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การศึกษาแนวทางการพัฒนารูปแบบการบริหารงานที่มีผลต่อคุณภาพการบริการโรงแรมขนาดกลางในรูปแบบวิถีชีวิตใหม่
พื้นที่อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อสำรวจระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการโรงแรมขนาดกลาง และเพื่อศึกษารูปแบบการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของโรงแรมขนาดกลาง ในพื้นที่อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก ประชากรมาจากผู้ใช้บริการโรงแรมขนาดกลางชาวไทย รวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามความพึงพอใจด้านการบริหารงานของโรงแรมและการให้บริการในรูปแบบวิถีชีวิตใหม่ ทำการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา นำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลในรูปแบบตารางประกอบการบรรยาย
ผลการศึกษาพบว่าภาพรวมเรื่องการให้ความสำคัญที่มีต่อการบริหารงานของโรงแรมขนาดกลางในรูปแบบวิถีชีวิตใหม่
พื้นที่อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก โรงแรมให้ความสำคัญอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ค่าเฉลี่ยระดับการให้ความสำคัญมากที่สุดได้แก่ มีการจัดเตรียมอุปกรณ์วัดไข้ให้ผู้มาใช้บริการห้องพักคัดกรองด้วยตัวเอง มีการให้ความสำคัญอยู่ในระดับมากที่สุดรองลงมาคือมีจุดบริการแอลกอฮอล์ค่าเชื้อบริเวณทางเข้าและจุดสัมผัสต่างๆ ภายในโรงแรม มีการให้ความสำคัญอยู่ในระดับมาก ส่วนข้อที่ค่าเฉลี่ยระดับการให้ความสำคัญน้อยที่สุดได้แก่ มีการติดตั้งฉากป้องกันบริเวณพื้นที่ส่วนหน้า/จุดนั่งพักและพื้นที่ห้องอาหาร มีการให้ความสำคัญอยู่ในระดับน้อยที่สุด มีการให้ความสำคัญอยู่ในระดับปานกลาง และข้อที่โรงแรมได้ดำเนินมาตรการเว้นระยะห่างในการติดต่อห้องพักอย่างชัดเจน
การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมขนาดกลางในรูปแบบวิถีชีวิตใหม่เขตพื้นที่อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก อันประกอบด้วย 6 ด้านประกอบด้วย ด้านลักษณะของการบริการ ด้านความไว้วางใจ ด้านความกระตือรือร้น ด้านสมรรถนะของพนักงาน ด้านความมีไมตรีจิต และด้านความน่าเชื่อถือ ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมขนาดกลางมากที่สุดได้แก่ ระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมขนาดกลางด้านความไว้วางใจ รองลงมาคือด้านลักษณะของการบริการและด้านความน่าเชื่อถือ
การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างระดับความคิดเห็นที่มีต่อการบริหารงานกับระดับความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการของโรงแรมขนาดกลางในรูปแบบวิถีชีวิตใหม่ ในเขตพื้นที่อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก มีค่าเป็นบวก ความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดี่ยวกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยความสัมพันธ์ระหว่างระดับความคิดเห็นที่มีต่อการบริหารงานกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมขนาดกลางในรูปแบบวิถีชีวิตใหม่ ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระดับสูงสุด ไปหาน้อยที่สุด คือ ความคิดเห็นที่มีต่อการบริหารงานโดยภาพรวมกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการด้านสมรรถนะของพนักงาน ระดับความสัมพันธ์รองลงมาคือความคิดเห็นที่มีต่อการบริหารงานโดยภาพรวมกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการด้านความกระตือรือร้น ระดับความสัมพันธ์รองลงมาคือ ความคิดเห็นที่มีต่อการบริหารงานโดยภาพรวมกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการด้านลักษณะของการบริการ ระดับความสัมพันธ์รองลงมาคือ ความคิดเห็นที่มีต่อการบริหารงานโดยภาพรวมกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการด้านความไว้วางใจ และความสัมพันธ์น้อยที่สุดคือ ความคิดเห็นที่มีต่อการบริหารงานโดยภาพรวมกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ
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ABSTRACT

Education Model development guidelines management that affects service quality medium sized hotel in the form New Normal in Mae Sot District, Tak Province. The objective is to study the problem study and compare the satisfaction of medium-sized hotel users. and to study the guidelines for improving the service quality of medium-sized hotels In the area of ​​Mae Sot District, Tak Province, the population is from medium-sized Thai hotel users. Data were collected using the hotel management satisfaction questionnaire and New Normal services. Data analysis was performed using descriptive statistics. present the results of the data analysis in the form of a table for the lecture

The results of the study revealed that the overall focus on the management of medium-sized hotels in a New Normal Mae Sot District, Tak Province, hotels are given a high level of importance. When considering each item, it was found that The highest priority level averages are: A temperature measuring device is provided for those who come to use the screesning room service by themselves. The emphasis was placed on the highest level, followed by the presence of alcohol service points at the entrance and touch points within the hotel. There is a high level of emphasis. The items with the lowest priority level averages were: Protective screens are installed at the front/rest area and dining area. There is a minimum level of emphasis. There is a moderate emphasis. and the point that the hotel has clearly taken measures to keep the distance in contact with the room.


