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บทคัดย่อ 

 

การวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 
ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั 
กรุงเทพมหานคร 3) เพื่อศึกษาระดบัความไวว้างใจของผูใ้ช้บริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านักอนามยั 
กรุงเทพมหานคร 4) เพื่อเปรียบเทียบระดบัความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั 
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ5) เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจ
ของผูใ้ช้บริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านักอนามยั กรุงเทพมหานคร  ประชากรกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ 
ผูใ้ชบ้ริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานคร จ านวน 385 คน ใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบ
บงัเอิญ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบดว้ยสิถิติ (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
การเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี Least - Significant Different (LSD) และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
ผลการวิจยัพบว่า 1) ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 51 – 60 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย การศึกษาอยู่ท่ี
ระดบัปริญญาตรี และมีรายไดต้่อเดือนอยูท่ี่ 15,001 - 20,000 บาท 2) คุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
3) ความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 4) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุและอาชีพแตกต่างกันจะมี
ความไวว้างใจในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
5) พยากรณ์อิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 
ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานคร โดยดา้นท่ีมีอิทธิพลเรียงตามล าดบัจากค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐานมากไปน้อย 
ไดแ้ก่ ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ  
 
ค าส าคัญ : คุณภาพการใหบ้ริการ, ความไวว้างใจ
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ABSTRACT 

 

The purposes of this study included the following: 1) to study personal factors of service recipients in 

Public Health Center 4 Health Department, Bangkok Metropolitan Administration,  2) To study the level of 

service quality in Public Health Center 4 Health Department, Bangkok Metropolitan Administration, 3 ) To 

study the level trust of service recipients in Public Health Center 4 Health Department, Bangkok Metropolitan 

Administration, 4) To compare the level of  trust in of service recipients in Public Heal th Center 4 Health 

Department, Bangkok Metropolitan Administration by personal factors,  5) to study service quality affecting 

the trust of service recipients in Public Health Center 4 Health Department, Bangkok Metropolitan 

Administration. Using accidental sampling technique, 385 people who came to receive the services from  

Public Health Center 4 Health Department, Bangkok Metropolitan Administration. The tool used for data 

collection was a questionnaire . The statistics adopted for data analysis were frequency, percentage, mean, 

standard deviation, t-test, one way anova, Least - Significant Different (LSD) and Multiple Regression 

Analysis. The study revealed these results : 1) service recipients Most of them females, aged 51-60 years, 

occupation is Self-employed/ Merchant, most of whom had bachelor's degree education and having the salary 

level of 10,000-25,000 baht. 2) The overall quality of service of Public Health Center 4 Health Department, 

Bangkok Metropolitan Administration was found very high. 3) The overall trust of service recipients in Public 

Health Center 4 Health Department, Bangkok Metropolitan Administration was found very high . 4) age and 

occupation significant different at the 0.05 level. 5) forecast influence service quality affecting the trust of 

service recipients in Public Health Center 4 Health Department, Bangkok Metropolitan Administration by 

sorted in descending order of the standard regression coefficients : understanding and knowing of the service 

recipients, creating confidence in the service rescipients and responses to the service recipients  

 

Keywords : Service Quality, trust of service recipients 
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บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

กรุงเทพมหานครในฐานะราชการบริหารส่วนทอ้งถ่ิน มีหน่วยงานภายใตส้ังกดักรุงเทพมหานคร 21 

ส านกัและ ส านกังานเขต 50 เขต (ศูนยส์ารสนเทศกรุงเทพมหานคร, 2566) 

ส านกัอนามยั เป็นหน่วยใหบ้ริการปฐมภูมิ มีหนา้ท่ีใหบ้ริการดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุข รวมทั้งการ

ส ารวจดูแลภาวะสุขภาพของประชาชนและสุขาภิบาลท่ีดี ส่งเสริมให้ประชาชนพฒันาพฤติกรรมสุขภาพดว้ย

