
 

ปัจจยัด้านทัศนคตขิองพนักงาน 
ต่องานบริการในช่วง Generation Y ที่ส่งผลต่อมุมมอง 

และระดับการให้บริการของพนักงานสนับสนุนการแพทย์ 
ฝ่ายบริการลูกค้าสัมพนัธ์ภายในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง 

 
 
 
 
 

 
 

ภูริศร์ สุขพณิชนันท์ 

                                                                                        
 
 
 
 
 
 

 
 

สารนิพนธ์นี้เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลักสูตร 
ปริญญาการจดัการมหาบัณฑติ  

วทิยาลัยการจดัการ  มหาวทิยาลัยมหิดล 
พ.ศ. 2560 

 

ลิขสิทธ์ิของมหาวทิยาลัยมหิดล   



 

 

ข 

 
กิตตกิรรมประกาศ 

 

 

 สารนิพนธห์วัขอ้ “ปัจจยัดา้นทศันคติของพนกังานต่องานบริการในช่วง  Generation Y 
ท่ีส่งผลต่อมุมมองและระดบัการใหบ้ริการของพนกังานสนบัสนุนการแพทยฝ่์ายบริการลกูคา้
สมัพนัธภ์ายในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง” จะส าเร็จลุล่วงไม่ไดห้ากไม่ไดรั้บความช่วยเหลือจาก
โรงพยาบาลเอกชนผูซ่ึ้งเป็นผูใ้หก้ารยนิยอมในการเก็บขอ้มลูจากพนกังาน 
 ผูช่้วยศาสตราจารย์ มลฤดี สระฏนั  ผูซ่ึ้งเป็นท่ีปรึกษา คอยใหค้  าแนะน า แกไ้ขปัญหา
ต่างๆเก่ียวกบัสารนิพนธฉ์บบัน้ี ตลอดจนแนะน าแนวทางการน าเสนอใหเ้ป็นร ะบบ และ มีรูปแบบ
เหมาะสม 
 ขอขอบคุณพนกังานของโรงพยาบาลเอกชนซ่ึงเป็นเป้าหมายในการวิจยัทุกท่าน ท่ียนิดี
สละเวลา และ เอ้ือเฟ้ือขอ้มลูส่วนตวัอนัเป็นประโยชน์แก่การวิจยั 
 ขอขอบคุณครอบครัวอนัเป็นท่ีรักยิง่ของผูจ้ดัท า ซ่ึงใหค้วามช่วยเหลือในดา้นต่างๆ 
มอบค าแนะน า และ ก  าลงัใจตลอดมา 
 ผูจ้ดัท าสารนิพนธข์อขอบคุณทุกท่านท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งไว ้ณ โอกาสน้ี 
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บทคดัยอ่  
 เพื่อวิเคราะห์ห าลกัษณะเด่นทางความคิดทศันคติต่องานบริการของพนกังานใน  
Generation Y และ ผลกระทบหรือความสมัพนัธข์องทศันคติดงักล่าวท่ีมีส่งผลต่อระดบัความพอใจ
ในการท างานหรือความเต็มใจในการใหบ้ริการเพื่อน าผลท่ีไดไ้ปเตรียมแนวทางและ  เปล่ียนแปลง
พฒันาองคก์รใหดึ้งดูดกลุ่มคนรุ่นใหม่มา กข้ึน  โดยใชก้ารรวบรวมขอ้มลูแบบ  Qualitative ดว้ย
กระบวนการสมัภาษณ์แบบ  Semi-structured Interview ซ่ึงมีกลุ่มเป้าหมายศึกษาคือพนกังาน  
Generation Y จากแผนกท่ีท างานติดต่อกบัลกูคา้โดยตรงจ านวน 8 คน และ พนกังาน  Generation X 
อีกจ านวน 4 คน รวมเป็นทั้งหมด 12 คน 
 ส าหรับผลการวิจยัพบว่าผลจากการสมัภาษณ์มีทั้งความคลา้ยคลึง และ แตกต่างไปจาก
ผลสรุปจากการทบทวนวรรณกรรม ซ่ึงอาจมีสาเหตุมาจากปัจจยัดา้นอ่ืนๆท่ีมีผลต่อแนวคิด และ การ
ปรับตวัเรียนรู้ของพนกังาน เช่น ครอบครัว ส่ิงแวดลอ้ม การศึกษา และ อ่ืนๆ 
 
ค าส าคญั : เพศ / ระดบัการศึกษา / Generation / OPD / Customer Service 
 
59 หนา้ 
 



ง 
 

 
สารบัญ 

 
 

   หน้า 
กติตกิรรมประกาศ  ข 
บทคดัย่อ ค 
สารบัญตาราง    ช   
บทที่ 1 บทน า  1 
บทที่ 2 ทบทวนวรรณกรรม  5 
บทที่ 3  วธิีด าเนินการวจิยั  14 

3.1 กรอบแนวคิดการวิจยั  14 
 3.2 แหล่งขอ้มลูท่ีใชใ้นการศึกษา   15 
 3.3 กลุ่มตวัอยา่ง   15 
 3.4 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา   16 
 3.5 การขอจริยธรรมส าหรับการเก็บขอ้มลูเพื่อการวิจยั  20 
 3.6 การวิเคราะห์ขอ้มลู   20 
บทที่ 4        ผลการวจิยัจากการสัมภาษณ์   21 
 4.1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูถ้กูสมัภาษณ์   21 
 4.2 ขอ้มลูเน้ือหาของการสมัภาษณ์   22 

4.2.1 ลกัษณะเด่นดา้นบุคลิกนิสยั และ ทางทศันคติการท างานของพนกังานใน
ยคุ Generation Y ในปัจจุบนันั้นเหมือนหรือแตกต่างกบัทฤษฎีจากการศึกษาท่ี
ผา่นมาของนกัวิจยัท่านอ่ืนๆอยา่งไร  22 
4.2.2 ลกัษณะเด่น และ ทศันคติการท างานของ Generation Y ท่ีมีผลกระทบ ทั้ง
ในแง่บวกและแง่ลบ ต่ อระดบัความพอใจในการท างานหรือความเต็มใจในการ
ใหบ้ริการของพนกังานมีอะไรบา้ง  25 
4.2.3 ผลกระทบทั้งในแง่บวกและแง่ลบดงักล่าวท่ีส่งผลต่อระดบัความพอใจใน
การท างานหรือความเต็มใจในการใหบ้ริการของพนกังาน Generation Y นั้นมีผล
ในลกัษณะใดบา้ง และ มีผลท าใหพ้นกังานตดัสินใจลาออกหรือไม ่ 27 



จ 
 
 

สารบัญ (ต่อ) 
 
 

หน้า 
บทที่ 5        สรุปผลการวจิยั    33 
 5.1 สรุปผลการวิจยั   33 

5.1.1 ลกัษณะเด่นดา้นบุคลิกนิสยั และ ทางทศันคติการท างานของพนกังานในยคุ 
Generation Y ในปัจจุบนันั้นเหมือนหรือแตกต่างกบัทฤษฎีจากการศึกษาท่ีผา่นมา
ของนกัวิจยัท่านอ่ืนๆอยา่งไร  33 
5.1.2 ลกัษณะเด่น และ ทศันคติการท างานของ Generation Y ท่ีมีผลกระทบ ทั้ง
ในแง่บวกและแง่ลบ ต่อระดบัความพอใจในการท างานหรือความเต็มใจในการ
ใหบ้ริการของพนกังานมีอะไรบา้ง  35 
5.1.3 ผลกระทบทั้งในแง่บวกและแง่ลบดงักล่าวท่ีส่งผลต่อระดบัความพอใจใน
การท างานหรือความเต็มใจในการใหบ้ริการของพนกังาน Generation Y นั้นมีผล
ในลกัษณะใดบา้ง และ มีผลท าใหพ้นกังานตดัสินใจลาออกหรือไม่ 35    

 5.2 อภิปรายผล   36    
5.2.1 ลกัษณะเด่นของ Generation Y  36 
5.2.2 ทศันคติของ Generation Y ท่ีมีต่อสายงานบริการทางการแพทย ์ 37 
5.2.3 ความขดัแยง้ของทศันคติกบัธรรมชาติการท างานท่ีส่งผลต่อคุณภาพการ
ท างาน  38 
5.2.4 วิเคราะห์สรุปสาเหตุของความแตกต่าง  39 

 5.3 ขอ้เสนอแนะจากการวิจยั   40    
5.2.1 ขอ้เสนอแนะส าหรับผูบ้ริหาร  40 
5.2.2 ขอ้เสนอแนะส าหรับการวิจยัเพ่ิมเติมในอนาคต  42 

บรรณานุกรม 43 
 
 
 
 



ฉ 
 
 

สารบัญ (ต่อ) 
 
 
 หน้า 
ภาคผนวก 45  
 ภาคผนวก ก    แบบตอบรับเขา้เก็บขอ้มลู 45 
 ภาคผนวก ข    หนงัสือยนิยอมเขา้ร่วมการวิจยั 47 
 ภาคผนวก ค    Semi Structured Interview (Generation Y) 49 
 ภาคผนวก ง    Semi Structured Interview (Other Generation) 54 
ประวตัผิู้วจิยั 59 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ช 
 

 
สารบัญตาราง 

 
 

ตาราง  หน้า 
2.1 Understanding the generations 5 
2.1 
2.2 
2.2 

Understanding the generations (ต่อ) 
Generation Y Characteristics 
Generation Y Characteristics (ต่อ) 

6 
8 
9 

4.1 
4.2 

Group Samples’ General Information 
Group Samples’ General Information (ต่อ) 

21 
22 

 



1 
 

 
บทที่  1 
บทน า 

 
 
1.1 ความส าคญั และ ที่มาของปัญหาการวจิยั 
 ปัจจุบนัพบว่ามีอตัราการลดลงของพนกังานสายบริการและสนบัสนุน  (Non-medical 
Staff & Back-office Staff) ของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ซ่ึงสวนทางกบัปริมาณงานท่ีเพ่ิมมาก
ข้ึน ในขณะเดียวกนัพนกังานท่ีเขา้ท างานใหม่กลบัเป็นพนกังานท่ีมกัผา่นประสบการณ์การท างาน
จากองคก์รอ่ืนๆมาแลว้ มีนอ้ยคร้ังท่ีจะเป็นพนกังานท่ีเพ่ิงจบใหม่จากมหาวิทยาลยั 

ในขณะเดียวกนัก็พบว่ามีความไม่พอใจของลกูคา้บางส่วนท่ีมีต่อระดบัการใหบ้ริการ
ของพนกังาน โดยเฉพาะในกลุ่มพนกังานท่ีมีอายนุอ้ยและในกลุ่มพนกังานท่ีไดรั้บการบรรจุเขา้มา
ใหม ่

โดยเม่ือไดท้ าการพิจารณาอยา่งถ่ีถว้นและลึกซ้ึงแลว้ พบว่าอาจมีความเป็นไปไดท่ี้
สาเหตุท่ีท าใหค้นรุ่นใหม่ๆหนัมาท างานในธุรกิจดา้นงา นบริการการแพทยท่ี์ลดลง หรือ ใหบ้ริการ
ไดไ้ม่ดีเม่ือเทียบกบัพนกังานในยคุก่อนๆนั้นเกิดจากทศันคติท่ีเปล่ียนไปของคนรุ่นใหม่ๆท่ีมีต่องาน
บริการ เช่น ความคิดของคนรุ่นใหม่ท่ีมีความมัน่ใจในตวัเองสูง ไม่ค่อยยอมใคร ไม่ชอบท าอะไรท่ี
ตวัเองมองว่าไม่มีประโยชน์หรือไม่เขา้ใจในเหตุผล เป็นตน้ (Weingarten, 2009) และ อาจเป็นสาเหตุ
ท่ีท าใหพ้นกังานในสายงานบริการยคุใหม่ๆเกิดความไม่ช่ืนชอบในแนวคิดการใหบ้ริการท่ีตอ้ง
แสดงความนอบนอ้มอยา่งมากต่อลกูคา้ หรือ แสดงสถานะท่ีแตกต่างกนัอยา่งชดัเจนระหว่างลกูคา้
และผูใ้หบ้ริการซ่ึงก าหนดโดยทางโรงพยาบาลเอกชน ซ่ึงส่งผลโดยตรงต่อสถานะทางความคิดของ
คนยคุใหม่ (Wood, 1997) อีกทั้งยงัมีชัว่โมงการท างานท่ีนานและเหน่ือย ส่งผลต่อการควบคุมความ
พอดีระหว่างชีวิตงานและชีวิตส่วนตวั หรือ Work-Life Balance (Martin, 2005) 