An analysis of the level of satisfaction towards the service quality of a medium-sized hotel in a new way of life in Mae Sot District, Tak Province consisted of 6 aspects as follows The nature of the service trust enthusiasm Employee performance in terms of goodwill and reliability The results of the analysis of the average level of satisfaction with the service quality of medium-sized hotels were the most. The level of satisfaction with the service quality of a medium-sized hotel in terms of trust followed by the nature of service and the aspect of reliability.

A study of the relationship between the level of opinions towards the management and the level of satisfaction with the service quality of a medium-sized hotel in a new way of life In the area of ​​Mae Sot District, Tak Province, the value was positive. The correlation in the same direction was statistically significant at the .01 level. The service of a medium-sized hotel in a New Normal. level correlation coefficient The lowest scores were opinions on the overall management and the level of satisfaction with the service quality in terms of employee competency. The second correlation level was the opinion on the overall management and the level of satisfaction with the service quality of enthusiasm.
Keywords: Coronavirus 2019, New Normal, Thai Tourism
บทนำ
การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนาสายพันธุ์ใหม่ลุกลามไปอย่างรวดเร็วในทุกภูมิภาคของโลก ในขณะที่กระทรวงสาธารณสุขของไทยได้ประกาศให้การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรน่าสายพันธ์ใหม่ เป็นโลกติดต่ออันตรายตามพระราชบัญญัติโรคติดต่อ พ.ศ. 2558 โดยมีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 1 มีนาคม 2563 ซึ่งประเทศไทยเผชิญกับการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสอย่างต่อเนื่อง นับตั้งแต่ระรอก 1 มกราคม – 14 ธันวาคม 2563 มีผู้ติดเชื้อเสียชีวิต 60 ราย ระรอก 15 ธันวาคม 22563 – 31 มีนาคม 2564 มีผู้ติดเชื้อเสียชีวิต 34 ราย ระรอก 1 เมษายน – ปัจจุบัน มีผู้ป่วยรายใหม่ 20,920 ราย ผู้ติดเชื้อยืนยันสะสม 664,442 ราย ผู้ติดเชื้อเสียชีวิต 160 ราย และมีผู้ได้รับการรักษาหายป่วยแล้ว 446,306 ราย พบว่าจำนวนผู้ติดเชื้อมีแนวโน้มสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง และยังมีโอกาสที่จะเพิ่มขึ้นในระยะต่อไป (รายงานสถานณ์การ Covid 19 ในประเทศไทย : 5 สิงหาคม 2564) ถือว่าในขณะนี้สถานการณ์ในภาพรวมของประเทศยังไม่ดีขึ้น ทุกคนยังไม่สามารถประมาทเกี่ยวกับการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสชนิดนี้ได้ ส่งผลให้นำไปสู่การปรับตัว ทุกคนต้องเรียนรู้มาตรฐานชีวิตวิถีใหม่ หรือ New Normal เป็นแนวทางที่ต้องปรับเปลี่ยนพฤติกรรมรูปแบบวิถีชีวิตไปพร้อมกันทั่วประเทศ จากที่ทุกคนต้องออกไปทำงาน ไปโรงเรียน ทำให้ต้องหันมาทำทุกอย่างที่บ้าน หากมีความจำเป็นต้องออกจากบ้าน จำเป็นต้องสวมใส่หน้ากากอนามัยเพื่อป้องกันโรค ต้องเว้นระยะห่างสำหรับบุคคล ล้างมือบ่อยๆ เช็ดมือด้วยแอลกอฮอล์ เป็นต้น การที่ทุกคนปรับเปลี่ยนพฤติกรรมต่างๆ เหล่านี้ เมื่อในสังคมจำเป็นต้องปฏิบัติกันเป็นปรกติต่อเนื่องอย่างยาวนานในระยะหนึ่ง จะเป็นความเคยชินที่ปฏิบัติกันอยู่โดยที่ไม่รู้ตัว ในที่สุดพฤติกรรมทั้งหมดนี้ก็ได้กลายเป็นชีวิตวิถีใหม่ในสังคมไปนั่นเอง