ตนเอง ซ่ึงประกอบไปดว้ย 13 ส านกั และศูนยบ์ริการสาธารณสุข 69 แห่ง (ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานคร, 2566) 

คุณภาพการให้บริการด้านสาธารณสุขจึงเป็นส่ิงท่ีส าคัญมาก เป็นพื้นฐานส าคัญของระบบสุขภาพเพื่อเป็น

จุดเร่ิมตน้ของการมีสุขภาวะท่ีดี หากระบบปฐมภูมิเพื่อสุขภาพมีความเขม้แข็ง ยอ่มจะท าใหร้ะบบบริการสุขภาพ

มีประสิทธิภาพ ลดความแออดัของโรงพยาบาล ประชาชนเขา้ถึงการใช้บริการได้อย่างเท่าเทียมกันมากขึ้น 

(บุษกร คงผอม, 2562) โดยศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 เป็นหน่ึงในหน่วยงานภายในส านกัอนามยัไดด้ าเนินการใน

การให้บริการประชาชนภายในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นการให้บริการประชาชนท่ีหลากหลาย ทั้งน้ีประชาชน

ท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั ส่งผลใหเ้กิดความไวว้างใจท่ีแตกต่างกนั 

ดังนั้ นเพื่อศึกษาความไว้วางใจของประชาชนท่ีใช้บริการจึงต้องมีการส ารวจความคิดเห็นของ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงาน ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผล

ต่อความไวว้างใจของผูใ้ช้บริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านักอนามยั กรุงเทพมหานคร เพื่อท่ีจะน าผล

การศึกษาไปเป็นขอ้มูลให้ผูบ้ริหารในหน่วยงานได้ใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพในการบริการให้ตรง

กบัความตอ้งการของผูรั้บบริการและมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาระดบัความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานคร  
4. เพื่อเปรียบเทียบระดับความไว้วางใจของผูใ้ช้บริการในศูนย์บริการสาธารณสุข 4 ส านักอนามัย 

กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
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5. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 
ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานคร   

 

สมมติฐานของการวิจัย 

1. ผูใ้ชบ้ริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานครท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั
จะมีความไวว้างใจในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั   

2. คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจของผูใ้ช้บริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านัก
อนามยั กรุงเทพมหานคร 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา  

     1.1 ตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 5 ตวัแปร คือ 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ 2) ดา้นความน่าเช่ือถือ 3) ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 4) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 

และ 5) ด้านความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ ตามแนวคิดของ ซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี (Ziethaml, 

Parasuraman & Berry, 1990)    

     1.2 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย 5 ตวัแปร คือ 1) การส่ือสาร 2) ความใส่ใจและการให ้

3) การใหข้อ้ผกูมดัท่ีเก่ียวพนักบัลูกคา้ 4) การใหค้วามสะดวกสบายหรือความสอดคลอ้ง และ5) การแกไ้ขสถานการณ์

ขดัแยง้ ตามแนวคิดของ สเติร์น (Stern, 1997) 

2. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั ได้แก่ ผูใ้ช้บริการในศูนยบ์ริการ

สาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่สามารถระบุจ านวนท่ีแน่นอนไดก้ลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั

คร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานคร จ านวน 385 คน ไดม้าจากการ

ค านวณของกลุ่มตวัอย่างในกรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน (Infinite Population) โดยใชว้ิธีการสุ่ม

ตวัอย่างแบบบงัเอิญ จากผูท่ี้เขา้มาใช้บริการในศูนยส์าธารณสุข 4 ส านักอนามยั กรุงเทพมหานคร ท่ีระดบัความ

เช่ือมัน่ร้อยละ 95 ระหวา่งเดือนพฤษภาคม 2566 - สิงหาคม 2566 

 

 

 



 

5 
 

แนวคิด และทฤษฎี 

 

คุณภาพการให้บริการหมายถึง ความสามารถในการให้บริการท่ีสร้างความแตกต่างใหก้บัองคก์รพร้อม