อยา่งไรก็ตามแนวคิดน้ียงัคงเป็นแค่ขอ้สนันิษฐานท่ียงัไม่ไดรั้บการศึกษา และ อาจเป็น
ส่วนหน่ึงมราท าใหก้ลายเป็นมุมมองทศันคติในแง่ลบของคนรุ่นเก่าๆท่ีไม่ดีต่อพนกังานรุ่นใหม่ ยิง่
ก่อเกิดเป็นปัญหาความแตกต่างกนัทางทศันคติของคนสองรุ่นภายในองคก์ร 

อยา่งไรก็ตาม ก็ไม่อาจปฏิเสธไดว้่า ปัญหาจากระดบัการใหบ้ริการหรือความเต็มในใน
การใหบ้ริการของพนกังานรุ่นใหม่ๆ และอตัราการสมคัรงานท่ีลดลง และ การลาออกท่ีมากข้ึน จะ
ก่อเกิดเป็นปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดใ้นอนาคตหากพนกังานปัจจุบนัในยคุ Generation เก่าๆเร่ิมท่ีจะเกษียณ
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หรือลาออกไป แต่ไม่สามารถหากพนกังานรุ่นใหม่ๆเขา้มารับหนา้ท่ีแทนไดอ้ยา่งทนัท่วงที และ ไม่
สามารถเพ่ิมจ านวนพนกังานใหต้อบรับกบัปริมาณงานท่ีเพ่ิมมากข้ึนตลอดเวลาเพ่ือลดภาระพนกังาน
ปัจจุบนัและปรับปรุงคุณภาพการปฏิบติังานโดยรวมขององคก์ร 

ดงันั้นแลว้ การศึกษาเพ่ือวิเคราะห์ถึงลกัษณะของ  Generation Y และ คนยคุต่อๆไปท่ี
เป็นปัจจยัส่งผลถึงทศันคติในการท างานดา้นบริการนั้นจ  าเป็นจะตอ้งเกิดข้ึนเพ่ือสร้างความเขา้ใจใน
สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน และ วิเคราะห์ใหเ้ห็นถึงตน้ตอของปัญหา และ สร้างความเป็นธรรมเพ่ิมความ
เขา้ใจแก่พนกังานในยคุ  Generation Y และ ยคุใหม่ๆเพื่อร่ว มกนัสร้างบรรทดัฐานในการท างานท่ี
เหมาะสมกบัพนกังานในทุกช่วงวยั 
 
 

1.2 เป้าหมายของการศึกษาค้นคว้า 
 เป้าหมายของสารนิพนธน้ี์ จดัตั้งข้ึนเพ่ือวิเคราะห์หาลกัษณะเด่นทางความคิดทศันคติ
ต่องานบริการของพนกังานใน  Generation Y เน่ืองจากเมื่อยคุสมยัเปล่ียนไป ค่านิยมและ ลกัษณะ
ทางความคิดของบุคคลในยคุต่างๆท่ีมีต่องานประเภทหน่ึงๆนั้นยอ่มเกิดความเปล่ียนแปลงไปตาม
การเวลา ดงัเช่น งานบางประเภทท่ีเดิมเคยมองว่าเป็นงานท่ีมีเกียรติแมไ้ม่ไดรั้บผลตอบแทนมากโดย
คนรุ่นเก่า ในปัจจุบนัอาจถกูมองว่าเป็นงานทัว่ๆไปท่ีใครๆก็ท าไดอี้กทั้งยงัไดผ้ลตอ บแทนไม่
เพียงพอต่อการใชจ่้ายในชีวิตประจ าวนัโดยคนรุ่นใหม่ๆ อนัไดแ้ก่ งานราชการบางต าแหน่ง 
 ดงันั้นแลว้การศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีมีค  าถามหลกั 3 ขอ้ดงัต่อไปน้ี 

 ลกัษณะเด่นดา้นบุคลิกนิสยั และ ทางทศันคติการท างาน ของพนกังานในยคุ 
Generation Y ในปัจจุบนันั้นเหมือนหรือแตกต่างกบัทฤษฎีจากการศึกษาท่ี
ผา่นมาของนกัวิจยัท่านอ่ืนๆอยา่งไร 

 ลกัษณะเด่น และ ทศันคติการท างานของ  Generation Y ท่ีมีผลกระทบ  ทั้งใน
แง่บวกและแง่ลบ ต่อระดบัความพอใจในการท างานหรือความเต็มใจในการ
ใหบ้ริการของพนกังานมีอะไรบา้ง 

 ผลกระทบทั้งในแง่บวกและแง่ลบดงักล่าวท่ีส่งผลต่อระดบัความพอใจในการ
ท างานหรือความเต็มใจในการใหบ้ริการของพนกังาน  Generation Y นั้นมีผล
ในลกัษณะใดบา้ง และ มีผลท าใหพ้นกังานตดัสินใจลาออกหรือไม่ 
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1.3 ขอบเขตการค้นคว้า 
 สมัภาษณ์พนกังานฝ่ายผูใ้หบ้ริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาล เอกชนท่ีเป็น
เป้าหมายการคน้ควา้รวมทั้งหมด 12 คน โดยเนน้ไปท่ี พนกังานท่ี มีอายตุ  ่ากว่า 30 ปี จาก  OPD (Out 
Patient Department หรือ แผนกบริการผูป่้วยนอก) และ Customer Relationship โดยจะสุ่มเลือกจาก
พนกังาน ระดบัปฏิบติัการทัว่ไปรวมทั้งหมด 8 คน 
 นอกจากน้ียงัท าการสุ่ มคดัเลือกพนกังานจากแผนกเดียวกนัท่ีมีอายเุกิน 30 ปี มาอีก
จ านวน 4 คน เพ่ือเปรียบเทียบขอ้มลูท่ีไดจ้ากการสมัภาษณ์ของพนกังานจาก 2 ช่วงอายถึุงความ
เหมือน และ แตกต่างกนัทางทศันคติ และ แนวความคิดต่องานบริการ 

โดยลกัษณะการสมัภาษณ์จะใชก้ารสมัภาษณ์ แบบ Semi-Structured เพื่อสอบถามเก็บ
ขอ้มลูของทศันคติของกลุ่มตวัอยา่งน้ีท่ีมีต่องานบริการท่ีตนท าอยู ่ความรู้สึกท่ีมีต่อ กฎเกณฑ์หรือ
ระดบัการท างานท่ีโรงพยาบาลก าหนด เป็นตน้ เพ่ือน ามาวิเคราะห์หาลกัษณะเด่นของ  Generation Y 
ท่ีแตกต่างจากคนในยคุก่อนอนัเป็นปัจจยัส่งผลต่อ ความรู้สึก และ ระ ดบัการใหบ้ริการ  ทั้งน้ี
โครงสร้างของค าถาม Semi-Structured จะสามารถอา้งอิงไดใ้นส่วนภาคผนวก 
 
 

1.4 ผลที่คาดว่าจะได้รับ 
 สามารถระบุและนิยามส่ิงท่ีแบ่งแยกระหว่างพนกังานรุ่นเก่า กบั พนกังาน  Generation 
Y ไดอ้ยา่งเขา้ใจถ่องแท ้และ สามารถน าขอ้มลู ท่ีได้มานั้นมาวิเคราะห์ถึง สาเหตุท่ีแทจ้ริงของความ
เปล่ียนแปลงทางทศันคติทางความคิดของงานบริการ ความเต็มใจในการใหบ้ริการอนัส่งผลถึง
คุณภาพ และ ความน่าดึงดูดของงานต่อพนกังานจบใหม่ อนัจะเป็นประโยชน์แก่การพฒันาองคก์ร
ต่อไป 
 
 

1.5 นิยามศัพท์ 
 เพศ: หมายถึงเพศก าเนิดของกลุ่มตวัอยา่ง มิไดห้มายถึงเพศสภาพ 
 ระดบัการศึกษา : หมายถึงวุฒิการศึกษาสูงสุดท่ีกลุ่มตวัอยา่งไดรั้บในปัจจุบนั และ 
ส าเร็จการศึกษาแลว้ โดยไม่นบัรวมการศึกษาท่ีอยูร่ะหว่างการศึกษา 
 Generation: คือ การจดักลุ่มคนกลุ่มหน่ึง ท่ีถือก  าเนิดข้ึนมาและ ใชชี้วิตอยูภ่ายใต้
วฒันธรรมและสภาพสงัคมท่ีใกลเ้คียงกนั โดยแต่ละยคุสมยัมีหลกัเกณฑแ์บ่งแยกออกจากกนัโดย
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ไม่ไดใ้ชเ้พียงจ านวนปีเป็นตวัช้ีวดัเท่านั้น แต่แบ่งแยกตามลกัษณะสงัคม วฒันธรรม ค่านิยม และ 
เทคโนโลยอีนัเป็นเอกลกัษณ์ของยคุสมยันั้นๆ 
 OPD: หรือ  Outpatient Department คือ แผนกทางการแพทยทุ์กๆแผนกของ
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ท่ีดูแลผูป่้วยท่ีเขา้รับการรักษา โดยไม่ตอ้งนอนพกัรักษาตวัใน
โรงพยาบาลสามารถกลบับา้นไดเ้ลยในวนัท่ีเขา้รับการรักษา ตวัอยา่งไดแ้ก่ แผนกสูติศาสตร์นรีเวช
วิทยา แผนกศลัยกรรมศาสตร์ แผนกอายรุกรรมศาสตร์ เป็นตน้ 
 Customer Relationship: หมายถึงแผนกสนบัสนุนของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงท่ี
ประกอบดว้ยพนกังานทัว่ไปท่ีไม่ใช่พนกังานท่ีมีใบประกอบโรคศิลป์ คอยท าหนา้ท่ีใหบ้ริการลกูคา้
หรือผูป่้วยในดา้นต่างๆ และ คอยใหก้ารสนบัสนุนเจา้หนา้ท่ีแพทยห์รือพยาบาลในงานท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการใหข้อ้มลู ติดต่อส่ือสาร เอกสารส าคญั เป็นตน้ 
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บทที่  2 

