คล่ือนที่ 4 หมายเลข ส�ำหรับบริการ 

คนไทย 3 หมายเลขและคนต่างชาต ิ1 หมายเลข โดยมอบ

หมายเจ้าหน้าที่ที่สื่อสารภาษาองักฤษได้ดรัีบผดิชอบ

หมายเลขดงักล่าว นอกจากน้ีได้ก�ำหนดอเีมลใหม่ ส�ำหรับ 

ใช้ในงานบริการโดยเฉพาะ 

- ประชาสมัพันธใ์ห้ประชาชนรับทราบช่องทางการตดิต่อ

2.3 งานบริการออกหนังสอืรับรองรปูแบบอเิลก็ทรอนิกส ์เป็น

งานบริการใหม่ ด�ำเนินการ ดงัน้ี

- จัดเตรียมระบบและช่องทางให้ประชาชนได้ใช้บริการ 

ด้วยตนเองผ่านแอปพลิเคชัน

- จัดท�ำขั้นตอนการปฏบิตังิานส�ำหรับเจ้าหน้าที่ และสื่อ

ประชาสมัพันธข์ั้นตอนการเข้าใช้งานส�ำหรับประชาชน

2.4 เจ้าหน้าที่ 

- ยกเลิกการระดมสรรพก�ำลัง และเปล่ียนเป็นจ้างเหมาบุคคล

ภายนอกเพ่ิมเตมิ 20 คน รวมเป็น 24 คน ให้ด�ำเนินการแทน 

โดยแบ่งหน้าที่ ดงัน้ี (1) ตรวจสอบเอกสาร 2 คน (2) แจก

บตัรคิวและให้ค�ำแนะน�ำที่เกี่ยวข้อง 2 คน (3) ออกหนังสอื

รับรองรปูแบบเอกสาร 10 คน (4) ช�ำระเงนิ 4 คน (5) ให้

บริการทางโทรศพัทแ์ละอเีมล 2 คน (6) ออกหนังสอืรับรอง

รปูแบบอเิลก็ทรอนิกส ์2 คน (7) ดูแลระบบสารสนเทศ 1 

คน (8) หัวหน้าทมีประจ�ำวัน 1 คน
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ตารางที่ 1 เปรียบเทียบการพฒันารูปแบบการจดัหน่วยบริการในวงรอบที่ 1 และ 2 ตามองคป์ระกอบการจดัการองคก์าร 

POCCC (ต่อ)

องค์ประกอบ                                 การพัฒนารปูแบบการจัดหน่วยบริการออกหนังสอืรับรอง

   POCCC		                 วงรอบที่ 1	                                              วงรอบที่ 2