ทั้งนี้จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนาสายพันธุ์ใหม่ ที่มีผลกระทบต่อทุกภาคส่วน โดยเฉพาะธุรกิจที่พัก โรงแรม ธุรกิจท่องเที่ยว ยังต้องเผชิญกับภายใต้สภาวะชีวิตวิถีใหม่ หรือ New Normal เพราะกว่าที่บรรยากาศจะกลับมาเอื้อต่อการเดินทาง ทิศทางการท่องเที่ยวในช่วงที่เหลือของปี 2564 จะยังไม่สามารถพลิกกลับมาเป็นบวก จึงเป็นช่วงที่ลำบากของธุรกิจในห่วงโซ่ของภาคการท่องเที่ยว (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย) เพื่อเป็นการยกระดับโรงแรมให้ตรงกับมาตรฐานและตรงกับความต้องการของนักท่องเที่ยวหรือผู้มาใช้บริการห้องพักภายใต้สภาวะชีวิตวิถีใหม่ หรือ New Normal บทบาทหน้าที่ในการปฏิบัติงานของบุคลากรภายในโรงแรมจึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่อิทธิพลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงแรม เพราะโรงแรมจะมีระดับคุณภาพการบริหารงานและการพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่ดี ขึ้นอยู่กับผลการปฏิบัติงานของบุคลากรภายในโรงแรม ดังนั้นบทบาทหน้าที่ในการปฏิบัติงานภายใต้สภาวะชีวิตวิถีใหม่ หรือ New Normal ของบุคลากรภายในโรงแรมจึงเป็นสิ่งที่ต้องให้ความสำคัญ เพราะความสำเร็จของธุรกิจโรงแรมขึ้นอยู่กับคุณภาพของการบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวหรือผู้มาใช้บริการซึ่งเป็นเรื่องที่สำคัญมาก ในช่วงที่ผ่านมาธุรกิจโรงแรมแต่ละแห่งจะประสบความสำเร็จได้ ต้องเกิดจากการฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากรภายในโรงแรมอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้คุณภาพการบริหารงานและการพัฒนาคุณภาพการให้บริการตรงตามมาตรฐานภายใต้สภาวะชีวิตวิถีใหม่ สอดคล้องกับความต้องการของผู้มาใช้บริการห้องพักซึ่งเป็นเป้าหมายที่สำคัญของธุรกิจโรงแรม
อำเภอแม่สอด ตั้งอยู่ในพื้นที่จังหวัดตาก เป็นอำเภอที่ติดกับชายแดนไทย-เมียนมาร์ และได้ขึ้นชื่อว่าเป็นเมืองการค้าที่มีความคึกคัก และถูกจัดให้เป็นพื้นที่ในเขตเศรษฐกิจพิเศษ มีแหล่งท่องเที่ยวขึ้นชื่อหลายอย่างที่น่าสนใจ ไม่ว่าจะเป็นแหล่งท่องเที่ยวทางประวัติศาสตร์ วัฒนธรรม วัดวาอาราม และแหล่งท่องเที่ยวตามธรรมชาติที่สวยงามหลายแห่ง อีกทั้งยังพร้อมไปด้วยแหล่งที่พัก โรงแรม เพื่ออำนวยความสะดวกให้กับผู้มาเยือนอำเภอแม่สอด จังหวัดตาก (คมสัน สุริยา, 2551, หน้า 60) ซึ่งนักท่องเที่ยวหรือผู้มาใช้บริการจะมีทัศนคติและพฤติกรรมในการใช้บริการที่แตกต่างกันไป โดยการตัดสินใจอาจเกิดจากการกระตุ้นทางการตลาด เช่น สถานที่พักแรม ต้องออกแบบหรือพัฒนาขึ้นให้ตรงกับความต้องการของนักท่องเที่ยวหรือผู้มาใช้บริการ การบริการต้องได้คุณภาพตามที่ลูกค้าต้องการ คือมีความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความเป็นมิตร ราคาเหมาะสม ซึ่งมีผลต่อการตัดสินใจของนักท่องเที่ยวหรือผู้มาใช้บริการในอำเภอแม่สอด จังหวัดตาก (ฤทัย เดชฤดี และคณะ , 2551, หน้า 1)
การบริหารงานและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของโรงแรมกับผู้มาใช้บริการห้องพักโรงแรมที่มาใช้สถานที่ของผู้ประกอบการโรงแรม เช่น ก่อนเข้าภายในตัวอาคาร ทุกคนจะต้องถูกวัดอุณหภูมิและต้องสวมหน้ากากอนามัย รวมถึงต้องเว้นระยะห่างระหว่างกันตามที่กำหนด จากสถานการณ์ดังกล่าว ผู้ศึกษาสนใจที่จะศึกษาเพื่อหาแนวทางการบริหารงานและแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของโรงแรมขนาดกลาง โดยการสำรวจความคิดเห็นของผู้มาใช้บริการเข้าพักโรงแรมที่มีต่อการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมตามแบบชีวิตวิถีใหม่ หรือ New Normal อันเนื่องมาจากการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรน่าสายพันธ์ใหม่ ตลอดจนมาตรการต่างๆ ที่ควรออกมารองรับหรือสนับสนุนชีวิตวิถีใหม่ของผู้มาใช้บริการห้องพักโรงแรมขนาดกลาง ในพื้นที่อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก
วัตถุประสงค์ของการวิจัย
1. เพื่อสำรวจระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการโรงแรมขนาดกลาง ในพื้นที่อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก
2. เพื่อศึกษารูปแบบการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของโรงแรมขนาดกลาง ในพื้นที่ อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก
วิธีดำเนินการวิจัย

ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้ข้อมูลจากระบบฐานข้อมูลของการท่องเที่ยว พบว่าในปี 2563 มีนักท่องเที่ยวชาวไทยที่เข้าพักโรงแรมในอำเภอแม่สอด จังหวัดตาก จำนวน 705,118 คน (สถิตินักท่องเที่ยวที่เดินทางมาเที่ยว อำเภอแม่สอด ปี 2563 : สำนักงานการท่องเที่ยวจังหวัดตาก) กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ได้กำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างของผู้มารับบริการห้องพักของโรงแรมขนาดกลาง ใช้วิธีกำหนดขนาดโดยสูตรการคำนวณหาขนาดตัวอย่างของทาโรยามาเน่ (Yamane, 1973 อ้างใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543)เลือกกลุ่มตัวอย่างโดยไม่ใช้ทฤษฎีความน่าจะเป็น (Non Probability Sampling) โดยเลือกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) จำนวน 400 คน ในการเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามรายละเอียดจำนวนประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย (Research Instrument) เป็นการเลือกใช้วิธีการเก็บข้อมูลการวิจัยที่สร้างขึ้นตามแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยเลือกใช้เครื่องมือในการเก็บข้อมูล  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้มาใช้บริการห้องพักโรงแรมขนาดกลางชาวไทย ในพื้นที่อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ คำถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามแบบเลือกตอบ ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส วัตถุประสงค์ของการเข้าพัก ระยะเวลาที่เข้าพัก ตอนที่ 2 เป็นการสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นที่มีต่อความสำคัญของการบริหารงานของโรงแรมขนาดกลางในรูปแบบวิถีชีวิตใหม่ เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตอนที่ 3 เป็นการสอบถามเกี่ยวกับค่าความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมขนาดกลางในรูปแบบวิถีชีวิตใหม่ เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตอนที่ 4 เป็นการสอบถามเกี่ยวกับข้อเสนอแนะเพิ่มเติมในด้านการบริหารงานและคุณภาพการให้บริการของโรงแรมขนาดกลางในรูปแบบวิถีชีวิตใหม่ ซึ่งเป็นคำถามปลายเปิด (Open – End Form)
ตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถาม ผู้วิจัยนำแบบสอบถามที่ปรับปรุงแล้วส่งให้ผู้เชี่ยวชาญจำนวน 5 คน ตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือโดยการตรวจสอบความสอดคล้องระหว่างข้อคำถามกับจุดมุ่งหมายที่ต้องการวัด (Item Objective Congruence: IOC) นำเครื่องมือที่ผ่านการตรวจสอบคุณภาพ ผ่านเกณฑ์การคัดเลือก ความครอบคลุมของข้อคำถามแล้ว นำไปทดลองใช้กับผู้มาใช้บริการห้องพักโรงแรมขนาดกลางชาวไทย ที่คล้ายกับกลุ่มตัวอย่างจริงจำนวน 30 ตัวอย่าง แล้วนำแบบสอบถามที่ได้ หาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (reliability) ด้วยวิธีการหาสัมประสิทธิ์แอลฟา (( - Coefficient) หรือสัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่นของแบบทดสอบ ได้ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามรวมทั้งฉบับเท่ากับ 0.846 แสดงว่าค่าความเชื่อมั่นของแบบอบถามผ่านเกณฑ์ความเชื่อมั่น จึงนำเครื่องมือไปใช้กลับตัวอย่างจริงต่อไป
การวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม ผู้วิจัยดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยศึกษาถึงลักษณะของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้ตารางสถิติประกอบคำบรรยาย เพื่ออธิบายลักษณะตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย โดยหาค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) สำหรับการทดสอบทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างรูปแบบการบริหารจัดการลานกับสภาพปัญหาของลานกีฬาชุมชน ใช้สถิติการวิเคราะห์ถดถอยและการวิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา โดยใช้สูตรสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson – Product Moment Correlation Coefficient) 