ทั้งทราบความตอ้งการแลว้สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างเหมทาะสมเพื่อให้เกิดความ

พึงพอใจแก่ผูม้าใชบ้ริการ  Parasuraman et al., (1985 อา้งถึงใน มานพ สงสุรินทร์, 2561) พบว่า องคป์ระกอบ

ของคุณภาพบริการ 5 ดา้น ดงัน้ี 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ความน่าเช่ือถือ 3) การตอบสนองลูกคา้ 

4) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 5) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางการให้บริการลูกคา้แต่ละรายใน

การสร้างความพึงพอใจ 

 ความไวว้างใจ หมายถึง ความคาดหวงั ความเช่ือมัน่ในความสามารถท่ีจะให้บริการขององคก์รตามท่ีได้

สัญญาไวก้บัลูกคา้เพื่อแสดงให้เห็นถึงความซ่ือสัตยจ์ริงใจท่ีส่งผลต่อความสัมพนัธ์อนัใกลชิ้ดระหวา่งกนัซ่ึงเป็น

หวัใจหรือรากฐานในการท างานเป็นทีมท าใหอ้งคก์รสามารถบริหารงานใหป้ระสบผลส าเร็จตามท่ีคาดหวงัไว ้

Stern (1997 อา้งถึงใน ปิยพงศ ์พู่วณิชย,์ 2556) ไดเ้สนอวา่หลกัในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีเก่ียวขอ้งทางดา้นของ

การส่ือสาร องคก์รจ าเป็นตอ้งรู้ถึงขอ้มูลเก่ียวกบัทฤษฎีความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดเพื่อครองใจลูกคา้ซ่ึงประกอบดว้ย   

5Cไดแ้ก่ การส่ือสาร ความใส่ใจและการให้ การให้ขอ้ผูกมดัท่ีเก่ียวพนักบัลูกคา้ การให้ความสะดวกสบายหรือ

ความสอดคลอ้ง และการแกไ้ขสถานการณ์ความขดัแยง้และการให้ความ ไวว้างใจ ดงัน้ี 1) การส่ือสาร 2) ความ

ใส่ใจและการให้ 3) การให้ขอ้ผูกมดัท่ีเก่ียวพนักับลูกค้า 4) การให้ความสะดวกสบายหรือความสอดคล้อง           

5) การแกไ้ขสถานการณ์ขดัแยง้และการใหค้วามไวว้างใจ  

 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานคร 

ซ่ึงไม่สามารถระบุจ านวนท่ีแน่นอนได้ โดยท าการค านวณของกลุ่มตวัอย่างในกรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากร        

ท่ีแน่นอน (Infinite Population) ผูศึ้กษาไดก้ าหนดขนาดตวัอย่าง เท่ากบั 385 คน  โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบ

บงัเอิญ (Accidental Sampling) จากผูใ้ช้บริการในศูนยส์าธารณสุข 4 ส านักอนามยั กรุงเทพมหานครท่ีระดบัความ

เช่ือมัน่ร้อยละ 95 จนไดค้รบตามจ านวนท่ีก าหนด 
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เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามเพื่อการวิจยั โดยค านึงถึงวตัถุประสงค์

ของการวิจยัเป็นหลกั เน้ือหาของแบบสอบถาม ประกอบดว้ย 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านัก

อนามยั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน 

ส่วนท่ี 2 เป็นส่วนท่ีเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการเพื่อดูว่าผูใ้ช้บริการมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพในการ
ให้บริการมากน้อยเพียงใด ประกอบดว้ย 5 ดา้น ดงัน้ี ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ  

ส่วนท่ี 3 เป็นส่วนท่ีเก่ียวกับความไวว้างใจของผูใ้ช้บริการ เพื่อดูว่าผูใ้ช้บริการมีระดบัการรับรู้ต่อความ