2.4 สถานที่ ขยายพ้ืนที่การให้บริการไปยัง 

(1) ห้องปฏบิตังิานของกลุ่มงานต่างๆ ที่อยู่บริเวณช้ัน 6 

กองโรคตดิต่อทั่วไป (2) ลานจอดรถใต้อาคาร (3) ทาง

เช่ือมระหว่างกรม โดยงานบริการที่อยู่ด้านบนอาคาร  

จะมเีจ้าหน้าที่รวบรวมเอกสารผู้รับบริการ คร้ังละ 

10-15 คน น�ำขึ้นไปส่งให้กบัเจ้าหน้าที่ออกหนังสอื

รับรอง และน�ำลงมาให้ผู้รับบริการที่รออยู่ด้านล่าง เพ่ือ

ลดการใช้ลิฟทโ์ดยสาร

2.5 ระบบสารสนเทศ พัฒนาระบบนัดหมายเข้ารับ

บริการให้สามารถใช้งานผ่านแอปพลิเคชันและเวบ็ไซต ์

และอนุมตัผิลการนัดหมายได้โดยอตัโนมตั ิ

2.6 วัสดุอปุกรณ ์ขอรับการสนับสนุนรายการที่จ�ำเป็น

เพ่ิมเตมิ ได้แก่ เคร่ืองพิมพ์หนังสอืรับรองจากกองโรค

ตดิต่อทั่วไป คอมพิวเตอร์จากกองดจิิทลัเพ่ือการควบคุม

โรค และโตะ๊เก้าอี้จากส�ำนักงานเลขานุการกรม 

ผลการพฒันา และปัญหาอุปสรรคทีพ่บ

1. หน่วยบริการมภีารกจิที่ชัดเจน น�ำไปสู่การออกแบบ

งานบริการและจัดหาทรัพยากรที่เหมาะสม

2. จ�ำนวนผู้รับบริการมแีนวโน้มเพ่ิมขึ้น งานบริการออก

หนังสอืรับรองรปูแบบเอกสารเพียงอย่างเดยีว อาจไม่

สามารถรองรับได้

3. ไม่พบปัญหาการค้างอนุมตัผิลการนัดหมาย

4. เจ้าหน้าที่หน่วยงานภายในและเครือข่ายภายนอก ไม่

สามารถตดิต่อประสานงานผ่านทางโทรศพัทห์น่วยงานได้ 

เน่ืองจากมปีระชาชนใช้บริการเตม็ทุกคู่สาย และส่งอเีมล

เข้ามาเป็นจ�ำนวนมากปะปนกบัอเีมลงานปกติ

5. พบปัญหาการสื่อสารกบัชาวต่างชาติ

6. ด้วยข้อจ�ำกดัด้านทรัพยากร จึงยังไม่มกีารจัดท�ำระบบ

คิว แบ่งตามวัตถุประสงค์เข้ารับบริการ 

7. มจี�ำนวนเจ้าหน้าที่เพียงพอ แต่การปฏบิตังิาน

หมุนเวียนตามตารางเวร ท�ำให้ขาดความช�ำนาญ 

เน่ืองจากมปัีญหาที่ต้องเรียนรู้หน้างานบริการเป็นประจ�ำ 

อกีทั้งเป็นงานบริการที่ต่อเน่ือง เจ้าหน้าที่มภีาระงาน

ประจ�ำที่ต้องรับผดิชอบในหน่วยงานตนเอง

- จัดอบรมให้ความรู้ที่จ�ำเป็นต่อการปฏบิตังิาน รวมถงึทกัษะ

การใช้งานระบบสารสนเทศที่เกี่ยวข้อง และทกัษะการ

สื่อสารภาษาองักฤษให้กบัเจ้าหน้าที่

2.5 สถานที่ ย้ายสถานที่ให้บริการไปยังอาคารศนูย์การแพทย์

บางรัก ช้ัน 15 เขตสาทร กรงุเทพมหานคร และก�ำหนดพ้ืนที่

ให้บริการแต่ละส่วนให้ชัดเจน 

2.6 ระบบสารสนเทศ ที่น�ำมาใช้เพ่ิมเตมิ 3 ระบบ ได้แก่ 

ระบบเรียกคิวเข้ารับบริการที่ก�ำหนดประเภทบตัรคิวได้ ระบบ

ออกหนังสอืรับรองรปูแบบอเิลก็ทรอนิกส ์และระบบออก 

ใบเสรจ็รับเงนิแทนการเขยีนมอื 

2.7 วัสดุอปุกรณ ์รายการที่จัดหาเพ่ิมเตมิ ได้แก่ ชุดระบบคิว 

เคร่ืองพิมพ์ใบเสรจ็รับเงนิ โทรศพัท ์เคล่ือนที่ ตู้กดน�ำ้ และ

โทรทศัน์

ผลการพฒันา และปัญหาอุปสรรคทีพ่บ

1. เจ้าหน้าที่รับทราบเป้าหมายร่วมกนัในการเป็นหน่วยบริการ

หลักในพ้ืนที่กรงุเทพมหานครและปริมณฑล และสามารถให้

ข้อมูลแก่ผู้รับบริการได้ชัดเจน

2. งานบริการหนังสอืรับรองรปูแบบอเิลก็ทรอนิกส ์ 