ทบทวนวรรณกรรม 
 
 
2.1 Generation คอือะไร 
 ในปัจจุบนั มีการพดูถึงความแตกต่างทางลกัษณะเด่นของมนุษยท่ี์เกิดในช่วงยคุสมยัท่ี
ต่างกนั หรือ ท่ีเรียกว่า  Generation หรือ ช่วงรุ่นวยั เป็นอยา่งมาก ซ่ึงเร่ิมมีความส าคญัในเชิงธุรกิจ
มากยิง่ข้ึนเพ่ือดึงลกัษณะเด่นของบุคคลเหล่าน้ีใหข้บัเคล่ือนองคก์รไปในทิศทางท่ีตอ้งการ อีกทั้ง
สร้างเอกลกัษณ์ขององคก์รใหดึ้งดูดเป้าหมายทรัพยากรบุคคลท่ีมีประสิทธิภาพใน  Generation นั้น
ใหเ้ขา้มาร่วมงานกบัองคก์ร 
 ดงันั้ นแลว้ การท าความเขา้ใจเสียก่อนว่า  Generation หมายถึงอะไร  และ  ไดม้ีผู ้
ท  าการศึกษาใหท้ฤษฎีไวเ้ช่นไร เพื่อน าไปสู่บทสรุปของทฤษฎีท่ีจะใชใ้นการวิจยัฉบบัน้ี 
 Edward Chueng ไดก้ล่าวว่าส่วนมากแลว้ การแบ่งกลุ่ม Generation ท่ีไดรั้บการยอมรับ
คือ กลุ่มคนกลุ่มหน่ึงท่ีเกิดและใชชี้วิตร่วมยคุสมยัเดียวกนัระหว่าง 20 – 30 ปี อยา่งไรก็ตาม ยงัไม่มี
การก าหนดระยะเวลาของ  Generation ไวเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนั ซ่ึงอาจมีการจดักลุ่มในแบบอ่ืนๆ
หรือมีระยะห่างระหว่างแต่ละช่วงยคุแตกต่างกนัตามการศึกษา (Chueng, 2007)  
 ในขณะท่ี Robin M. Weingarten ผูซ่ึ้งน างานของ  Chueng ไปศึกษาต่อ ไดก้ล่าวไวว้่า 
Generation นั้นหมายถึงการจดัหมวดหมู่ผูค้นท่ีมีอายใุกลเ้คียงกนั เกิดในช่วงยคุสมยัเดียวกนัและใช้
ชีวิตอยูร่่วมกนัภายใตว้ฒันธรรมท่ีคลา้ยคลึงกนั  ซ่ึงแบ่งออกจากกนัทุกๆ  20 ปี (Weingarten, 2009) 
ซ่ึง Weingarten ยงัเห็นมีความเห็นไปในทิศทางเดียวกบั Chueng ว่าการแบ่งยคุสมยัออกนั้นไม่มีกฏ
ตายตวั ซ่ึงหากยิง่ก  าหนดระยะรอบปีแคบลง ก็จะยิง่ไดค้วามหลากหลากทาง  Generation ท่ีมากข้ึน 
ซ่ึง Weingarten ไดท้ าการแบ่ง Generation ออกเป็น 4 ยคุโดยอา้งอิงจาก Chueng ดงัในตาราง 1 ดงัน้ี 
ตาราง 2.1 Understanding the generations 

Generation   Milestones 

Veterans (1922-1945)  The Great Depression 
   World War I & World War II & Korean War 
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ตาราง 2.1 Understanding the generations (ต่อ) 

Generation   Milestones 

Baby Boomers (1946-1964) Assassination of political icons 
   Civil Rights Movement 
   Women’s Rights Movement 
   The Vietnam War 
Generation X (1965-1980) Impeachment of President Nixon 
   Fall of the Berlin Wall 
   MTV 
   Increased divorce rates 
   HIV/AIDS 
   Introduction of computers 
Millennial/Generation Y (1980-2000)  The Age of Technology Online social networking  
   Terrorism 
   Iraq War 
   Natural disasters 
   The obesity epidemic 
   Pop culture 
(Weingarten, 2009) 
 นอกจากน้ี Stephanie Armour จากส านกัพิมพ์  USA TODAY ยงัใชห้ลกัการแบ่ง 
Generation ออกคร่าวๆในช่วง 10-20 ปี เช่นเดียวกนั โดยไดก้  าหนด Generation X คือบุคคลท่ีเกิด
ในช่วงปี 1965-1976 และ Generation Y คือบุคคลท่ีเกิดในช่วงปี 1978-1979 แต่ Armour ไดก้ล่าวไว้
ว่า การแบ่ง  Generation นั้นมีระยะปีท่ีสั้นลงเร่ือยๆ เน่ืองจาก การความเปล่ียนแปลงทางสงัคมท่ี
เกิดข้ึนเร็วกว่าเดิม (Armour, 2009) 
 ในขณะท่ี Solnet & Hood กล่าวว่า Generation คือ หลกัการแบ่งคนออกเป็นกลุ่มๆโดย
ใชปี้เกิด สถานท่ีเกิด และ เหตุการณ์ส าคญัในช่วงชีวิต โดยใชเ้กณฑเ์ฉ ล่ียท่ี 5-7 ปี (Kupper-schmidt, 
2000  as cited in Solnet & Hood, 2008) หรือ เป็นกลุ่มร่วมของคนท่ีมีความคลา้ยคลึงกนัทาง
วฒันธรรม หรือ ประสบการณ์ผา่นเหตุการณ์ส าคญัเดียวกนั ซ่ึงส่งผลกระทบต่อแนวความคิดและ
มุมมองต่อการใชชี้วิต (Westerman & Yamamura, 2006 as cited in Solnet & Hood, 2008) 



7 
 

 ซ่ึงเมื่อพิจารณาจากแหล่งขอ้มลูคน้ควา้อ่ืนๆ ก็พบว่าหลกัการแบ่งแยก  Generation นั้น
มีความใกลเ้คียงกนั และ ใชห้ลกัเกณฑไ์ม่แตกต่างกนัเท่าไหร่ แต่จะมีความคลาดเคล่ือนกนัไป หรือ 
ใชค้  านิยามท่ีแตกต่างกนัตามแต่ละคนซ่ึงจะมีความหลากหลายมากมาย  เช่น ของ  Gursoy, Chi & 
Karadag (2013) 
 ดงันั้นแลว้ เม่ือไดท้ าการพิจารณาทฤษฎีต่างๆ และ ค านิยามจากบทวิจยั หรือ บทความ
ต่างๆแลว้ ขา้พเจา้ไดท้ าการสรุปค าจ  ากดัความของ Generation ไวด้งัน้ี 
“Generation คือ การจดักลุ่มคนกลุ่มหน่ึง ท่ีถือก  าเนิดข้ึนมาและใชชี้วิตอยูภ่ ายใตว้ฒันธรรมและ
สภาพสงัคมท่ีใกลเ้คียงกนั โดยแต่ละยคุสมยัมีหลกัเกณฑแ์บ่งแยกออกจากกนัโดยไม่ไดใ้ชเ้พียง
จ านวนปีเป็นตวัช้ีวดัเท่านั้น แต่แบ่งแยกตามลกัษณะสงัคม วฒันธรรม ค่านิยม และ เทคโนโลยอีนั
เป็นเอกลกัษณ์ของยคุสมยันั้นๆ” 
 
 

2.2 ลักษณะของ Generation Y 
 เมื่อสามารถแบ่งแยก Generation ต่างๆตามทฤษฎีไดแ้ลว้ จะพบว่าในทุกการวิจยัหรือ
ทุกบทความ จะกล่าวถึงลกัษณะเด่นของแต่ละ Generation ว่ามีลกัษณะเด่นท่ีแตกต่างกนัไปค่อนขา้ง
ชดัเจน และ มากพอควร แต่ ส่ิงส าคญัท่ีจ  าเป็นต่อการวิจยัฉบบัน้ีคือการวิเคราะห์ลกัษณะเด่นของ
กลุ่มเป้าหมายการศึกษา นัน่ก็คือกลุ่ม  Generation Y นัน่เอง ซ่ึงจากการศึกษาพบว่ามีผูใ้หค้  านิยาม 
และ ลกัษณะเด่นของ Generation Y เอาไวด้งัน้ี 
 Robin M. Weingarten ได้วิเคราะห์ลกัษณะเด่นของ  Generation Y โดยอา้งอิงจาก
หนงัสือของ Chueng ว่าคนกลุ่มน้ีนั้นมีลกัษณะเด่นคือ  มีความมัน่ใจในตวัเองสูง กล้ าท่ีจะเรียกร้อง
ในส่ิงท่ีตวัเองตอ้งการ แต่ในขณะเดียวกนัก็มกัมีความอดทนต ่าและมกัไม่ค่อยมีความภกัดีต่ออาชีพ
การงาน เขา้สงัคมผา่นส่ือโซเชียลออนไลน์ ยอมรับความแตกต่างทางวฒันธรรม และ เห็นว่า
การศึกษาคือหนทางสู่ความส าเร็จ (Weingarten, 2009) ซ่ึงเขายงัไดก้ล่าวอีกว่า  Generation Y นั้น
สามารถเขา้ถึงแหล่งขอ้มลูจ านวนมากอยา่งง่ายดายผา่นอินเตอร์เน็ต และ ช่องทางส่ืออ่ืนๆ จึงมกัมี
ความใจร้อนท่ีจะไดข้อ้มลูหรือค าตอบท่ีตอ้งการอยา่งรวดเร็ว และ ท าใหถ้กูคนจาก Generation อ่ืน 
มองว่าชอบเรียกร้อง หรือ ไม่มีความอดทน 
 ในขณะเดียวกนั Stephanie Armour ก็กล่าวไวใ้นบทความเช่นกนัว่า Generation Y นั้น
มกัจะตั้งเป้าหมายไวสู้ง เพราะเป็นคนมีความมัน่ใจในตนเอง อีกทั้งยงัอยากไดค้วามเสมอภาค และ 
การใหเ้กียรติจากผูว้่าจา้ง องคก์ร หรือ เพื่อนร่วมงานเช่นกนั  นอกจากน้ีคนในยคุน้ีมกัมีความคิด
สร้างสรรคม์ากกว่ารุ่นอ่ืนๆ จากการคิดนอกกรอบ และ ใชทุ้กโอกาสในการเรียนรู้จากเพื่อนร่วมงาน 



8 
 

พวกเขาเหล่าน้ียงัใหค้วามส าคญัในการท างานวนัแรกมาก เน่ืองจากตอ้งการสร้างความประทบัใจแก่
หวัหนา้และเพื่อนร่วมงาน ทา้ยสุดแลว้ Armour กล่าวว่า  Generation Y นั้นช่ืนชอบการตั้งเป้าหมาย
ระยะสั้นๆจ านวนมากเพ่ือค่อยๆสะสมความสามารถและความส าเร็จ เหล่านั้นไวเ้พ่ือค่อยๆเพ่ิม
อ านาจความรับผดิชอบในอนาคต (Armour, 2009) 
 ในขณะท่ีงานวิจยัอีกช้ินหน่ึง  (Barron, Maxwell, Broadbridge, & Ogden, 2007) ก็ได้
กล่าวสรุปไวส้ั้นๆว่ามีผูก้  าหนดลกัษณะเด่นของ Generation Y ไวว้่า คือกลุ่มคนท่ีใหค้วามส าคญักบั
ความหลากหลาย  และ ความเท่าเทียมกนัทั้งในและนอกท่ีท างาน อีกทั้งยงัตอ้งการงานท่ีมีการฝีก
สอนงาน ใหค่้าตอบแทนท่ีสมกนั มีวฒันธรรมองคก์รท่ีดี และ มีหวัหนา้ท่ีเปิดกวา้ งรับฟังเสียงของ
พวกเขา (Morton, 2002 ) ในขณะท่ี เดียวกนัก็มีผูก้ล่าวว่า Generation Y เป็นผูม้ีความรู้ทางดา้น
เทคโนโลยสูีง มีความเป็นเอกเทศสูง เช่ือมัน่ในตวัเอง และ มีวิถีการท างานในแบบฉบบัของตวัเอง 
(Martin, 2005) ทา้ยท่ีสุดในบทวิจยัก็กล่าวว่ามีผูใ้หค้วามเห็นว่า  Generation Y ก็ยงัสามารถท่ีจะ
แสดงความภกัดีต่อองคก์รได ้หากไดรั้บความความเคารพ ความตรงไปตรงมาจากองคก์ร และ หาก
การท างานในองคก์รนั้นตอบโจทยเ์ป้าหมายส่วนตวัของพวกเขาเหล่านั้น ซ่ึงหากขาดปัจจยัใดปัจจยั
หน่ึงไปเมื่อไหร่ Generation Y ก็จะไปหางานอ่ืนทนัที (Kerslake, 2005) 
 Maxwell & Ogden ยงัเคยกล่าวเอาไวใ้นบทวิจยัอีกฉบบัหน่ึง (2007) ว่า Generation Y 
นั้น ถกูมองว่าเป็นผูมี้การศึกษาดี มีความมัน่ใจ และ มุ่งมัน่ต่อเป้าหมายของตวัเอง มองโลกในแง่ ดี 
ใหค้วามส าคญักบัฐานะทางสงัคมและซ่ือตรง อีกทั้งยงัมีความรู้ดา้นเทคโนโลยสูีง ซ่ึงในบทความยงั
สรุปลกัษณะส าคญัของคนในยคุน้ีจากการศึกษาของนกัวิจยัท่านอ่ืนจ านวนมากไวเ้ป็นตาราง 2 ดงัน้ี 
ตาราง 2.2 Generations Y Characteristics 