ไวว้างใจมากนอ้ยเพียงใด ประกอบดว้ย 5 ดา้น ดงัน้ี การส่ือสาร ความใส่ใจและการให้ การให้ขอ้ผูกมดัท่ีเก่ียวพนั

กบัลูกคา้ การใหค้วามสะดวกสบายหรือความสอดคลอ้ง และการแกไ้ขสถานการณ์ขดัแยง้และการให้ความไวว้างใจ  

หาความเท่ียงตรง (Validity) โดยผลจากการพิจารณาค่า IOC ของผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน ได้เท่ากับ 0.98               

ซ่ึงมากกว่า 0.5 หมายความว่า ข้อค าถามมีความเท่ียงตรงในเชิงเน้ือหา ครอบคลุมในแต่ละด้านและครอบคลุม

วตัถุประสงคข์องการวิจยัคร้ังน้ี พร้อมทั้งไดน้ าขอ้เสนอแนะมาท าการปรับปรุงแกไ้ขก่อนน าไปทดลองใช ้
หาความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยน าแบบสอบถามไปท าการทดลองใช ้(Tryout) กบักลุ่มประชากรท่ีมีลกัษณะ

คลา้ยคลึงกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีท าการวิจยั จ านวน 30 คน หลงัจากนั้นน าแบบสอบถามมาวิเคราะห์เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่

ของแบบสอบถาม เม่ือน ามาค านวณหาค่าความเช่ือมัน่ดว้ย Cronbrach’ Alpha ไดเ้ท่ากบั 0.988  ซ่ึงมีค่าความเช่ือมัน่อยู่

ในระดบัสูง (มากกวา่ 0.7) จึงน าไปใชเ้ก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งได ้

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. ค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อใชอ้ธิบายขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามของส่วนท่ี 1 เก่ียวกบัปัจจยัส่วน

บุคคลของผูท่ี้ใชบ้ริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานคร 

2. ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Mean) เพื่อใช้อธิบายขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามของส่วนท่ี 2 เก่ียวกบัระดบัการ

รับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านักอนามยั กรุงเทพมหานคร และส่วนท่ี 3 เก่ียวกบั

ระดบัการรับรู้ต่อความไวว้างใจของผูท่ี้ใชบ้ริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานคร 

3. ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใช้อธิบายขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามของส่วนท่ี 2 

เก่ียวกบัระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานคร และส่วน

ท่ี 3 เก่ียวกบัระดบัการรับรู้ต่อความไวว้างใจของผูท่ี้ใชบ้ริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานคร 
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4. วิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการรับรู้ต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการในศูนยบ์ริการ

สาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ใชว้ิธีการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง

ตวัแปรน้อยกว่า 2 ตวัแปร ด้วยสถิติ t-test , มากกว่า 2 ตวัแปร ด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-way 

ANOVA : F-test และเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี  Least - Significant Different (LSD)  และทดสอบ

สมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญัเท่ากบั 0.05 

5. การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อใชใ้นการทดสอบความสัมพนัธ์
ระหว่างคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานครกบัความไวว้างใจ
ของผูใ้ชบ้ริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานคร ค่าท่ีค  านวณไดจ้ะเป็นค่าท่ีแสดงถึง
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร (ศิริญา เมืองโคตรและคณะ, 2565) 
 

ผลการวิจัย 

 

1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล โดยการแจกแจงความถี่และค่าร้อยละ มีดังนี ้

ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 61.56 มีอาย ุ51 – 60 ปี 

จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 23.12 มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 31.43 การศึกษา

อยูท่ี่ระดบัปริญญาตรี จ านวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 49.87 และรายไดต้่อเดือนอยูท่ี่ 15,001 - 20,000 บาท จ านวน 

119 คน คิดเป็นร้อยละ 30.91  

2. ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการสาธารณสุข 4 ส านักอนามัย กรุงเทพมหานคร  

ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ท่ีระดับ �̅� = 3.93, SD = 0.42 เม่ือ

พิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยมีค่า �̅� = 4.21,  

SD = 0.45 รองลงมาคือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ โดยมีค่า �̅� = 4.04, SD = 0.51 ดา้นการตอบสนอง

ผูรั้บบริการ มีค่า �̅� = 3.91, SD = 0.51 ด้านความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ มีค่า �̅� = 3.80, SD = 0.55) และ    

นอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีค่า �̅� = 3.71, SD = 0.53 

3. ผลการวิเคราะห์ความไว้วางใจของผู้ใช้บริการในศูนย์บริการสาธารณสุข 4 ส านักอนามัย กรุงเทพมหานคร  

ผลการศึกษาพบวา่ ความไวว้างใจ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ท่ีระดบั �̅� = 3.90, SD = 0.44 เม่ือพิจารณารายดา้น 

พบว่า ดา้นท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ ดา้นการแกไ้ขสถานการณ์ขดัแยง้และการให้ความไวว้างใจ 
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โดยมีค่า �̅� = 4.22, SD = 0.53 รองลงมาคือ ดา้นการให้ขอ้ผูกมดัท่ีเก่ียวพนักบัลูกคา้ มีค่า �̅� = 3.86 , SD = 0.50 

ดา้นการส่ือสาร มีค่า �̅� = 3.85, SD = 0.55 ดา้นการให้ความสะดวกสบายหรือความสอดคลอ้ง มีค่า �̅� = 3.79, 

SD = 0.52 และนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นความใส่ใจและการให ้มีค่า �̅� = 3.76, SD = 0.57 

4. ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 1 ผู้ใช้บริการท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกนัจะมีความไว้วางใจในศูนย์บริการ

สาธารณสุข 4 ส านักอนามัย กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั โดยตัวแปรเพศใช้การวิเคราะห์ทดสอบ ด้วยสถิติ t-test 

ส่วนตัวแปร อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน 

ผลการศึกษาพบว่า 1. ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน แตกต่างกันจะมีความ
ไวว้างใจในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านักอนามยั กรุงเทพมหานครในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกัน     
2. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายแุตกต่างกนัจะมีความไวว้างใจในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานคร
โดยรวมแตกต่างกนั และเม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า แตกต่างกนั 3 ดา้น คือ ดา้นการส่ือสาร ดา้นความใส่ใจและการ
ให้ และด้านการให้ข้อผูกมัดท่ีเก่ียวพนักับลูกคา้  3. ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกันจะมีความไวว้างใจใน
ศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานครโดยรวมไม่แตกต่างกนั และเม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ 
แตกต่างกนั 1 ดา้น คือ ดา้นการแกไ้ขสถานการณ์ขดัแยง้และการใหค้วามไวว้างใจ 

5. ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 2 คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความไว้วางใจของผู้ใช้บริการในศูนย์บริการ

สาธารณสุข 4 ส านักอนามัย กรุงเทพมหานคร ใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ  
ตารางท่ี 1 การทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั 

กรุงเทพมหานคร 

                                                   ความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ 

คุณภาพการให้บริการ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. Collinearity Statistics 

b Std. Error β   Tolerance VIF 

ค่าคงท่ี 0.724 0.135 
 

5.342 0.000* 
  

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) 0.044 0.034 0.051 1.279 0.202 0.556 1.800 

ความน่าเช่ือถือ (X2)  
0.069 0.039 0.070 1.753 0.080 0.565 1.770 

การตอบสนองผูรั้บบริการ (X
3

) 0.195 0.044 0.222 4.468 0.000* 0.364 2.749 

การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (X4) 0.200 0.039 0.229 5.105 0.000* 0.445 2.246 

ความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ  (X5) 0.303 0.036 0.377 8.367 0.000* 0.443 2.258 