ช่วยรองรับจ�ำนวนผู้บริการได้มากขึ้น 

3. สถานที่ให้บริการมคีวามเหมาะสม ทั้งขนาดพ้ืนที่ สิ่งอ�ำนวย

ความสะดวก ต�ำแหน่งที่ตั้ง และความสะดวกในการเดนิทาง 

โดยสามารถจัดบริการเบด็เสรจ็ภายในบริเวณเดยีวกนั สะดวก

ในการจัดการผู้รับบริการ และมคีวามเป็นระบบมากขึ้น

4. มเีจ้าหน้าที่ปฏบิตังิานประจ�ำที่สามารถฝึกฝนให้มคีวาม

เช่ียวชาญในทุกงานบริการ ปฏบิตังิานแทนกนัได้ และม ี

ความมั่นใจในการให้บริการประชาชน

5. งานบริการทางโทรศพัท ์พบปัญหาสายเรียกซ้อนที่ไม่

สามารถให้บริการได้
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ตารางที่ 1 เปรียบเทียบการพฒันารูปแบบการจดัหน่วยบริการในวงรอบที่ 1 และ 2 ตามองคป์ระกอบการจดัการองคก์าร 

POCCC (ต่อ)

องค์ประกอบ                                 การพัฒนารปูแบบการจัดหน่วยบริการออกหนังสอืรับรอง

   POCCC		                 วงรอบที่ 1	                                                 วงรอบที่ 2

การจดัองคก์าร 

(Organizing)

การบงัคบั

บญัชาสัง่การ 

(Commanding)

การประสานงาน 

(Coordination)

8. สถานที่ให้บริการไม่เป็นสดัส่วน กระจายในหลายพ้ืนที่ 

การจัดการไม่เป็นระบบ และการใช้พ้ืนที่ยังคงส่ง 

ผลกระทบกบัการปฏบิตังิานประจ�ำของเจ้าหน้าที่ 

หน่วยงานภายใน

การพฒันา

เน่ืองจากเจ้าหน้าที่ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มที่หมุนเวียน

มาช่วยปฏบิตังิาน จึงยังไม่มีการจัดโครงสร้างหน่วย

บริการที่เป็นรปูธรรม แต่มกีารแบ่งจ�ำนวนและบทบาท

หน้าที่ออกเป็น 2 งานบริการตามภารกจิ

ผลการพฒันา และปัญหาอุปสรรคทีพ่บ

ขาดผู้รับผดิชอบงานแต่ละฝ่ายที่ชัดเจน การบริหาร

จัดการทั้งระบบขึ้นตรงกบัผู้รับผดิชอบแผนงานสขุภาพ 

ผู้เดนิทาง

การพฒันา

จัดสายการบงัคับบญัชาสั่งการเป็น 3 ระดบั ได้แก่  

(1) ผู้อ�ำนวยการ (2) หัวหน้ากลุ่มงาน (3) ผู้ควบคุม

การปฏบิตังิาน 

ผลการพฒันา และปัญหาอุปสรรคทีพ่บ

เจ้าหน้าที่ส่วนใหญ่รับทราบข้อสั่งการจากผู้ควบคุม 

การปฏบิตังิาน แต่ยังพบปัญหาการสื่อสารที่ไม่ทั่วถงึ

การพฒันา

ยังไม่มีการจัดระบบประสานงานภายในหน่วยบริการที่

ชัดเจน แต่มีการมอบหมายเจ้าหน้าที่

เฉพาะบุคคล ให้รวบรวม จัดส่งข้อมูลผลการให้บริการ

มายังผู้ควบคุมการปฏบิตังิาน และเสนอผู้บงัคับบญัชา 

ตามล�ำดบั

การพฒันา

จัดโครงสร้างหน่วยบริการให้มคีวามยืดหยุ่นตามสถานการณ ์

โดยมกีารก�ำหนดหน้าที่และจ�ำนวนเจ้าหน้าที่ แบ่งเป็น 2 ฝ่าย 

คือ 

- ฝ่ายงานบริการ ได้แก่ (1) งานออกหนังสอืรับรองรปูแบบ

เอกสาร (2) งานออกหนังสอืรับรองรปูแบบอเิลก็ทรอนิกส ์

และ (3) งานบริการข้อมูลประชาชนทางโทรศพัทแ์ละอเีมล 

- ฝ่ายงานสนับสนุน ได้แก่ (1) งานจัดเกบ็ข้อมูล (2) งาน

พัฒนาวิชาการและระบบบริการ และ (3) งานสนับสนุน

องค์กร (บริหาร การเงนิ การเจ้าหน้าที่ พัสดุ)