Characteristics  Source 
Independent    Lockyer (2005), Martin (2005) and Anon (2006)  
Well educated   Retail Merchandiser (2003) and Eisner (2005) 
Confident Retail   Merchandiser (2003) and Eisner (2005)  
Upbeat    Retail Merchandiser (2003)  
Passionate    Retail Merchandiser (2003)  
Open minded   Eisner (2005)  
Sociable    Eisner (2005)  
Technically literate   Lockyer (2005), Martin (2005), Eisner (2005),  
   Harris (2006), Anon (2006) and Foreman (2006) 
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ตาราง 2.2 Generations Y Characteristics (ต่อ) 

Characteristics  Source 
Dislikes slowness   Francis-Smith (2004)  
Highly informed   Eisner (2005)  
Likely to rock the boat   Eisner (2005)  
Entrepreneurial thinker   Martin (2005) 
Self reliant    Martin (2005)  
Ethnically diverse   Eisner (2005)  
Positive    Francis-Smith (2004)  
Politeness    Francis-Smith (2004)  
Curious    Francis-Smith (2004)  
Energetic    Francis-Smith (2004)  
Respectful of parents and grandparents  Francis-Smith (2004)  
Financially empowered   Foreman (2006)  
Invest conservatively   Foreman (2006)  
Has lived with strong social stressors  Eisner (2005)  
Want to be famous   Harris (2006)  
Hopeful    Eisner (2005)  
Talented    Eisner (2005)  
Patriotic    Eisner (2005)  
Collaborative   Eisner (2005)  
Inclusive    Eisner (2005)  
Civic minded   Eisner (2005) 

(Maxwell & Ogden, 2007) 
 Solnet & Hood (2008) ยงัไดก้ล่าวไวอี้กดว้ยว่า Generation Y นั้นมกัถกูมองว่ามีความ
ตอ้งการสูงกว่ายคุอ่ืนๆ และ ไม่กลวัท่ีจะท าการร้องขอในส่ิงท่ีตวัเองตอ้งการ หรือ การแสดงความ
คิดเห็นของตน (Earle, 2003; Knight 2000) อีกทั้งยงัมีความอดทนต ่า เบ่ือหน่ายง่าย จึงตอ้งการความ
ทา้ทายใหม่ๆ ไดรั้บความเคารพ และ ไดรั้บมอบหมายงานส าคญัๆเสมอ (Glass, 2007; Martin, 2005) 
นอกจากน้ียงัเห็นพอ้งตอ้งกนักบันกัวิจยัท่านอ่ืนว่าจุดเด่นท่ีสุดของ Generation Y นั้นคือความ
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เช่ียวชาญในเทคโนโลยใีหม่ๆ พึ่งพาตนเอง และ ชอบผลตอบแทนท่ีไดเ้ร็วๆ และตีความค าว่าระยะ
ยาวไวป้ระมาณ 12 เดือนเท่านั้น (Martin, 2005; Paul, 2001) 
 อยา่งไรก็ตามยงั มีการใหค้วามคิดเห็นว่า การก าหนดค านิยามหรือลกัษณะเด่นของ  
Generation Y ตามบทวิจยัต่างๆกนัแมจ้ะดูน่าเช่ือถือ โดยเฉพาะอยา่งยิง่เม่ือไดน้ า มาสงัเกตและวิจยั
ดว้ยตนเอง แต่ยงัไม่มีความเท่ียงตรง 100% เน่ืองจากค านิยาม หรือ การระบุเอกลกัษณ์เหล่าน้ีท าโดย
นกัวิจยัท่ีเป็นคนจากยคุ  Generation ก่อนๆ ดงันั้นจึงจ  าเป็นจะตอ้งท าการ ศึกษางานวิจยัต่างๆอยา่ง
ละเอียดถ่ีถว้นเพ่ือใหไ้ดม้าซ่ึงขอ้มลูพ้ืนฐานเชิงประจกัษเ์พ่ือใหไ้ดม้าซ่ึงจุดร่วมกนัของค านิยามต่างๆ
ของ Generation Y (Solnet & Hood, 2008) 
 ซ่ึงเมื่อท าการพิจารณาบทวิจยั วารสาร หรือ การศึกษาต่างๆ ขา้พเจา้พบว่าค านิยาม 
หรือ เอกลกัษณ์ของ Generation Y ท่ีขา้พเจา้มองว่าครอบคลุมส่ิงท่ีคนกลุ่มน้ีเป็นจริงๆมากท่ีสุดนั้น 
คือ  

 ไม่ชอบความชกัชา้และไม่ชดัเจน 
 พ่ึงพาตนเองและเช่ือมัน่ในตวัเอง 
 อยากไดรั้บความเคารพและรับฟังความคิดเห็นของตวัเอง 
 เป็นผูท่ี้มีความรู้ทางดา้นเทคโนโลยสูีง 
 เช่ือในความแตกต่างของปัจเจกบุคคล 
 ชอบความยดืหยุน่ ไม่ยดึติดกบักรอบของกฎเกณฑม์ากจนเกินไป 
 มีวิถีการท างานในแบบฉบบัของตวัเอง 
 ใหค้วามส าคั ญเป็นอยา่งยิง่กบัการสร้างสมดุล ระหว่างชีวิตท างานและการ

พกัผอ่น 
 
 

2.3 ทัศนคตกิารท างานของ Generation Y 
 ส าหรับในส่วนทศันคติต่อการท างานของ Generation Y โดยเฉพาะในภาคส่วนงาน
บริการ หรือ Hospitality นั้นยงัมีไม่มากนกั  และ ยิง่มีนอ้ยยิง่กว่าในกรณีของงานบริการดา้น
การแพทย ์ซ่ึงนบัว่าเป็นเร่ืองท่ีน่าเสียดาย จึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งศึกษาแนวทางทศันคติของ Generation Y 
จากบทความหรือบทวิจยัในตลาดแรงงานอ่ืนๆท่ีมีลกัษณะของงานคลา้ยๆกนั 
  อยา่งไรก็ตาม Solnet, Kralj & Kandampully (2012) ไดก้ล่าวไวว้่า ลกัษณะแนวคิด
และการท างานของ Generation Y ท่ีมกัพบเห็นไดท้ัว่ไปหรือตีพิมพน์ั้นเป็นขอ้มลูท่ีไดจ้ากการสงัเกต
โดยผูท่ี้เป็นบุคคลจากยคุสมยัท่ีเก่ากว่า เช่น ผูบ้ริหาร อาจารย ์หรือ ผูป้กครอง  และ บทความวิจยัใน
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ระดบัผูศ้ึกษาใน Generationเดียวกนั ก็แสดงใหเ้ห็นถึงค าอธิบายถึงลกัษณะของ  Generation Y ท่ี
ขดัแยง้กนั และ ความคลุมเครือในขอ้มลูท่ีชดัเจนเช่นน้ีท าใหก้ารศึกษาผลกระทบของทศันคติต่องาน
บริการนั้นเป็นไปไดย้าก 
 อยา่งไรก็ตาม แมข้อ้มลูจะคลุมเครือและการวิจยัยงัคงมีนอ้ย การท าความเขา้ใจถึง
ทศันคติของ Generation Y นั้นก็เป็นเร่ืองจ าเป็นเน่ืองจากคนกลุ่มน้ีนั้ นเป็นพนกังานส่วนใหญ่ของ
สงัคมในปัจจุบนั อีกทั้งยงัมีอิทธิพลอยา่งมากในการก่อร่างสร้างวฒันธรรมองคก์รข้ึนมา โดยเฉพาะ
ในงานภาคส่วนบริการท่ีมกัจา้งพนกังานอายนุอ้ย 
 จากผลส ารวจพบว่า ทศันคติของ  Generation Y ในท่ีท างานภาคบริการ นั้นมีอยู่
ดงัต่อไปน้ี 

 ใหค้วามส าคญัต่อความสมัพนัธก์บัเพื่อนร่วมงาน และ นายจา้ง
มากกว่าคนจากยคุอ่ืนๆ 

 คนในยคุน้ียงัช่ืนชอบการท างานดว้ยความเขา้ใจถึงบทบาทหนา้ท่ี
ของตนท่ีมีผลกระทบต่อองคก์รมากกว่าจะเป็นเพียงการท างาน
โดยการถกูสัง่เพียงอยา่งเดียว  

 วฒันธรรมภายในองคก์ร ท่ีดีและสนบัสนุนการให้ รางวลัก็นบัว่า
ส าคญัมากส าหรับ Generation Y ผูซ่ึ้งใหค้วามส าคญักบัการไดรั้บ
ความเคารพและเห็นคุณค่าของบทบาทหนา้ท่ีในองคก์ร 

 พวกเขาเหล่าน้ียงัช่ืนชอบการเรียนรู้พฒันาและไม่หยดุน่ิง 
เพื่อท่ีจะกา้วไปขา้งหนา้และพบกบัความส าเร็จในหนา้ท่ีการงาน
อยา่งรวดเร็ว  

 ช่ืนชอบการใ ชเ้ทคโนโลยเีพื่อส่งเสริมการท างานใหม้ี
ประสิทธิภาพ 

 ช่ืนชอบการไดรั้บค าชม หรือ การยอมรับความส าเร็จของพวกเขา 
 ยดืหยุน่ในการท างาน ไม่ชอบการท าตามกรอบกฏเกณฑท่ี์