ผลงานวิจัย
การวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่เข้าพักโรงแรมขนาดกลางพื้นที่อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส วัตถุประสงค์ของการเข้าพัก ระยะเวลาที่เข้าพัก วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ตารางสถิติประกอบคำบรรยาย เพื่ออธิบายลักษณะตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) กลุ่มตัวอย่างของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่เข้าพักโรงแรมขนาดกลางพื้นที่อำเภอแม่สอด ตอบแบบสอบถาม จำนวน 400 ตัวอย่าง เป็นเพศชายจำนวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 56.55 และเป็นเพศหญิงจำนวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 43.45 ด้านอายุของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุอยู่ระหว่าง 31 – 40 ปี จำนวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.09 รองลงมามีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี จำนวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 30.91 ด้านอาชีพผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว จำนวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 51.36 รองลงมาเป็นพนักงานบริษัท จำนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 ด้านประสบการณ์ในการเข้าพักโรงแรม อำเภอแม่สอด ส่วนใหญ่เข้าพักมากกว่าหนึ่งครั้ง จำนวน 338 คน คิดเป็นร้อยละ 84.55 รองลงมาเข้าพักครั้งแรก 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.45  และด้านจุดประสงค์ของการเข้าพัก ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีจุดประสงค์ของการเข้าพักเพื่อธุรกิจ จำนวน 269 คน คิดเป็นร้อยละ 67.26 รองลงมาเป็นเพื่อท่องเที่ยว,พักผ่อน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.74

การวิเคราะห์ความสำคัญที่มีต่อการบริหารงานของโรงแรมขนาดกลางในรูปแบบวิถีชีวิตใหม่พื้นที่อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ใช้วิธีการหาค่าเฉลี่ย (Mean :  
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 ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในเรื่องการให้ความสำคัญที่มีต่อการบริหารงานของโรงแรมขนาดกลางในรูปแบบวิถีชีวิตใหม่พื้นที่อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก ในภาพรวมให้ความสำคัญอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.00 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.875 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ค่าเฉลี่ยระดับการให้ความสำคัญมากที่สุดได้แก่ มีการจัดเตรียมอุปกรณ์วัดไข้ให้ผู้มาใช้บริการห้องพักคัดกรองด้วยตัวเอง มีการให้ความสำคัญอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.49 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.948 รองลงมาคือมีจุดบริการแอลกอฮอล์ค่าเชื้อบริเวณทางเข้าและจุดสัมผัสต่างๆ ภายในโรงแรม มีการให้ความสำคัญอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.44 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.799 ส่วนข้อที่ค่าเฉลี่ยระดับการให้ความสำคัญน้อยที่สุดได้แก่ มีการติดตั้งฉากป้องกันบริเวณพื้นที่ส่วนหน้า/จุดนั่งพักและพื้นที่ห้องอาหาร มีการให้ความสำคัญอยู่ในระดับน้อยที่สุด มีการให้ความสำคัญอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ย 3.25 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.898 และข้อที่โรงแรมได้ดำเนินมาตรการเว้นระยะห่างในการติดต่อห้องพักอย่างชัดเจน มีการให้ความสำคัญอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ย 3.59 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.896
การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมขนาดกลางในรูปแบบวิถีชีวิตใหม่เขตพื้นที่อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก อันประกอบด้วย 6 ด้านคือ ด้านลักษณะของการบริการ ด้านความไว้วางใจ ด้านความกระตือรือร้น ด้านสมรรถนะของพนักงาน ด้านความมีไมตรีจิต และด้านความน่าเชื่อถือ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ใช้วิธีการหาค่าเฉลี่ย (Mean :  
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 ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมขนาดกลางมากที่สุดได้แก่ ระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมขนาดกลางด้านความไว้วางใจอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.90 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.799 รองลงมาคือ ด้านลักษณะของการบริการอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.67 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.903 รองลงมาด้านความพึงพอใจด้านความน่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.51 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.781
การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างระดับความคิดเห็นที่มีต่อการบริหารงานกับระดับความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการของโรงแรมขนาดกลางในรูปแบบวิถีชีวิตใหม่ โดยวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson – Product Moment Correlation Coefficient)ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างระดับความคิดเห็นที่มีต่อการบริหารงานกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมขนาดกลางในรูปแบบวิถีชีวิตใหม่ ในเขตพื้นที่อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก มีความสัมพันธ์ทางบวก โดยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระดับสูงสุด ไปหาน้อยที่สุด คือ ความคิดเห็นที่มีต่อการบริหารงานโดยภาพรวมกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการด้านสมรรถนะของพนักงาน มีความสัมพันธ์กันระดับสูงมาก มีค่า r = .93 ระดับความสัมพันธ์รองลงมาคือ ความคิดเห็นที่มีต่อการบริหารงานโดยภาพรวมกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการด้านความกระตือรือร้น มีความสัมพันธ์กันระดับสูงมาก มีค่า r = .91 ระดับความสัมพันธ์รองลงมาคือ ความคิดเห็นที่มีต่อการบริหารงานโดยภาพรวมกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการด้านลักษณะของการบริการ มีความสัมพันธ์กันระดับสูงมาก มีค่า r = .90 ระดับความสัมพันธ์รองลงมาคือ ความคิดเห็นที่มีต่อการบริหารงานโดยภาพรวมกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการด้านความไว้วางใจ มีความสัมพันธ์กันระดับสูงมาก มีค่า r = .89 และความสัมพันธ์น้อยที่สุดคือ ความคิดเห็นที่มีต่อการบริหารงานโดยภาพรวมกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ มีความสัมพันธ์กันระดับสูงมาก มีค่า r = .87 มีความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรไปในทิศทางเดียวกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01
บทสรุป