ผลการพฒันา และปัญหาอุปสรรคทีพ่บ

1) มคีวามชัดเจนในการประสานงานและการควบคุมก�ำกบั

ตามโครงสร้าง 

2) โครงสร้างที่ยืดหยุ่น ช่วยให้ปรับทมีได้รวดเรว็ 

การพฒันา

จัดสายการบงัคับบญัชาสั่งการเป็น 4 ระดบั โดยระดบัที่ 4 คือ 

หัวหน้าทมีประจ�ำวัน ท�ำหน้าที่บริหารจัดการทมีและแก้ไข

ปัญหาหน้างานประจ�ำวัน

ผลการพฒันา และปัญหาอุปสรรคทีพ่บ

หัวหน้าทมีประจ�ำวันช่วยให้การสื่อสารไปยังผู้ปฏบิตังิานได้ 

ทั่วถงึ และแจ้งปัญหาอปุสรรคหน้างานบริการให้ผู้บงัคับบญัชา

รับทราบได้รวดเรว็

การพฒันา

มกีารประสานงานและส่งต่อข้อมูลอย่างเป็นระบบ โดยงานจัด

เกบ็ข้อมูลท�ำหน้าที่รวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลการให้บริการ 

ปัญหาอปุสรรค และผลประเมนิความพึงพอใจ เสนอผู้บงัคับ

บญัชาตามล�ำดบั และส่งต่อข้อมูลให้กบังานพัฒนาวิชาการและ

ระบบบริการ วิเคราะห์ประเดน็ที่จ�ำเป็นต่อการพัฒนางาน  

โดยมงีานสนับสนุนองค์กรท�ำหน้าที่สนับสนุนการด�ำเนินงาน

ให้กบัทุกฝ่าย
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POCCC (ต่อ)

องค์ประกอบ                                 การพัฒนารปูแบบการจัดหน่วยบริการออกหนังสอืรับรอง

   POCCC		                 วงรอบที่ 1	                                 วงรอบที่ 2

การควบคุม

(Controlling)

ผลการพฒันา และปัญหาอุปสรรคทีพ่บ

เน่ืองจากมกีารหมุนเวียนเจ้าหน้าที่ปฏบิตังิาน

ยังพบปัญหาการส่งต่องาน และขาดความต่อเน่ือง 

การพฒันา

ก�ำหนดผู้ควบคุมการปฏบิตังิาน 2 คน คือ 

1) ผู้ที่ได้รับมอบหมายจากอธบิดกีรมควบคุมโรค

ให้เป็นผู้ที่มอี�ำนาจลงนามในหนังสอืรับรอง 

2) ข้าราชการหรือพนักงานราชการที่ดูแลการเงนิ

ผลการพฒันา และปัญหาอุปสรรคทีพ่บ

ผู้ควบคุมการปฏบิตังิานจากกลุ่มงานอื่นไม่ทราบแนวทาง

ในการควบคุมก�ำกบังาน

ผลการพฒันา และปัญหาอุปสรรคทีพ่บ

การส่งต่อข้อมูลและการประสานงานเป็นระบบมากขึ้น  

มผู้ีประสานงานแต่ละฝ่ายที่ชัดเจน

การพฒันา

ควบคุมก�ำกบัการปฏบิตังิานตามเป้าหมายที่ก�ำหนด โดยเพ่ิม

บทบาทให้กบัผู้ควบคุมการปฏบิตังิานในการสงัเกตการณ ์ 

ให้ค�ำปรึกษาแก่หัวหน้าทมีประจ�ำวัน และตรวจสอบผลการ

ปฏบิตังิาน ตามแนวทางการปฏบิตังิานที่ก�ำหนด

ผลการพฒันา และปัญหาอุปสรรคทีพ่บ

มกีารควบคุมก�ำกบังานที่เป็นระบบ ทั้งด้านบริการ และด้าน

การเงนิ

ภาพที ่1 	สรุปรูปแบบการจัดหน่วยบริการออกหนงัสือรบัรองการสรา้งเสริมภูมิคุม้กนัโรคโควิด 19 กองโรคติดต่อทัว่ไป  

กรมควบคุมโรค
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จากรปูแบบการจัดหน่วยบริการดงักล่าว ผู้วิจัยได้น�ำ