เขม้งวดจนเกินไป 
 ชอบการถ่ายทอดความรู้แบบ  Coaching หรือ Mentoring อยา่ง

ใกลชิ้ด 
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ซ่ึงขอ้มลูเหล่าน้ีเป็นขอ้สรุปไดรั้บจากการท าการส ารวจดว้ยวิธี Focus Group พนกังานในช่วยอายท่ีุ
เขา้ข่ายกลุ่ม Generation Y หรือ เกิดในช่วงปี ค.ส. 1979 – 1994 (15ปี) รวมไปถึงเจา้ของกิจการ และ 
ผูบ้ริหาร แลว้น าขอ้มลูท่ีไดม้าท าการวิเคราะห์และจดัหมวดหมู่ขอ้มลู  (Solnet, Kralj & 
Kandampully, 2012) 
 ในขณะท่ีบทวิจยัของ Barron, Maxwell, Broadbridge, & Ogden (2007) ไดอ้า้งอิงถึง
งานวิจยั Focus Group ฉบบัหน่ึง (Martin, 2005) ท่ีแสดงใหเ้ห็นแนวความคิดคร่าวๆของ Generation 
Y เก่ียวกบัสายงานบริการท่องเท่ียว ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งมีทศันิคติต่องานประเภทน้ีว่า จ  า เป็นจะตอ้งมี
ความจริงจงัในงานท่ีท า ในขณะเดียวกนัก็ตอ้งมีความกระตือรือร้น และ ตอ้งแข่งขนัอยูเ่สมอ ถึง
กระนั้น การท างานเป็นทีมเพ่ือใหป้ระสบผลส าเร็จตามเป้าหมายองคก์รก็เป็นเร่ืองท่ีส าคญั จุดท่ี
ส าคญัอีกอยา่งหน่ึงท่ีกลุ่มตวัอยา่งแสดงใหเ้ห็นคือ Generation Y มกัมองว่างานสายบริการนั้น มกัมี
ชัว่โมงการท างานท่ีนาน งานหนกัทุ่มเท และ สุดทา้ยส่งผลใหสู้ญเสียความสามารถในการออกสงัคม 
สงัสรรค ์หรือพกัผอ่น ซ่ึงนบัว่าเป็นเร่ืองส าคญัของคนในยคุสมยัน้ี 
 ในกลุ่มตวัอยา่งของการศึกษาของ Martin ก็ยงัแสดงใหเ้ห็นถึงความยนิยอมท่ีจะท างาน
และเสียสละเวลาส่วนตวัหากไดรั้บผลตอบแทนและโอกาสความกา้วหนา้ในอนาคตท่ีเหมาะสม แต่
กลุ่มตวัอยา่งก็ยงัมองว่างานสายบริการเช่นน้ีนั้นมีความไม่มัน่คงอยูไ่ม่นอ้ย ไม่ว่าจะเป็นความมัน่คง
ของต าแหน่งงาน ซ่ึงในตลาดแรงงานก็มีแรงงานพร้อมใหเ้ปล่ียน มากมาย  หรือ ผลกระทบจาก
ส่ิงแวดลอ้มซ่ึงส่งผลต่อลกูคา้ท่ีมีอยูสู่งกว่าสายอาชีพอ่ืนๆ 
 ส าหรับ Solnet & Hood พวกเขาไดก้ล่าวสรุปไวใ้นบทวิจยัของพวกเขา (2008) ว่า 
Generation Y มีทศันคติต่อสายงานบริการแบ่งออกเป็นสองกลุ่ม โดยกลุ่มหน่ึงมีมุมมองว่างานดา้น
บริการโดยเฉพาะในดา้นการท่องเท่ียงจะมีความหรูหราฟู่ ฟ่าและไดพ้บกบัผูค้นในวง “ไฮโซ” แต่อีก
กลุ่มก็จะมองว่าเป็นสายงานท่ีท างานหนกั และ มีสถานะทางสงัคมท่ีต ่า (Riley et al., 2002) ในขณะ
ท่ีอีกบทวิจยัหน่ึงกล่าวว่านกัศึกษากลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติต่องานบริการดา้นการท่องเท่ียวว่า เป็นงาน
ท่ีท างานหนกั ชัว่โมงการท างานนาน ค่าตอบแทนต ่า สถานภาพต ่า และ อตัราการเลิกจา้งสูง (Wood, 
1997) ซ่ึง Solnet & Hood ไดก้ล่าว่าบทวิจยัอ่ืนๆต่างมีผลการวิจยัไปในทิศทางเดียวกบัของ Wood 
 ดงันั้นแลว้ แม ้ณ ปัจจุบนัจะยงัไม่พบการวิจยัส ารวจทศันคติของพนกังาน Generation 
Y ในภาคธุรกิจสายบริการการแพทยม์ากนกั แต่เราอาจสามารถใชก้ารวิจยัในภาคธุรกิจบริการอ่ืนๆ
เป็นแม่บทเร่ิมตน้ในการคาดคะเนถึงทศันคติท่ีเป็นไปไดข้องคนกลุ่มน้ีท่ีมีต่องานบริ การท าง
การแพทยใ์นภาคส่วนเอกชนไดบ้า้ง เพราะเป็นกลุ่มงานท่ีใชแ้รงงานตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ลกูคา้ หรือ ในท่ีน้ีคือผูป่้วย ซ่ีงต่างมีความตอ้งการแตกต่างกนั ไม่มีสินคา้ท่ีเป็นรูปธรรมจบัตอ้งได ้
แต่มีสินคา้ในลกัษณะของการบริการ 
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2.3 ผลการทบทวนวรรณกรรมที่มีต่องานวจิัยนี้ 
 จากการศึกษาและอา้งอิง ท าใหส้ามารถ ท าการสรุปไดค้ร่าวๆว่า Generation Y มี
ทศันคติต่องานบริการการแพทยว์่าเป็น  

 เป็นสายงานท่ีท างานหนกั  
 ชัว่โมงการท างานนาน  
 มีความตอ้งการของลกูคา้สูง  
 ประสิทธิภาพในการควบคุมเวลาท างานและเวลาพกัผอ่นท าไดย้าก  
 ใชค้วามทุ่มเทสูงในขณะท่ีผลตอบแทนอาจไม่สูงมากเมื่อเทียบกบัความ

เหน่ือยยาก 
 นอกจากน้ียงัพบว่างานทางสายการแพทยเ์ป็นงานท่ีมีความเครียดสูง อีกทั้งยงัมีการ
แบ่งพรรคแบ่งพวกระหว่าง Generation ต่างๆ และ ท าใหเ้กิดความไม่ลงรอยกนัระหว่างกลุ่มคนต่าง
ยคุสมยั ท าใหไ้ม่เกิดการท างานเป็นทีมเท่าท่ีควร (Weingarten, 2009) ซ่ึงอาจมองว่าเป็น หน่ึงในตวั
แปรเชิงลบต่อพนกังาน Generation Y ซ่ึงตวัแปรท่ีส่งผลต่อการท างานของพนกังานนั้นมีทั้งเชิงบวก 
และ เชิงลบ ไดแ้ก่  

 ธรรมชาติของเน้ืองาน หรือ Nature of Work 
 ทศันคติ หรือ การปฏิบติัตนต่อ Generation Y ของพนกังาน Generation อ่ืนๆ 
 กฎเกณฑก์ารท างานท่ีก  าหนดโดยองคก์ร 

ซ่ึงจะส่งผลใหเ้กิดความขดัแยง้ต่อทศันคติในการท างานของ  Generation Y และ ท าใหเ้กิดความ
เปล่ียนแปลงของคุณภาพการท างานของพนกังานกลุ่มน้ีนัน่เอง 

อยา่งไรก็ตาม การสรุปขา้งตน้เป็นเพียงการ พิจารณาจากการวิจยัท่ีผา่นมาและตั้งเป็น
ความเป็นไปไดเ้ท่านั้น จึงจ  าเป็นจะตอ้งท าการเก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีท างานในภาคธุรกิจน้ี
อยา่งจริงจงั เพื่อเก็บขอ้มลูท่ีเท่ียงตรง ตรงกบัความตอ้งการของบทวิจยั และ วิเคราะห์หาผลกระทบ
ต่อคุณภาพงานต่อไป 

แมก้ระนั้น  ขอ้มลูท่ีไดม้าจากการศึกษาวรรณกรรมขา้งตน้ ยงัคง สามารถน ามา
ประยกุตใ์ชก้บัสารนิพนธฉ์บบัน้ีโดยเป็นแนวทางในการ ตั้ง Main Theme ของสารนิพนธ ์อนัไดแ้ก่
การวิจยัเพื่อหา ลกัษณะเด่นของกลุ่มเป้าหมาย , ผลกระทบทั้งในแง่บวก /แง่ลบ และ ผลจาก
ผลกระทบเหล่านั้น ซ่ึงจะสามารถแสดงใหเ้ห็นว่าทฤษฎีและผลจากการศึกษาวรรณกรรมยงัคงใชไ้ด้
ในบริบททางสงัคมและเวลาท่ีเปล่ียนแปลงไปไดห้รือไม่ 
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บทที่  3 

วธีิด าเนินการวจิยั 
 
 
3.1 กรอบแนวคดิงานวจิยั 
 กรอบแนวคิดงานวิจยัส าหรับการศึกษาคร้ังน้ี ตั้งข้ึนบนสมมุติฐานท่ีว่า คุณภาพและ
ความเต็มใจของพนกังานสายงานบริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเอกชนนั้น จะข้ึนอยูก่บั
ทศันคติของ  Generation Y และ ความแตกต่างทางทศันคติของ  Generation อ่ืนๆ รวมกบั กฏและ
หลกัปฏิบติัขององคก์ร และ ธรรมชาติของสายงานในดา้นบวกและดา้นลบ ท่ีสร้างความขดัแยง้หรือ
เก้ือหนุน ต่อทศันคติของพนกังานในกลุ่มน้ี ซ่ึงหากความขดัแยง้น ามาซ่ึงความไม่ลงรอย หรือ ไม่
ตอบโจทยชี์วิตของพวกเขา พวกเขาเหล่าน้ีก็จะลาออกจากบริษทัเพ่ือไปหาองคก์รอ่ืนท่ีสามารถตอบ
โจทยค์วามตอ้งการของพวกเขาไดดี้กว่า และ หากความขดัแยง้ท่ีเกิดข้ึนยงัไม่มากเพียงพอท่ีจะท าให้
พวกเขาลาออก ผลลพัธท่ี์ไดอ้าจลงเอยท่ีคุณภาพงานท่ีต ่าลง หรือ ความภกัดีต่อองคก์รท่ีต ่าลง 
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ซ่ึงกรอบแนวคิดงานวิจยัขา้งตน้น้ีไดต้ั้งข้ึนมาเพ่ือตอบสนองต่อค าถามหลกัของการวิจยัฉบบัน้ี ซ่ึงได้
กล่าวไวแ้ลว้ในส่วนของบทท่ี 1 ดงัต่อไปน้ี 

 ลกัษณะเด่นดา้นบุคลิกนิสยั และ ทางทศันคติการท างานของพนกังานในยคุ 
Generation Y ในปัจจุบนันั้นเหมือนหรือแตกต่างกบัทฤษฎีจากการศึกษาท่ี
ผา่นมาของนกัวิจยัท่านอ่ืนๆอยา่งไร 

 ลกัษณะเด่น และ ทศันคติการท างานของ  Generation Y ท่ีมีผลกระทบ ทั้งใน
แง่บวกและแง่ลบ ต่อระดบัความพอใจในการท างานหรือความเต็มใจในการ
ใหบ้ริการของพนกังานมีอะไรบา้ง 

 ผลกระทบทั้งในแง่บวกและแง่ลบดงักล่าวท่ีส่งผลต่อระดบัความพอใจในการ
ท างานหรือความเต็มใจในการใหบ้ริการของพนกังาน  Generation Y นั้นมีผล
ในลกัษณะใดบา้ง และ มีผลท าใหพ้นกังานตดัสินใจลาออกหรือไม่ 

 
 

3.2 แหล่งข้อมูลที่ใช้ในการศึกษา 
 
 3.2.1 แหล่งขอ้มลูปฐมภูมิ  ขอ้มลูจากการสมัภาษณ์เชิงลึก Semi-Structured Interview 
ท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง ทั้งน้ีจะใชก้ารสมัภาษณ์ทั้งแบบโดยตรง และ การสมัภาษณ์ผา่นทางโทรศพัท์
เน่ืองจากมีขอ้จ  ากดัดา้นความไม่สะดวกของผูใ้หส้มัภาษณ์ และ ระยะเวลาท่ีจ  ากดั 
 
 3.2.2 แหล่งขอ้มลูทุติยภูมิ ขอ้มลูจากหลกัการปฏิบติัพนกังานของโรงพยาบาลเอกชน
แห่งหน่ึง เวบ็ไซตข์องโรงพยาบาล  แต่เน่ืองจากเป็นขอ้มลูอนัเป็นความลบัทางธุรกิจจึงไม่อาจ
เปิดเผยได ้
 
 