การศึกษาคุณภาพการบริการโรงแรมขนาดกลางในรูปแบบวิถีชีวิตใหม่พื้นที่อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก อันประกอบด้วย ด้านลักษณะของการบริการ ด้านความไว้วางใจ ด้านความกระตือรือร้น ด้านสมรรถนะของพนักงาน ด้านความมีไมตรีจิต และด้านความน่าเชื่อถือ พบว่าด้านลักษณะของการบริการ ผลการสรุปภาพรวมของระดับความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการบริการโรงแรมขนาดกลางในรูปแบบวิถีชีวิตใหม่พื้นที่อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก จากการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างระดับความคิดเห็นที่มีต่อการบริหารงานกับระดับความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการของโรงแรมขนาดกลางในรูปแบบวิถีชีวิตใหม่ ในเขตพื้นที่อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก มีค่าเป็นบวก ความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดี่ยวกัน โดยความสัมพันธ์ระหว่างระดับความคิดเห็นที่มีต่อการบริหารงานกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมขนาดกลางในรูปแบบวิถีชีวิตใหม่ ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระดับสูงสุด ไปหาน้อยที่สุด คือ ความคิดเห็นที่มีต่อการบริหารงานโดยภาพรวมกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการด้านสมรรถนะของพนักงาน ระดับความสัมพันธ์รองลงมาคือความคิดเห็นที่มีต่อการบริหารงานโดยภาพรวมกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการด้านความกระตือรือร้น ระดับความสัมพันธ์รองลงมาคือ ความคิดเห็นที่มีต่อการบริหารงานโดยภาพรวมกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการด้านลักษณะของการบริการ ระดับความสัมพันธ์รองลงมาคือ ความคิดเห็นที่มีต่อการบริหารงานโดยภาพรวมกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการด้านความไว้วางใจ และความสัมพันธ์น้อยที่สุดคือ ความคิดเห็นที่มีต่อการบริหารงานโดยภาพรวมกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการบริการด้านลักษณะของการบริการ มากที่สุดได้แก่ การให้บริการตรงตามมาตรฐานที่กำหนดไว้ รองลงมาคือการใช้ภาษาที่เข้าใจง่ายในการให้ข้อมูล และพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ และระดับความคิดเห็นน้อยที่สุดคือ ระยะเวลาในการให้บริการเหมาะสม สอดคล้องกับการศึกษาของ (จงพิศ ศิริรัตน์, 2557) ได้ทำการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการให้บริการของโรงแรมพาร์ค์อินน์ จังหวัดเชียงราย โดยการรวบรวมข้อมูลจากผู้เข้าใช้บริการที่เป็นนักท่องเที่ยวชาวไทย การศึกษาพบว่าผู้ใช้บริการมีความพอใจต่อคุณภาพการบริการด้านการบริการเป็นไปตามมาตรฐานที่กำหนดไว้ การให้ข้อมูลที่เข้าใจง่ายแก่ผู้เข้าใช้บริการ และพนักงานมีจำนวนที่เพียงพอต่อการให้บริการตลอดเวลา
ด้านความไว้วางใจ ผลการสรุปภาพรวมของระดับความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการบริการโรงแรมขนาดกลางในรูปแบบวิถีชีวิตใหม่พื้นที่อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยเรียงลำดับความคิดเห็นมีต่อคุณภาพการบริการด้านความไว้วางใจ มากที่สุดได้แก่ระบบความปลอดภัยในทรัพย์สินในห้องพัก รองลงมาคือความซื่อสัตย์ของพนักงานและความน่าเชื่อถือของโรงแรม และระดับความคิดเห็นน้อยที่สุดคือความเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ สอดคล้องกับการศึกษาของ (ราณี อิสิชัยกุล,2559) เรื่องคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของบุคลากรตามความต้องการของผู้เข้าใช้บริการโรงแรมในจังหวัดลำปาง ผลการวิจัยมีดังนี้ กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการเข้าใช้บริการโรงแรมในด้านระบบความปลอดภัยในทรัพย์สินในห้องพัก พนักงานควรมีความซื่อสัตย์มีคุณธรรมและจริยธรรมร่วมด้วย
ด้านความกระตือรือร้น ผลการสรุปภาพรวมของระดับความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการบริการโรงแรมขนาดกลางในรูปแบบวิถีชีวิตใหม่พื้นที่อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยเรียงลำดับความคิดเห็นมีต่อคุณภาพการบริการด้านความกระตือรือร้น มากที่สุดได้แก่พนักงานมีความยินดีให้ความช่วยเหลือผู้มาใช้บริการ รองลงมาคือพนักงานมีความเอาใจใส่ผู้มาใช้บริการและพนักงานมีความพร้อมและตั้งใจในการทำงานตลอดเวลา และระดับความคิดเห็นน้อยที่สุดคือมีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ สอดคล้องกับการศึกษาของ (พนิดา ชัยมงคลตระกูล, 2557) เรื่อง ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการในโรงแรมเซ็นทราเซ็นทรัลสเตชั่น กรุงเทพฯ ผลการวิจัยพบว่า พนักงานมีความยินดีให้ความช่วยเหลือผู้มาใช้บริการ รองลงมาคือพนักงานมีความเอาใจใส่ผู้มาใช้บริการและพนักงานมีความพร้อมและตั้งใจในการทำงานตลอดเวลา 