ผลการศกึษามาใช้จัดผงังานบริการ ณ อาคารศนูย์การ-

แพทย์บางรัก เขตสาทร กรงุเทพมหานคร ตามภาพที่ 2

ระยะที่ 3 ประเมินผลการน�ำรูปแบบการจัดหน่วย-

บริการไปใช้งาน 

3.1 ผลการให้บริการเฉล่ียต่อวัน จากการน�ำรปูแบบ

การจัดหน่วยบริการในวงรอบที่ 2 ไปใช้จัดบริการ  

ณ อาคารศนูย์การแพทย์บางรัก เขตสาทร กรงุเทพมหานคร 

ระหว่างวันที่ 5 กุมภาพันธ ์- 30 มถุินายน 2565 เปรียบ

เทยีบกบัการจัดหน่วยบริการในวงรอบที่ 1 และระยะที่ 1 

ดงัตารางที่ 2

3.2 ผลประเมินความพึงพอใจกลุ่มตัวอย่างผู้รับ

บริการออกหนังสอืรับรองรปูแบบเอกสาร ณ อาคารศนูย์-

การแพทย์บางรัก เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ระหว่าง 

ภาพที ่2 	ผงังานบริการออกหนงัสือรบัรองการสรา้งเสริมภูมิคุม้กนัโรคโควิด 19 กองโรคติดต่อทัว่ไป กรมควบคุมโรค ณ อาคาร

ศูนยก์ารแพทยบ์างรกั เขตสาทร กรุงเทพมหานคร

ตารางที ่2 	ผลการใหบ้ริการเฉลี่ยต่อวนัของหน่วยบริการกองโรคติดต่อทัว่ไปตามรูปแบบในวงรอบที่ 2 เปรียบเทียบกบั 

การจดัหน่วยบริการในวงรอบที ่1 และระยะที ่1  

  การจัดหน่วยบริการ                        	 ผลการให้บริการเฉล่ีย (คนต่อวัน)

	                       ออกหนังสอืรับรอง	            ออกหนังสอืรับรอง	           บริการข้อมูลประชาชน	    รวม

                                    รปูแบบเอกสาร             รปูแบบอเิลก็ทรอนิกส ์        ทางโทรศพัทแ์ละอเีมล

วงรอบที่ 2	 515	 2,164	 265	 2,944

วงรอบที่ 1	 514	 ไม่มบีริการ	 156  	 670

ระยะที่ 1	 147	 ไม่มบีริการ	 ไม่มบีริการ	 147
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วันที่ 1 - 30 เมษายน พ.ศ. 2565 จ�ำนวน 386 คน  

ส่วนใหญ่พักอาศัยในพ้ืนที่กรุงเทพมหานครมากที่สุด 

261 คน (ร้อยละ 67.62) รองลงมา คือ เขตปริมณฑล 

67 คน (ร้อยละ 17.36) และต่างจังหวัด 58 คน (ร้อยละ 

15.03) 

ผู้รับบริการมคีวามพึงพอใจการให้บริการโดยรวมใน

ระดบัดมีากทุกด้าน มค่ีาเฉล่ียความพึงพอใจ เทา่กบั 4.67 

(S.D. 0.35) ด้านทีผู้่รับบริการมคีวามพึงพอใจมากทีส่ดุ 

คือ เจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ มค่ีาเฉล่ีย 4.79 (SD 0.22) รอง

ลงมาคือ ระบบการให้บริการ มค่ีาเฉล่ีย 4.67 (SD 0.35) 

สถานที่ให้บริการ มค่ีาเฉล่ีย 4.66 (SD 0.34) ความ-

สะดวกในการเข้ารับบริการ มค่ีาเฉล่ีย 4.64 (SD 0.39) 

และความสะดวกของช่องทางการลงนัดหมายมีค่าเฉล่ีย 

4.61 (SD 0.41) ตามล�ำดบั

วิจารณ์
ทฤษฎีการจัดการองค์การ POCCC ของ Fayol(11) 