3.3 กลุ่มตวัอย่าง 
 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ผูจ้ดัท าไดเ้ลือกกลุ่มตวัอยา่งในการวิเคราะห์คือ พนกังาน
พนกังานฝ่ายผูใ้หบ้ริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาลเอกชนท่ีมีการบริการหรือปฏิสมัพนัธก์บั
ลกูคา้โดยตรง ซ่ึงจะแบ่งกลุ่มตวัอยา่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ 
 1. พนกังานท่ีมีอายตุั้งแต่ ต  ่ากว่า 30 ปี จากแผนก OPD และ Customer Relationship
รวมเป็น 8 คน 
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 2. พนกังานจากแผนกเดียวกนัท่ีมีอายเุกิน 30 ปี อีก 4 คน เพ่ือเปรียบเทียบขอ้มลูท่ีได้
จากการสมัภาษณ์ของพนกังานจาก 2 ช่วงอายถึุงความเหมือน และ แตกต่างกนัทางทศันคติ และ 
แนวความคิดต่องานบริการ 
 ดงันั้นแลว้ จะไ ดข้อ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งมาโดยประมาณรวมแลว้ท่ี 12 คน โดยการ
คดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งน้ี นอกจากจะใชห้ลกัเกณฑก์ารเลือกจากช่วงอาย ุและ ต าแหน่งงานแลว้ จะใช้
หลกัการสุ่มตวัอยา่งตามสะดวกของผูท้  าวิจยั เช่น เป็นคนรู้จกั หรือ เป็นการสุ่มขอพนกังานจาก
แผนกท่ีเก่ียวขอ้งโดยตร ง โดยพนกังานดงักล่าวนั้นจะตอ้งยนิยอมการเปิดเผยขอ้มลูตามเอกสาร 
หนงัสือยนิยอมเขา้ร่วมการวิจยั ซ่ึงแนบมาในส่วนภาคผนวกของรายงานวิจยัฉบบัน้ี 
 
 

3.4 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 
 ในส่วนของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษางานวิจยัฉบบัน้ีนั้น ผูจ้ดัท าวิจยัไดก้ระท าการ
ตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 

 3.4.1 ทบทวนวรรณกรรม และ ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบั Generation Y และ ความสมัพนัธ ์
ทศันคติของคนยคุสมยัน้ีท่ีมีต่อท างานจากหนงัสือ ผลงานวิจยั และ บทความต่างๆ เพ่ือน า ขอ้มลูมา
ก าหนดกลุ่มเป้าหมาย ก  าหนดค านิยาม ตั้งสมมุติฐาน และ ออกแบบลกัษณะของค าถามในการ
สมัภาษณ์เชิงลึก เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงแนวค าถามท่ีสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายของงานวิจยั
มากท่ีสุด 
 
 3.4.2 ออกแบบลกัษณะค าถามของการสมัภาษณ์เชิงลึก  ซ่ึงสามารถดูรายละเอียดของ
แบบสอบถามดงักล่าวไดใ้นส่วน ภาคผนวก ค. และ ภาคผนวก ง. โดยมีโครงสร้างดงัต่อไปน้ี 
 ส่วนท่ี 1 สอบถามขอ้มลูส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อายงุานในองคก์ร
ปัจจุบนั และ คิดว่าตนเองถือว่าเป็น Generation Y หรือไม่ 
 ส่วนท่ี 2 สอบถามดว้ยค าถามปลายเปิด เพื่อใหก้ลุ่มตวัอยา่งแสดงความคิดเห็น ซ่ึงเป็น
การตั้งค  าถามแบบ  Semi-Structured โดย แบ่งค าถามออกเป็นสองชุด คือ ส าหรับพนกังาน  
Generation Y และ พนกังานGenerationเก่ากว่า ซ่ึงจะมีค าถามดงัน้ี 
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 ค าถามส าหรับ Generation Y 
 มีทั้งหมด 11 ค าถาม และ แต่ละค าถามสามารถจดัหมวดหมู่อยูภ่ายใตค้  าถามหลกัของ
งานวิจยัไดด้งัน้ี 
 หมวดท่ี 1: ลกัษณะเด่นดา้นบุคลิกนิสยั และ ทางทศันคติการท างานของพนกังานในยคุ 
Generation Y ในปัจจุบนันั้นเหมือนหรือแตกต่างกบัทฤษฎีจากการศึกษาท่ีผา่นมาของนกัวิจยัท่าน
อ่ืนๆอยา่งไร 
 ประกอบดว้ยค าถามขอ้: 

1) รู้จกัค  าว่า  Generation Y มากนอ้ยเพียงใด และ ในความคิดเห็นส่วนตวัคิด ว่า 
Generation Y มีลกัษณะเช่นไร และ มีขอ้ใดบา้งท่ีเป็นลกัษณะท่ีตนเองเป็นอยู่ 

3) ก่อนท่ีจะเขา้มาท างานคิดว่างานบริการดา้นการแพทยใ์นโรงพยาบาลเอกชนนั้นมี
ลกัษณะเช่นไร และ เมื่อไดม้าท างานจริงแลว้มีลกัษณะใดท่ีเหมือนหรือแตกต่างไปจากท่ีคิดไวบ้า้ง 

หมวดท่ี 2: ลกัษณะเด่น และ ทศันคติการท างานของ Generation Y ท่ีมีผลกระทบ ทั้ง
ในแง่บวกและแง่ลบ ต่อระดบัความพอใจในการท างานหรือความเต็มใจในการใหบ้ริการของ
พนกังานมีอะไรบา้ง 

ประกอบดว้ยค าถามขอ้:  
 4) การท างานในโรงพยาบาลเอกชนมีผลกระทบในแง่ บวกและแง่ ลบต่อชีวิตส่วนตวั
บา้งหรือไม่ เพราะอะไร และ คุณพร้อมจะเสียสละเพื่อการท างานไดแ้ค่ไหน 
 5) กฎเกณฑข์อ้บงัคบั หรือ กฎ ระเบียบในการท างาน การแต่งตวั หรือ การวางตวัท่ี
ก  าหนดโดยองคก์รท่ีท างานอยูด่ว้ยในปัจจุบนัน้ี คิดว่ามีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด อนัไหนบา้ง
ท่ีดีหรือไมดี่ เพราะอะไร 
 6) กฎเกณฑข์อ้บงัคบัท่ีก  าหนดโดยองคก์ร มีอะไรบา้งท่ีสร้างความล าบากในการ
ท างานของตน หรือ มองว่าไม่มีความจ าเป็นต่อคุณภาพการท างาน และ คุณมีความเต็มใจท่ีจะท าตาม
มากนอ้ยเพียงใด 
 หมวดท่ี 3: ผลกระทบทั้งในแง่บวกและแง่ลบดงักล่าวท่ีส่งผลต่อระดบัความพอใจใน
การท างานหรือความเต็มใจในการใหบ้ริการของพนกังาน Generation Y นั้นมีผลในลกัษณะใดบา้ง 
และ มีผลท าใหพ้นกังานตดัสินใจลาออกหรือไม่ 

ประกอบดว้ยค าถามขอ้:  
2) งานท่ีท าอยู ่ณ ปัจจุบนัน้ี สามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการ หรือ เป้าหมายชีวิตของ

ตนเองไดม้ากนอ้ยเพียงใด 
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 7) เคยเกิดการกระทบกระทัง่กบัเพ่ือนร่วมงานบา้งท่ีเก่ียวกบัลกัษณะการท างานหรือไม่ 
หากเคย คิดว่าเหตุการณ์นั้นมีผลกระทบกบัระดบัคุณภาพการท างานของตนเองอยา่งไร 
 8) หากเกิดความจ าเป็นท่ีจะตอ้งเปล่ียนงาน คาดว่าสาเหตุจะเกิดจากอะไร โดยให้
ยกตวัอยา่งโดยอา้งอิงจากเน้ืองานปัจจุบนั 
 9) คิดว่าตนเองพอใจต่อการท างานในองคก์รมากนอ้ยเพียงใด และ คิดว่าเกิดจากการ
เป็น Generation Y อยา่งไร 
 10) คิดว่าตนเองมีขอ้ควรปรับปรุงอยา่งไรเพ่ือท างานในสายงานบริการทางการแพทย ์
 11) หากองคก์รท าการเปล่ียนแปลงส่ิงท่ีรู้สึกว่าเป็นอุปสรรคในการท างาน หรือ มี
ความไม่พอใจอยู ่อยากใหอ้งคก์รท าการเปล่ียนแปลงจุดไหนมากท่ีสุด เพราะอะไร 
 
 ค าถามส าหรับ Generation อ่ืนๆ 

มีทั้งหมด 11 ค าถาม และ แต่ละค าถามสามารถจดัหมวดหมู่อยูภ่ายใตค้  าถามหลกัของ
งานวิจยัไดด้งัน้ี 

หมวดท่ี 1: ลกัษณะเด่นดา้นบุคลิกนิสยั และ ทางทศันคติการท างานของพนกังานในยคุ 
Generation Y ในปัจจุบนันั้นเหมือนหรือแตกต่างกบัทฤษฎีจากการศึกษาท่ีผา่นมาของนกัวิจยัท่าน
อ่ืนๆอยา่งไร 
 ประกอบดว้ยค าถามขอ้: 
 1) รู้จกัค  าว่า  Generation Y มากนอ้ยเพียงใด และ ในความคิดเห็นส่วนตวัคิดว่า  
Generation Y มีลกัษณะเช่นไร  และ มีขอ้ใดบา้งท่ีเป็นลกัษณะของคนกลุ่มน้ีท่ีคุณมองว่า เหมาะ
หรือไม่เหมาะกบังานบริการทางการแพทย ์ 
 3) ก่อนท่ีจะเขา้มาท างานคิดว่างานบริการดา้นการแพทยใ์นโรงพยาบาลเอกชนนั้นมี
ลกัษณะเช่นไร และ เมื่อไดม้าท างานจริงแลว้มีลกัษณะใดท่ีเหมือนหรือแตกต่างไปจากท่ีคิดไวบ้า้ง 

หมวดท่ี 2: ลกัษณะเด่น และ ทศันคติการท างานของ Generation Y ท่ีมีผลกระทบ ทั้ง
ในแง่บวกและแง่ลบ ต่อระ ดบัความพอใจในการท างานหรือความเต็มใจในการใหบ้ริการของ
พนกังานมีอะไรบา้ง 

ประกอบดว้ยค าถามขอ้:  
 4) การท างานในโรงพยาบาลเอกชนมีผลกระทบในแง่บวกและแง่ลบต่อชีวิตส่วนตวั
บา้งหรือไม่ เพราะอะไร และ คุณพร้อมจะเสียสละเพื่อการท างานไดแ้ค่ไหน 
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 5) กฎเกณฑข์อ้บงัคบั หรือ กฎระเ บียบในการท างาน การแต่งตวั หรือ การวางตวัท่ี
ก  าหนดโดยองคก์รท่ีท างานอยูด่ว้ยในปัจจุบนัน้ี คิดว่ามีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด อนัไหนบา้ง
ท่ีดีหรือไม่ดี เพราะอะไร 
 6) กฎเกณฑข์อ้บงัคบัท่ีก  าหนดโดยองคก์ร มีอะไรบา้งท่ีสร้างความล าบากในการ
ท างานของตน หรือ มองว่าไม่มีความจ าเป็นต่อคุณภาพการท างาน และ คุณมีความเต็มใจท่ีจะท าตาม
มากนอ้ยเพียงใด 

หมวดท่ี 3: ผลกระทบทั้งในแง่บวกและแง่ลบดงักล่าวท่ีส่งผลต่อระดบัความพอใจใน
การท างานหรือความเต็มใจในการใหบ้ริการของพนกังาน Generation Y นั้นมีผลในลกัษณะใดบา้ง 
และ มีผลท าใหพ้นกังานตดัสินใจลาออกหรือไม่ 