Durbin-Watson = 1.781, R = 0.812, 𝑅2 = 0.659, F = 146.729, SEE = 0.262, Sig.of F = 0.000, *นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 1 สามารถสรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมส่งผลต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการ
ในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานคร และเม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นความเขา้ใจและ
รู้จกัผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ส่วนดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ และ ดา้นความน่าเช่ือถือ ไม่ส่งผลต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการในศูนยบ์ริการ
สาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานคร  

 

อภิปรายผล 

 
1. ระดับคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการสาธารณสุข 4 ส านักอนามัย กรุงเทพมหานคร 
      ผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่า ส านักอนามยัเป็นหน่วย
ให้บริการปฐมภูมิ มีหน้าท่ีให้บริการดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุข รวมทั้งการส ารวจดูแลภาวะสุขภาพของ
ประชาชนและสุขาภิบาลท่ีดี ส่งเสริมให้ประชาชนพฒันาพฤติกรรมสุขภาพ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ         
ชุติกาญจน์ ใจมา (2564) ศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการของกองพัฒนา
นักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ พบว่า คุณภาพบริการและความพึงพอใจของกองพฒันานักศึกษา  
มหาวิทยาลยัราชภฏัอุตรดิตถใ์นภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทุกรายการ  
2. ระดับความไว้วางใจของผู้ใช้บริการในศูนย์บริการสาธารณสุข 4 ส านักอนามัย กรุงเทพมหานคร 

     ผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวมความไวว้างใจ อยู่ในระดับมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่า เป็นหน่วย

ราชการท่ีไดรั้บการกระจายอ านาจมาจากรัฐบาล มีบุคลากรทางแพทยท่ี์มีใบประกอบวิชาชีพท่ีมีความน่าเช่ือถือ 

มีความช านาญในในการให้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ มฌัสุรีย  ์มณีมาศ (2562) ศึกษาเร่ือง ความ

เช่ือถือไวว้างใจของประชาชนต่อการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลของหน่วยงานภาครัฐในสังคมพหุ

วฒันธรรมชายแดนใต:้ กรณีศึกษาจงัหวดันราธิวาส พบวา่ ความเช่ือถือไวว้างใจโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

3.การเปรียบเทียบระดับความไว้วางใจของผู้ใช้บริการในศูนย์บริการสาธารณสุข 4 ส านักอนามัย กรุงเทพมหานคร 
จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ผลการศึกษาพบว่า 

 3.1 ดา้นอายุ  พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกันจะมีความไวว้างใจในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 
ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานครโดยรวมแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 และเม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ 
มีแตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่า ช่วงอายุของแต่ละบุคคลแตกต่างกนัย่อมมีความคิด ความไวว้างใจต่างกนั 
ความเป็นผูใ้หญ่ มีความตระหนกัรู้ มีความนึกคิดรอบคอบ และในยคุท่ีมีส่ือออนไลน์ท าใหบุ้คคลในสังคมมีการ
พฒันาและมีความทนัสมยัขึ้นประชาชนสามารถเขา้ถึงขอ้มูลในการรักษาไดง้่ายขึ้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
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ของนิภา ทตัตานนท์ (2563) ศึกษาเร่ือง ความไวว้างใจทางการเมืองของประชาชนท่ีมีต่อนักการเมืองทอ้งถ่ิน    
ในจงัหวดัขอนแก่น พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน และ การปฏิบติังานตามหลกัสังคหวตัถุ ๔ 
ต่างกนั มีความไวว้างใจทางการเมือง ในภาพรวม แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั ๐.๐๕  