เป็นแนวคิดการบริหารจัดการเชิงปฏบิัติการเพ่ือรองรับ

การท�ำงานกับคนจ�ำนวนมาก ที่สามารถปรับเปล่ียนให้

เหมาะสมกบัขนาดองค์กร จ�ำนวนคน และประเภทของ

ธุรกิจ ซ่ึงครอบคลุมรายละเอียดทุกกระบวนการตั้งแต่ 

การวางแผน จัดองค์การ การให้อ�ำนาจบงัคับบญัชาสัง่การ 

ประสานงาน และควบคุมก�ำกบั ข้อดขีองรปูแบบการจัด

หน่วยบริการที่ได้จากการศกึษาตามทฤษฎน้ีี คือ 

1. มีการวางแผนที่ดีจากการก�ำหนดเป้าหมายและ

ภารกจิหน่วยบริการที่ชัดเจน โดยใช้เป้าหมายและภารกจิ

ในการออกแบบระบบงาน จัดหาเจ้าหน้าที่ สถานที่ ระบบ

สารสนเทศ วัสดุอุปกรณ์ และจัดโครงสร้างองค์กร 

ให้เหมาะสม เมื่อพิจารณาจากผลการให้บริการของ 

รปูแบบการจัดหน่วยบริการในวงรอบที ่1 พบว่า ใช้เจ้าหน้าที่

ทั้งหมดวันละ 30 คน มีผลการให้บริการเฉล่ียต่อวันรวม

ทุกงานบริการ เทา่กบั 670 คน เฉพาะการออกหนังสอื

รับรองรูปแบบเอกสาร ใช้เจ้าหน้าที่ 10 คน ผลการให้

บริการเฉล่ียวันละ 514 คน ในขณะที่วงรอบที่ 2 ใช้ 

เจ้าหน้าที่ทั้งหมดวันละ 24 คน มผีลการให้บริการเฉล่ีย 

ต่อวันรวมทุกงานบริการ เทา่กบั 2,944 คน เฉพาะการ

ออกหนังสอืรับรองรปูแบบเอกสาร ใช้เจ้าหน้าที่ 10 คน 

มีผลการให้บริการเฉล่ียวันละ 515 คน จะเห็นว่าผล

บริการภาพรวมในวงรอบที่ 2 สงูขึ้นถงึ 4.39 เท่า ส่วน

ผลการให้บริการออกหนังสอืรับรองรูปแบบเอกสารของ

ทั้ง 2 วงรอบไม่แตกต่างกนั แต่ในวงรอบที่ 1 ใช้เจ้าหน้าที่

ภาพรวมจ�ำนวนมากกว่าไปกับการจัดระบบผู้รับบริการ 

เน่ืองจากสถานที่ให้บริการไม่เป็นสดัส่วน มีการกระจาย

ไปในหลายพ้ืนที่ รวมทั้งระบบเทคโนโลยียังไม่พร้อม

สนับสนุนการปฏบิัติงานเท่าที่ควร ในขณะที่วงรอบที่ 2 

สถานที่มีความพร้อมและเหมาะสมทั้ งขนาดพ้ืนที่  

สิ่งอ�ำนวยความสะดวก ต�ำแหน่งที่ตั้ง และความสะดวก 

ในการเดนิทาง โดยสามารถจัดบริการได้เบด็เสรจ็ภายใน

พ้ืนที่เดยีวกนั สะดวกในการดูแลจัดการผู้รับบริการ ท�ำให้

สามารถลดจ�ำนวนเจ้าหน้าที่ ส่วนน้ีลงได้ นอกจากน้ี 

มีระบบบริการออกหนังสอืรับรองรปูแบบอเิลก็ทรอนิกส์

ที่สามารถใช้งานผ่านแอปพลิเคชันเป็นอกีทางเลือกหน่ึง

ให้กับผู้รับบริการ ซ่ึงช่วยรองรับจ�ำนวนผู้รับบริการได้ 

มากขึ้ น รวมทั้งลดภาระงานบริการออกหนังสือรับรอง 

รปูแบบเอกสารและความแออดั ณ หน่วยบริการ 

จากผลการศึกษาความพึงพอใจ ในส่วนข้อมูลทัว่ไป

ของผู้รับบริการ พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่ร้อยละ 67.62  

พักอาศัยในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร รองลงมาร้อยละ 

17.36 อยู่ในเขตปริมณฑล ซ่ึงสอดคล้องกบัเป้าหมาย 

และภารกิจของหน่วยบริการที่ จัดตั้ งขึ้ นเพ่ือรองรับ

ประชาชนในพ้ืนที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

เป็นหลัก

2. การมโีครงสร้างองค์กร ต�ำแหน่งงาน ภาระหน้าที่ 

และจ�ำนวนเ จ้าหน้าที่ ปฏิบัติ งานประจ�ำที่ ชัด เจน  

แต่มคีวามยืดหยุ่น สามารถปรับเปล่ียนจ�ำนวนเจ้าหน้าที่

ให้เหมาะสมกับสถานการณ์ เช่น ในกรณีที่หัวหน้าทีม

ประจ�ำวันพิจารณาแล้วเหน็ว่าหน้างานบริการน้ันมผู้ีรอรับ

บริการสะสมจ�ำนวนมาก หรือคาดการณ์ว่า ในช่วงก่อน

เทศกาลวันหยุดยาวจะมผู้ีรับบริการจ�ำนวนมาก ประกอบ

กับการมีเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานประจ�ำที่ได้รับการพัฒนา
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ศักยภาพให้มีความช�ำนาญและปฏิบัติงานแทนกันได้ 

ทุกต�ำแหน่ง ท�ำให้สามารถปรับโครงสร้างการท�ำงาน 

ได้รวดเรว็ไม่ตดิขดั 

จากผลประเมินความพึงพอใจ ผู้รับบริการมีความ 

พึงพอใจการให้บริการโดยรวมในระดบัดมีาก โดยเฉพาะ

ด้านเจ้าหน้าที่ เมื่อพิจารณาจากโครงสร้างหน่วยบริการ 

พบว่า มีงานพัฒนาวิชาการและระบบบริการ ท�ำหน้าที่

สนับสนุนข้อมูล จัดท�ำแนวทางการตอบค�ำถามประชาชน 

และจัดอบรมให้ความรู้ พัฒนาทกัษะแก่เจ้าหน้าที่ ซ่ึงช่วย

เพ่ิมศกัยภาพในการปฏบิตังิานสอดคล้องกบัการศกึษาของ

เกสรา บุญครอบ และภทัรนันท สรุชาตร พบว่า การพัฒนา

บุคลากรในด้านการเพ่ิมพูนความรู้  ด้านการเพ่ิมพูนทกัษะ 

ด้านทศันคต ิด้านช�ำนาญและความสามารถของบุคลากร 

และด้านการพัฒนาตนเองให้สอดคล้องกับการพัฒนา

องค์กรมีความสัมพันธ์ด้านบวกต่อประสิทธิภาพการ

ท�ำงานของพนักงานอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.01(13) และเมื่อพิจารณาจากรปูแบบการจัดหน่วยบริการ

