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 การวิจยัเชิงส ารวจน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงักบัการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการ เปรียบเทียบลกัษณะส่วนบุคคลและลกัษณะการใชบ้ริการกบัการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ และ
ขอ้เสนอแนะในการพฒันาคุณภาพบริการ กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูป่้วยในตึกพิเศษ 60 เตียง โรงพยาบาลศรีสะเกษ 
จ านวน 151 คน โดยการเลือกแบบเจาะจง เคร่ืองมือท่ีใชคื้อแบบสอบถามท่ีมีค่าความเท่ียง .97 สถิติท่ีใชคื้อ การ
แจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบค่าที และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว 
 ผลการวิจยัพบวา่ ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการโดยรวมและรายดา้น แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 โดยค่าเฉล่ียของความคาดหวงัสูงกวา่ค่าเฉล่ียของการรับรู้ ทั้งโดยรวม รายดา้น 
และรายขอ้ ผูป่้วยท่ีมีอายตุ่างกนัมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ผูป่้วยส่วนใหญ่ใหข้อ้เสนอแนะวา่ควรปรับปรุงหอ้งผูป่้วยใหส้ะอาดและมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั ดงันั้นผูท่ี้เก่ียวขอ้ง
ควรพฒันาคุณภาพบริการเพือ่ใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูป่้วยได ้
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Abstract 

 The objectives of this survey research were to: study the difference of quality of service as 
expectation and perception, compare the personal characters and service utilization patterns with 
the perception about the quality of service and identify suggestions for improving quality of 
service. The sample of 151 patients in 60 beds special ward of  Sisaket Hospital was selected 
using the purposive method. The instrument for data collection was a questionnaire with the 
reliability of 0.97. Statistics used to data analysis were frequency, percentage, mean, standard 
deviation, t-test and one-way ANOVA. 

 The results showed that: The overall quality of service as expectation was at a high level. 
The overall quality of service as perception was at a high level. The quality of service as expected 
and perceived were significantly difference at .001 level, in that means of expectation is highest 
than means of perception for overall quality and quality of each dimension and each item. The 
patients with differences in age had significantly difference perceptions about quality of service, 
at .05 level. The most patient’s suggested that the patient’s room cleanliness and modern 
equipment should be improved. So involved persons should be improve quality of service by 
responsiveness expectation of patients. 
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