ด้านสมรรถนะของพนักงาน ผลการสรุปภาพรวมของระดับความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการบริการโรงแรมขนาดกลางในรูปแบบวิถีชีวิตใหม่พื้นที่อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยเรียงลำดับความคิดเห็นมีต่อคุณภาพการบริการด้านสมรรถนะของพนักงาน มากที่สุดได้แก่สามารถให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อผู้มาใช้บริการได้ รองลงมาคือ การให้เกียรติ ความมีน้ำใจต่อผู้มาใช้บริการได้ และพนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ และระดับความคิดเห็นน้อยที่สุดคือพนักงานมีความฉลาดทางอารมณ์ ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ (ธัญญารัตน์ บุญต่อ,2554) เรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการโรงแรมเวสติน แกรนด์ สุขุมวิท ผลการวิจัยพบว่าผู้มาใช้บริการมีความคิดเห็นด้านสมรรถนะของพนักงานสามารถให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อผู้มาใช้บริการได้ รองลงมาคือ การให้เกียรติ ความมีน้ำใจต่อผู้มาใช้บริการได้ และพนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ ในระดับดีมาก

ด้านความมีไมตรีจิต ผลการสรุปภาพรวมของระดับความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการบริการโรงแรมขนาดกลางในรูปแบบวิถีชีวิตใหม่พื้นที่อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยเรียงลำดับความคิดเห็นมีต่อคุณภาพการบริการด้านความมีไมตรีจิต มากที่สุดได้แก่สุภาพและมีกิริยามารยาทที่ดีในการบริการ รองลงมาคือพนักงานพร้อมและเต็มใจให้บริการตลอดเวลาและสามารถจดจำผู้มาใช้บริการได้อย่างแม่นยำ และระดับความคิดเห็นน้อยที่สุดคือพนักงานมีความจริงใจในงานบริการ ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ (พนิดา ชัยมงคลตระกูล, 2557) เรื่อง ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการในโรงแรมเซ็นทราเซ็นทรัลสเตชั่น กรุงเทพฯ โดยศึกษาความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการโรงแรมเพื่อทราบถึงความพึงพอใจในด้าน การจองห้องพัก การให้บริการของพนักงาน ห้องพักและอาหาร จากการวิจัยพบว่าผู้มาใช้บริการให้ความสำคัญอันดับที่ 1 คือด้านพนักงาน/บุคลากรที่ให้บริการมีกิริยามารยาทที่ดี อันดับที่ 2 คือ ด้านความพร้อมและเต็มใจให้บริการและอันดับที่ 3 คือด้านการจดจำผู้มาใช้บริการห้องพัก  
ด้านความน่าเชื่อถือ ผลการสรุปภาพรวมของระดับความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการบริการโรงแรมขนาดกลางในรูปแบบวิถีชีวิตใหม่พื้นที่อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยเรียงลำดับความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือ มากที่สุดได้แก่ มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาเมื่อเกิดข้อผิดพลาด รองลงมาคือได้รับบริการที่สะดวก ปลอดภัยและรวดเร็วอยู่เสมอและพนักงานมีบุคลิกภาพที่ดีเหมาะสมกับงานบริการ และระดับความคิดเห็นน้อยที่สุดคือ มีการประชาสัมพันธ์ร่วมกับหน่วยงานต่างๆ ในการเผยแพร่ข่าวสาร ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ (ราณี อิสิชัยกุล, 2558) เรื่อง คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของบุคลากรตามความต้องการของผู้บริหารโรงแรมในจังหวัดลำปาง ซึ่งได้ผลการวิจัยว่าพนังงานความมีเข้าใจและเรียนรู้ประสงการณ์ในการแก้ไขปัญหาได้ดี
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