ในวงรอบที่  1 ในช่วงที่มีนโยบายเปิดประเทศน้ัน  

งานบริการออกหนังสอืรับรองยังคงเป็นภารกจิที่ต่อเน่ือง 

การใช้วิธรีะดมสรรพก�ำลังเจ้าหน้าที่จากหน่วยงานต่างๆ 

ร่วมปฏบิตังิาน พบว่า สามารถด�ำเนินการได้ในช่วงระยะ

เวลาหน่ึง เน่ืองจากเจ้าหน้าที่มีภารกิจประจ�ำที่ ต้อง 

รับผิดชอบ ดังน้ัน การใช้วิธีจ้างเหมาบุคคลภายนอก

ด�ำเนินการแทน โดยมีข้าราชการประจ�ำท�ำหน้าที่เป็น 

ผู้ควบคุมก�ำกบัการปฏบิตัิงาน เป็นทางเลือกหน่ึงในการ

จัดเตรียมอตัราก�ำลังให้พร้อมส�ำหรับงานบริการในระยะ

ยาว หรือน�ำเทคโนโลยีมาใช้ยกระดับงานบริการไปสู่ 

การให้บริการแบบออนไลน์ เพ่ือลดอตัราก�ำลังเจ้าหน้าที่

3. มกีารบงัคับบญัชาสัง่การทีเ่ป็นระบบ และให้อ�ำนาจ

ในการดูแลควบคุมก�ำกบัระดบัต้นแก่หัวหน้าทมีประจ�ำวัน 

ซ่ึงเป็นเจ้าหน้าที่จ้างเหมาบริการที่ใกล้ชิดกับเจ้าหน้าที่

ปฏบิตังิาน ท�ำให้การสื่อสาร การสัง่การ และการประสาน-

งานทั่วถึงกัน อีกทั้งสามารถช่วยแก้ไขปัญหาหน้างาน

บริการและแจ้งปัญหาอปุสรรคที่พบให้กบัผู้บงัคับบญัชา

รับทราบได้อย่างรวดเรว็

ส�ำหรับประเด็นที่ควรพัฒนาปรับปรุงเพ่ือให้ได้ 

รูปแบบการจัดหน่วยบริการที่เหมาะสมกับบริบทย่ิงขึ้ น 

คือ การออกแบบงานบริการข้อมูลประชาชนทางโทรศพัท์

และอเีมล ในวงรอบที่ 2 ใช้โทรศพัทเ์คล่ือนที่ให้บริการ 

กรณมีสีายเรียกซ้อนจะไม่สามารถให้ผู้รับบริการรออยู่ใน

ระบบเพ่ือรับบริการตามล�ำดับเช่นเดียวกบัระบบบริการ

ข้อมูลทางโทรศพัท ์(call center) หรือควรเพ่ิมบริการทาง

เลือกอื่นให้กบัประชาชน เช่น ระบบแชทบอท (Chatbot) 

ส�ำหรับสอบถามข้อมูลทั่วไป ทั้งน้ี การเลือกใช้เทคโนโลยี

ทีเ่หมาะสมควรพิจารณาร่วมกบัปัจจัยภายในและภายนอก 

เช่น ทรัพยากรทีม่คีวามเร่งด่วนในการใช้งาน และนโยบาย

รัฐบาลในขณะน้ัน 

ข้อค้นพบจากการศึกษาคร้ังน้ีท�ำให้ได้แนวทาง 

ที่ส�ำคัญ คือ การทบทวนข้อบกพร่องของหน่วยบริการ

อย่างมีส่วนร่วม พัฒนารูปแบบที่ เหมาะสมโดยใช้

เทคโนโลยีที่สอดคล้องกบับริบท ทดลองและประเมนิผล 

การใช้งานจนได้ผลที่ดีต่อการให้บริการและน�ำไปสู่ 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซ่ึงหน่วยบริการในพ้ืนที่ 

สามารถน�ำรูปแบบการจัดหน่วยบริการน้ีไปประยุกต์ใช้ 

ให้เหมาะสมกบับริบทต่อไป
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Abstract:		  This action research aims to (1) study the problems of the service unit for issuing COVID-19 vaccina-

tion certificates of the Division of Communicable Diseases, Department of Disease Control, (2) develop 

the service unit model, and (3) evaluate the implementation of the service unit model. The study period 

was from 15 July 2021 to 30 June 2022. The participants consisted of 4 traveler’s health plan staff, 

24 contracted service personnel, and a sample group of 386 clients whose certificates were issued in  

paper format between 1 - 30 April 2022. The study tools comprised a problem recording form, an obser-

vation and service record form, a service performance report, and a service satisfaction assessment form. 

Data were analyzed using content analysis and descriptive statistics. The results of the study indicated that 

the service unit lacks both goals and a long-term development plan, including readiness in terms of struc-

ture and management. Findings from two rounds of development research revealed that the service unit 

model consists of (1) defining clear goals and missions for the service unit; (2) designing service tasks 

based on defined goals and missions, with the provision of appropriate personnel, locations, information 

systems, and equipment; (3) structuring the service unit to be flexible and suitable for the situation; (4) 

implementing a 4-tier command hierarchy; (5) coordinating and systematically forwarding information; 

and (6) controlling and supervising operations according to specified goals. Upon implementing the  

service unit model, the average daily service provision for all services combined increased from 147 peo-

ple to 2,944 people. The clients were highly satisfied with the overall service provided, with an average 

rating of 4.67. Thus, other service units could adapt this model in accordance with their specific contexts.

Keywords: COVID-19; service unit model; COVID-19 vaccination certificate