 3.2 ดา้นอาชีพ พบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัจะมีความไวว้างใจในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 
ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานครโดยรวมไม่แตกต่างกนัและเม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ แตกต่างกนั อาจเป็นเพราะว่า
การไดรั้บบริการสาธารณะและการติดต่อขอรับบริการต่างๆจากหน่วยงานราชการท่ีแตกต่างกนั โดยอาชีพธุรกิจ
ส่วนตัว/ค้าขาย และอาชีพรับจ้างทั่วไปมีความไว้วางใจในศูนย์บริการสาธารณสุข 4 ส านักอนามัย 
กรุงเทพมหานครสูงกว่าอาชีพอ่ืนๆ เช่น นกัเรียน/นกัศึกษา ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และพนกังานบริษทั/ลูกจา้ง  
เป็นตน้ อาจเป็นเพราะความสะดวกในการเดินทางของผูใ้ชบ้ริการท่ีประกอบอาชีพดงักล่าวซ่ึงส่วนใหญ่จะมีท่ี
อยู่อาศยัอยู่ในพื้นท่ีท่ีให้บริการ สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ มฌัสุรีย  ์มณีมาศ (2562) ศึกษาเร่ือง ความเช่ือถือ
ไวว้างใจของประชาชนต่อการบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาลของหน่วยงานภาครัฐในสังคมพหุวฒันธรรม
ชายแดนใต:้ กรณีศึกษาจงัหวดันราธิวาส พบว่าอาชีพ ระยะเวลาท่ีอาศยัอยู่ในพื้นท่ี และอ าเภอท่ีอาศยัท่ีแตกต่าง
กนั มีระดบัความเช่ือถือไวว้างใจท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
4. การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความไว้วางใจของผู้ใช้บริการในศูนย์บริการสาธารณสุข 4 ส านัก
อนามัย กรุงเทพมหานคร   
  ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการท่ีมีความสัมพนัธ์ในทางบวกกบัความไวว้างใจของ

ผูใ้ชบ้ริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานคร มี 3 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นความเขา้ใจและรู้จกั

ผู ้รับบริการ มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจของผู ้ใช้บริการในศูนย์บริการสาธารณสุข 4 ส านักอนามัย 

กรุงเทพมหานครมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ และด้านการตอบสนอง

ผูรั้บบริการ แสดงใหเ้ห็นวา่เม่ือศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานครมีคุณภาพการใหบ้ริการ

ท่ีดีท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจของผูท่ี้มาใช้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิริญา เมืองโคตร (2565) ศึกษา

เร่ือง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีส่งผลต่อความเช่ือถือไวว้างใจ

ส านกังานอยัการคุม้ครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมาย  และการบงัคบัคดีจงัหวดัมุกดาหาร ผลการวิจยัพบวา่ 

คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ และความเช่ือถือไวว้างใจของ  ประชาชนต่อส านักงาน

อัยการคุ ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและการบังคับคดีจังหวัดมุกดาหาร  อยู่ในระดับมาก 

องคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ สามารถร่วมกนัพยากรณ์ความเช่ือถือไวว้างใจได้

ร้อยละ 83.50 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Ching-Sheng Chang และคณะ 
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(2013) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการ ความไวว้างใจ และความพึงพอใจของผูป่้วยในการพบบริการทาง

การแพทยร์ะหว่างบุคคล พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการของผูป่้วยมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในเชิงบวก ซ่ึง

สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ เลวิคก้ีและวีทฮอฟ (Lewicki & Wiethoff, 2000) ใหค้วามเห็นวา่ ความไวว้างใจจะเกิด

ขึ้นกบัความสัมพนัธ์ในเชิงบวกท่ีถูกสร้างขึ้นจากผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสินคา้ และการบริการ และแนวคิดของ Stern 

(1997) มีสาระส าคญัวา่ หลกัในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีเก่ียวขอ้งทางดา้นของการส่ือสาร องคก์รจ าเป็นตอ้งรู้ถึง

ขอ้มูลเก่ียวกบัทฤษฎีความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดเพื่อครองใจลูกคา้ซ่ึงประกอบดว้ย 5  Cไดแ้ก่ การส่ือสาร ความใส่ใจ

และการให้ การให้ขอ้ผูกมดัท่ีเก่ียวพนักบัลูกคา้ การให้ความสะดวกสบายหรือความสอดคลอ้ง และการแกไ้ข