ประกอบดว้ยค าถามขอ้:  
2) คุณเป็น  Generation อะไร และ งานท่ีท าอยู ่ณ ปัจจุบนัน้ี สามารถตอบโจทยค์วาม

ตอ้งการ หรือ เป้าหมายชีวิตของตนเองไดม้ากนอ้ยเพียงใด 
 7) เคยเกิดการกระทบกระทัง่กบัเพ่ือนร่วมงานท่ีเป็น  Generation Y บา้งท่ีเก่ียวกบั
ลกัษณะการท างานหรือไม่ เป็นเร่ืองอะไร และ คิดว่าเหตุการณ์นั้นมีผลกระทบกบัระดบัคุณภาพการ
ท างานของพวกเขาเหล่านั้นหรือไม่ อยา่งไร 
 8) หากเกิดความจ าเป็นท่ีจะตอ้งเปล่ียนงาน คาดว่าสาเหตุจะเกิดจากอะไร โดยให้
ยกตวัอยา่งโดยอา้งอิงจากเน้ืองานปัจจุบนั 
 9) คิดว่าตนเองพอใจต่อการท างานในองคก์รมากนอ้ยเพียงใด และ คิดว่าเกิดจากการ
เป็น Generation ของตน อยา่งไร 
 10) คิดว่าตนเองมีขอ้ควรปรับปรุงอยา่งไรเพ่ือท างานในสายงานบริการทางการแพทย ์
 11) หากองคก์รท าการเปล่ียนแปลงส่ิงท่ีรู้สึกว่าเป็นอุปสรรคในการท างาน หรือ มี
ความไม่พอใจอยู ่อยากใหอ้งคก์รท าการเปล่ียนแปลงจุดไหนมากท่ีสุด เพราะอะไร 

ค าถามเหล่าน้ีเป็นเพียงแนวค าถามคร่าวๆท่ีอาจเปล่ียนแปลงไดต้ามลกัษณะ หรือ การ
ตอบของกลุ่มเป้าหมาย เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงทศันคติเก่ียวกบังานบริการของกลุ่มตวัอยา่ง  ซ่ึงเอกสาร
ค าถามจะแนบอยูใ่นส่วนภาคผนวกของรายงานวิจยัฉบบัน้ี 

ทั้งน้ี การสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งมีทั้งการสมัภาษณ์โดยตรง และ ทางโทรศพัท ์
เน่ืองจากติดอุปสรรคทางดา้นเวลานดัหมาย และ ช่วงเวลาเก็บขอ้มลูระยะสั้น 
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3.5 การขอจริยธรรมส าหรับการเก็บข้อมูลเพือ่การวจิยั 
ก่อนท าการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งเพื่อเก็บขอ้มลู ผูท้  าการวิจยัไดท้ าการแสดงเจตจ านง

แก่องคก์รเป้าหมาย และ ไดท้ าการยืน่เร่ืองขออนุญาติเป็นลายลกัษณ์อกัษรตามหลกัจริยธรรมการ
วิจยั ซ่ึงสามารถดูรายละเอียดของเอกสารดงักล่าวไดใ้น ภาคผนวก ก. และ ภาคผนวก ข. 

 
 
3.6 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มลูท่ีไดน้ั้น จะท าการแบ่งค าตอบออกเป็น 2 กลุ่มเสียก่อนตาม
กลุ่มตวัอยา่งดงัท่ีไดก้ล่าวไปในส่วน 3.3 แลว้ จากนั้นจะท าการ  Grouping ลกัษณะค าตอบท่ีไดเ้ขา้
ดว้ยกนัเพื่อหาความเหมือน หรือ ความต่างของการใหค้  าตอบภายในกลุ่มตวัอยา่งเดียวกนั หาก
ค าตอบใดไม่สามารถท าการ Grouping ได ้จะถือว่าเป็น Group ใหม่และน ามาร่วมการวิเคราะห์ดว้ย
เช่นกนั 
 ทั้งน้ีการรวบรวมค าตอบและประเมินผลคร้ังน้ีคาดหวงัว่าจะสามารถท าการสรุปว่า แต่
ละกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นและทศันคติในการท างานต่อสายงานบริการทางการแพทยเ์ช่นไร 
จากนั้นจะท าการเปรียบเทียบค าตอบกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมาจาก Generation ท่ีเก่ากว่า เพื่อคน้หาจุดร่วม
และจุดต่างกนัระหว่างคนจากสองยคุสมยั 
 จากนั้นจะท าการวิเคราะห์เพ่ื อสรุปว่ากลุ่มตวัอยา่ง  Generation Y มีทศันคติเช่นไรต่อ
งานบริการการแพทย ์และ ทศันคติใดท่ีท าใหเ้กิดความขดัแยง้และส่งผลต่อระดบัคุณภาพการท างาน
ของคนกลุ่มน้ี 
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บทที่ 4 
ผลการวจิยัจากการสัมภาษณ์ 

 
 

งานวิจยั เร่ือง ปัจจยัดา้นทศันคติของพนกังานต่องานบริการในช่วง Generation Y ท่ี
ส่งผลต่อมุมมองและระดบัการใหบ้ริการของพนกังานสนบัสนุนการแพทยฝ่์ายบริการลกูคา้สมัพนัธ์
ภายในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง ไดท้ าการศึกษาดว้ยวิธีการสมัภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi-
structure interview) ในการใหข้อ้มลูเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพและความเต็มใจในการท างานของ
พนกังาน โดยแบ่งเป็นสองกลุ่มตวัอยา่ง คือกลุ่มพนกังาน Generation Y และพนกังาน Generation X 
ซ่ึงในบทน้ีผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลการศึกษารายงานวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ดงัน้ี 
 
4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ถูกสัมภาษณ์ 
 กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 12 คน เป็นกลุ่ม Generation Y 8 คนและกลุ่ม Generation X 4 คน 
 
ตาราง 4.1 Group Samples’ General Information 

กลุ่มตวัอย่าง Generation Y 

จ านวน 8 ท่าน 

รหสั นามสมมุติ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อายุการท างาน ระดบัต าแหน่ง 

Y01 Ms. LT หญิง 25 ปริญญาตรี 3 ปี ปฏิบติัการ 

Y02 Mr. SC ชาย 26 ปริญญาตรี 3 ปี ปฏิบติัการ 

Y03 Mr. TW ชาย 22 ปริญญาตรี 5 เดือน ปฏิบติัการ 

Y04 Ms. AA หญิง 25 ปริญญาตรี 3 ปี ปฏิบติัการ 

Y05 Mr. NA ชาย 29 ปริญญาโท 1 ปี 2 เดือน 
หวัหนา้หน่วย
ปฏิบติัการ 

Y06 Ms. NW หญิง 28 ปริญญาตรี 4 ปี ปฏิบติัการ 

  Mr. PS ชาย 29 ปริญญาโท 5 ปี ปฏิบติัการ 

Y08 Mr. RN ชาย 26 ปริญญาตรี 4 ปี ปฏิบติัการ 
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ตาราง 4.1 Group Samples’ General Information (ต่อ) 

กลุ่มตวัอย่าง Generation X  

จ านวน 4 ท่าน 

รหสั นามสมมุติ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อายุการท างาน ระดบัต าแหน่ง 

X01 Ms. CL หญิง 31 ปริญญาตรี 7 ปี ปฏิบติัการอาวุโส 

X02 Mr. KY ชาย 38 ปริญญาตรี 10 ปี ปฏิบติัการอาวุโส 

X03 Ms. SP หญิง 36 ปริญญาโท 13 ปี 
หวัหนา้หน่วย
ปฏิบติัการ 

X04 Mr. PP ชาย 37 ปริญญาตรี 16 ปี ปฏิบติัการ 

 
 
4.2 ข้อมูลเนื้อหาของผลสัมภาษณ์ 
 จาก  Semi-Structured Interview ทั้ง 11 ขอ้ นั้น ถกูตั้งข้ึนภายใตก้รอบแนวคิดของ
ค าถามหลกั ดงัต่อไปน้ี 

 ลกัษณะเด่นดา้นบุคลิกนิสยั และ ทางทศันคติการท างานของพนกังานในยคุ 
Generation Y ในปัจจุบนันั้นเหมือนหรือแตกต่างกบัทฤษฎีจากการศึกษาท่ี
ผา่นมาของนกัวิจยัท่านอ่ืนๆอยา่งไร 

 ลกัษณะเด่น และ ทศันคติการท างานของ  Generation Y ท่ีมีผลกระทบ ทั้งใน
แง่บวกและแง่ลบ ต่อระดบัความพอใจในการท างานหรือความเต็มใจในการ
ใหบ้ริการของพนกังานมีอะไรบา้ง 

 ผลกระทบทั้งในแง่บวกและแง่ลบดงักล่าวท่ีส่งผลต่อระดบัความพอใจในการ
ท างานหรือความเต็มใจในการใหบ้ริการของพนกังาน  Generation Y นั้นมีผล
ในลกัษณะใดบา้ง และ มีผลท าใหพ้นกังานตดัสินใจลาออกหรือไม่ 

 
4.2.1 ลกัษณะเด่นด้านบุคลกินิสัย และ ทางทัศนคตกิารท างานของพนักงานในยุค 

Generation Y ในปัจจุบันนั้นเหมอืนหรือแตกต่างกบัทฤษฎีจากการศึกษาที่ผ่านมาของนักวจิยัท่าน
อืน่ๆอย่างไร 
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ทั้งน้ีค  าถามในแบบสอบถามท่ีกล่าวถึงขอ้มลูในส่วนของลกัษณะเด่นดา้นบุคลิกนิสยั 
และ ทศันิคติการท างานนั้นจะประกอบไปดว้ยกนั 2 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  4.2.1.1 เอกลกัษณ์ของ Generation Y 
 จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นคนยคุ Generation Y ทั้ง 8 คน กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 5 คน ซ่ึงเป็น
กลุ่มส่วนใหญ่ไดม้ีการแสดงความเห็นตรงกนัว่า ลกัษณะเด่นท่ีสุดของคนในยคุ  Generaion Y คือ 
Work-life Balance, Acknowledgement, Flexibility และ เป็น  Technology Lover ซ่ึงเสียงส่ว นใหญ่
ต่างรู้สึกว่าเป็นส่ิงท่ีชาว  Generation Y จะใหค้วามส าคญัท่ีสุดเป็นอนัดบัตน้ๆเวลาเลือกท างาน
เช่นกนั 

นอกจากน้ียงัมีความเห็นท่ีน่าสนใจในกลุ่มรองๆอีกว่า Generation Y นั้นไม่ชอบความ
ชกัชา้หรือวุ่นวายหลายขั้นตอนในการท างาน และ มีความมัน่ใจตวัเองค่อนขา้งสูง  ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่ง
ส่วนมากมกักล่าวไปในแนวทางเดียวกนัว่า  

“คนGeneration Y นั้นมีอิสระสูง มีความคิดสร้างสรรค์อยากท าในส่ิงท่ีตวัเองอยากจะ
ท า” (Mr. TW และ Mr. RN, กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y) 

“คนยคุ Generation Y มกัจะอยากท าในส่ิงท่ีตวัเองอยากจะท าเท่านั้น ” (Mr. NA, กลุ่ม
ตวัอยา่ง Generation Y) 

โดยเม่ือไดท้ าการสอบถามเพ่ิมเติมอีกว่าลกัษณะเด่นเหล่าน้ีจะมีผลกบัการท างานมาก
นอ้ยเพียงไร เสียงส่วนมากจ านวน 6 คนก็มีความเห็นตรงกนัว่าลกัษณะเหล่าน้ีจะมีผลกระทบต่อ
ความคิดในการท างานของพนกังาน Generation Y ไม่มากก็นอ้ย 