สถานการณ์ความขดัแยง้และการใหค้วามไวว้างใจ 

 
ข้อเสนอแนะการวิจัย 

 

1. ข้อเสนอแนะในเชิงนโยบาย    
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ 

ดงันั้น หน่วยงานควรจะมีส่ิงอ านวยความสะดวกใหเ้พียงพอต่อการรองรับผูม้าใชบ้ริการ เช่น ท่ีนัง่คอยรับบริการ 

ห้องน ้ า เป็นตน้ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะช่วยให้ผูท่ี้มาใชบ้ริการศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานคร

รับรู้ถึงความตั้งใจในการใหบ้ริการ 

2. ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ การให้บริการตามล าดบั ก่อน – หลงั ดงันั้น 

หน่วยงานควรตระหนกัถึงล าดบัการใหบ้ริการท่ีชดัเจน ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการทุกคนดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนั 

3. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ มีระบบการท างานเป็นกระบวนการ

อยา่งชดัเจน ดงันั้น หน่วยงานควรจดัขั้นตอนในการท างานท่ีชดัเจนใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้ใจง่าย 

 4. ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ สามารถเขา้ถึงบริการไดแ้มน้อกเวลา

ราชการ ผูใ้ชบ้ริการอาจมีความสะดวกมาใชบ้ริการในวนัเสาร์-อาทิตย ์หน่วยงานควรมีรูปแบบการใหบ้ริการใน

วนัดงักล่าวเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการใหม้ากท่ีสุด 

5. จากผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั 

กรุงเทพมหานคร ดา้นอายท่ีุแตกต่างกนัจะมีความไวว้างใจท่ีแตกต่างกนั อาจเป็นเพราะว่า ช่วงอายขุองแต่ละบุคคล

แตกต่างกนัย่อมมีความคิด ความไวว้างใจต่างกนั ดงันั้น หน่วยงานควรเผยแพร่ส่ือความรู้ต่างๆใหมี้ความหลากหลาย
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มากยิง่ขึ้นเพื่อใหป้ระชาชนมีความรู้ ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งเน่ืองจากในปัจจุบนัทุกช่วงอายมีุการเขา้ถึงส่ือ

ออนไลน์มากยิง่ขึ้น 

2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

1.  การศึกษาวิจัยในคร้ัง น้ีมุ่ ง เน้น ท่ีผู ้ใช้บ ริการในศูนย์บ ริการสาธารณสุข 4 ส านักอนามัย 

กรุงเทพมหานคร ท าให้สะทอ้นในมุมมองของผูใ้ช้บริการเท่านั้น แต่คุณภาพการให้บริการยงัมีเจ้าหน้าท่ีท่ี

ใหบ้ริการดว้ย ดงันั้นในคร้ังต่อไปควรมีการศึกษากลุ่มตวัอยา่งใหค้รอบคลุมเจา้หนา้ท่ีของหน่วยงานดว้ย เพื่อให้

มีขอ้มูลครบถว้นทั้งผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ 

2. เน่ืองจากงานวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดท้ าวิจยัเพื่อคาดหวงัถึงคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจ

ของผูใ้ชบ้ริการในศูนยบ์ริการสาธารณสุข 4 ส านกัอนามยั กรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีขอ้จ ากดัในดา้นพื้นท่ีของกลุ่ม

ตวัอย่าง ดงันั้นควรท าการศึกษาวิจยัศูนยบ์ริการสาธารณสุขอ่ืนๆภายใตส้ านกัอนามยั กรุงเทพมหานคร เพื่อท่ีจะ

ไดท้ราบถึงคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการในภาพรวมของส านกัอนามยั แลว้น า

ผลการศึกษาไปเป็นขอ้มูลให้ผูบ้ริหารในหน่วยงานไดใ้ชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพในการบริการให้

ตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการและมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น 
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