“น่าจะส่งผลเยอะ เพราะคน  Generation Y จะไม่ค่อยอดทน เบ่ือง่าย ดงันั้นถา้ตอ้งท า
อะไรท่ีไม่ตรงกบัลกัษณะนิสยัมากๆ ก็จะไม่ท า หรือท าแบบขอไปที ” (Mr. TW, กลุ่มตวัอยา่ง  
Generation Y) 
 อยา่งไรก็ตามกลุ่มตวัอยา่ง  Generation Y ทั้ง 8 คนกลบัไม่รังเกียจระบบพ่ีนอ้ง หรือ 
แนวคิดความอาวุโสภา ยในท่ีท างานเท่าไหร่นกั ซ่ึงพวกเขากล่าวว่าการมีล  าดบัพ่ีนอ้งนั้นช่วยเพ่ิม
ความสนิทสนมภายในแผนก และ สนบัสนุนการท างานพอสมควรเม่ือตอ้งการความช่วยเหลือจากผู ้
ท่ีอาวุโสกว่านัน่เอง 

“คิดว่าระบบอาวุโส หรือ ระบบรุ่นพี่ท่ีมีความพอดีจะเป็นผลดีกบัการท างานมากกว่า 
เพราะเราสามารถถามคนท่ีอาวุโสกว่าใหช่้วยเหลือได”้ (Ms. NW, กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y) 
 ในขณะเดียวกนัจากลุ่มตวัอยา่ง Generation X ทั้ง 4 คน ก็มีความเห็นตรงกนัถึง 3 คน
ว่า ลกัษณะเด่นท่ีสุดของคนในยคุ  Generation Y คือ Work-life Balance และ Flexibility และ มี
ความเห็นตรงกนัในหวัขอ้รองคือ Confident และ Technology Lover 
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 “Work-life Balance น่าจะเป็นส่ิงท่ีท าใหค้น Generation Y เลือกท่ีจะท างานในท่ีนั้นๆ
เป็นหลกั” (Ms. PP, กลุ่มตวัอยา่ง Generation X) 

นอกจากน้ีแลว้ ยงัมีความเห็นท่ีน่าสนใจจากกลุ่มตวัอยา่งน้ีท่ีกล่าวว่า  
“คนกลุ่มน้ีมีความกลา้ท่ีจะคิดส่ิงใหม่ๆ เพ่ือท าใหก้ารท างานง่ายข้ึน ” (Ms. SP, กลุ่ม

ตวัอยา่ง Generation X) 
ซ่ึงความเห็นน้ีก็คลา้ยคลึงกบั Mr. KY ท่ีเห็นว่าคนใน  Generation Y นั้นจะมีความคิด

สร้างสรรคก์ว่าคนยคุอ่ืนๆ อยา่งไรก็ตาม กลุ่มคน Generation X นั้นจะมองว่าคน Generation Y ควร
จะปฏิบติัตนใหอ้ยูใ่นกรอบท่ีทางองคก์รก าหนด 

4.2.1.2 ทศันคติท่ีมีต่องานบริการทางการแพทย ์
 จากการสมัภาษณ์กลุ่มคน Generation Y พบว่าเสียงส่วนใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่งมากถึง 
6 คนกล่าวว่ามีทศันคติต่องานบริการทางการแพทยว์่าเป็นงานท่ีตอ้ง ท างานหนกัเป็นอยา่งมาก และ 
มีชัว่โมงการท างานท่ียาวนาน โดยมีความเป็นไปในทิศทางเดียวกนัว่า 

“งานหนกักว่าท่ีคิดไวเ้สียอีก และ มีความยุง่ยากซบัซอ้นมากกว่าดว้ย ” (Mr. TW, กลุ่ม
ตวัอยา่ง Generation Y) 

“ชัว่โมงการท างานนานอยา่งท่ีคิด 12 ชัว่โมงนั้นก็ถือว่านานจนท าใหห้ลายๆคร้ัง
เหน่ือยเหมือนกนั” (Mr. PS, กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y) 

นอกจากน้ี กลุ่มตวัอยา่งยงัมีความเห็นมากถึง 5 คนว่า งานบริการทางการแพทยน์ั้นตอ้ง
รองรับความคาดหวงั หรือ ปัญหาจากคนไขห้รือลกูคา้เป็นจ านวนมาก ซ่ึงบางคนถึงกลบักล่าวว่า  

“องคก์รจะใหค้วามส าคญักบัลกูคา้มากกว่าพนกังานเสมอ และ เราตอ้งยอมใหล้กูคา้แม้
จะไม่พอใจ” (Mr. RN, กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y) 

“บางคร้ังก็เหมือนองคก์รไม่ค่อยสนใจพนกังานอยา่งเราเท่าไหร่ เพราะคนไขส้ าคญั
ท่ีสุด” (Mr. PS, กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y) 
 ในขณะเดียวกนักลุ่มตวัอยา่งจาก  Generation X ก็มีความเห็นท่ีตรงกบั Generation Y 
นัน่ก็คือกลุ่มตั้งอยา่งทั้ง 4 คนมองว่างานบริการทางการแพทยว์่าเป็นงานท่ีตอ้งท างานหนกัเป็นอยา่ง
มาก และ มีชัว่โมงการท างานท่ียาวนานเช่นเดียว กนั และ ตอ้งรองรับความคาดหวงั หรือ ปัญหาจาก
คนไขห้รือลกูคา้มาก ซ่ึงเป็นทศันคติโดยรวมท่ีมีต่องานบริการทางการแพทยท่ี์คลา้ยคลึงกนัไม่
ผดิเพ้ียนจากกลุ่มตวัอยา่งทั้งสองยคุสมยั 

ค าถามทั้ง 2 ขอ้ในส่วนน้ีนั้นตั้งข้ึนเพ่ือศึกษาแนวทางการตอบของกลุ่มตวัอยา่งเพ่ือ
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงแนวคิดเก่ียวกบัความเช่ือ หรือ ความคิดเห็นส่วนตวัท่ีเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะเด่นของ
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กลุ่มคน Generation Y และ ทศันคติการท างานท่ีคนกลุ่มน้ีมี เพ่ือน ามาเปรียบเทียบกบัขอ้มลูท่ีไดจ้าก
การศึกษาวรรณกรรม 
 
 4.2.2 ลกัษณะเด่น และ ทัศนคตกิารท างานของ Generation Y ที่มผีลกระทบ ทั้งในแง่
บวกและแง่ลบ ต่อระดับความพอใจในการท างานหรือความเตม็ใจในการให้บริการของพนักงานมี
อะไรบ้าง 

ทั้งน้ีค  าถามในแบบสอบถามท่ีกล่าวถึงขอ้มลูในส่วนของลกัษณะเด่นดา้นบุคลิกนิสยั 
และ ทศันิคติการท างานนั้นจะประกอบไปดว้ยกนั 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 

4.2.2.1 กฎเกณฑข์อ้บงัคบัขององคก์รเหมาะสมหรือไม่ 
 โดยจากกลุ่มตวัอยา่ง  Generation Y ทั้ง 8 คน พบว่ากว่าคร่ึงหน่ึงจะใหค้  าตอบใน
แนวทางเดียวกนัว่า กฎเกณฑข์อ้บงัคบัขององคก์รนั้นดีอยูแ่ลว้ เหมาะสมอยูแ่ลว้ แต่เม่ือไดท้ าการ
พยายามซกัถามเพ่ิมเติม กลบัพบว่า แทจ้ริงแลว้กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 8 คน มีความเห็นคลา้ยคลึงกนัคือ มี
ความรู้สึกว่ากฎเกณฑข์อ้บงัคบัขององคก์รในบางขอ้นั้นไม่จ  าเป็น หรือ เป็นการสร้างกฎระเบียบท่ี
อาจไม่ตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้จริงๆ ดงัเช่นท่ีกลุ่มตวัอยา่งบางท่านไดก้ล่าวไวว้่า  

“การคุกเข่าใหก้บัคนไขน้ั้นดูจะเกินไปซกัหน่อย คนไขไ้ม่ไดต้อ้งการใหเ้ราแสดงออก
ขนาดนั้น เราเองก็อึดอดัใจ น่าจะขออนุญาตนัง่ขา้งๆไดม้ากกว่า รู้สึกสูญเสียความเป็นตวัเอง หรือ 
รู้สึกต ่าตอ้ยกระทบต่อความมัน่ใจ” (Mr. RN, กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y) 

“กฎเกณฑร์ะเบียบการปฏิบติัตนต่อลกูคา้ยงัไม่เหมาะสมจริงๆ โดยเฉพาะกบักลุ่ม
ลกูคา้ต่างชาติ ควรก าหนดกฎเกณฑใ์หม่ เช่น การรับส่งปากกาใหล้กูคา้ การคุกเข่า การคอ้มตวัเวลา
เดินผา่น เป็นตน้” (Mr. NA, กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y) 
 ในขณะเดียวกนั กลุ่มตวัอยา่ง Generation X ก็ไดใ้หค้  าตอบเป็นเอกฉนัทว์่า กฎเกณฑ์
ขององคก์รทุกอยา่งนั้นเหมาะสมดีอยูแ่ลว้ จึงไม่จ  าเป็นจะตอ้งท าการแกไ้ขใดๆ โดยมกัใหเ้หตุผลว่า  

“กฎเกณฑท่ี์ก าหนดนั้นดีอยูแ่ลว้ มีเอกลกัษณ์ความเป็นไทย นอบนอ้ม เหมาะสมดีอยู่
แลว้” (Mr. KY, กลุ่มตวัอยา่ง Generation X) 

“กฎเกณฑก์า รท างานเป็นไปไดค่้อนขา้งเหมาะสม ถา้มองในมุมมองของการ
ใหบ้ริการ” (Ms. CL, กลุ่มตวัอยา่ง Generation X) 

4.2.2.2 ปัญหาหรืออุปสรรคการท างานท่ีเกิดจากฎเกณฑข์ององคก์ร 
 ส าหรับในแง่ผลกระทบแลว้ กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y ไดใ้หค้วามเห็นส่วนใหญ่ท่ี
ค่อนขา้งน่าสนใจไวว้่า เป็นปัญหาท่ีเกิดจากความไม่ชดัเจนของหนา้ท่ีการงาน โดยเฉพาะการท างาน
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ระหว่างแผนก ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งมีความรู้สึกไม่พอใจทุกคร้ังเม่ือเกิดปัญหาการตกลงท างาน หรือ ขอ
ความช่วยเหลือระหว่างแผนกมีปัญหา เน่ืองจากบทบาทหนา้ท่ีไม่ชดัเจนจึงเกิดการเก่ียงงานข้ึน 

“เป็นเร่ืองน่าเบ่ือท่ีมีความคลุมเครือไม่ชดัเจน เรามีความรู้สึกว่าคนรุ่นเราจะไม่ชอบ
ความไม่ชดัเจนในลกัษณะน้ี และ มีผลใหเ้กิดการบัน่ทอนก าลงัใจเวลาท างาน ” (MR. RN, กลุ่ม
ตวัอยา่ง Generation Y)  

“กฎเกณฑท่ี์คอยท าใหเ้ราตอ้งยอมลกูคา้ ทุกอยา่งบางทีก็ท าใหเ้ราเกิดความเบ่ือหน่าย 
โดยเฉพาะกบัลกูคา้ท่ีเรารู้ว่าจะตอ้งมีปัญหาแน่ๆ ท าใหเ้ราเกิดความรู้สึกว่าอยากจะท างานใหเ้สร็จๆ
ไปเร็วๆเท่านั้น” (Mr. PS, กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y)  

ในขณะท่ีในกลุ่มรองลงมามีความเห็นว่างานในภาคธุรกิจทางการแพทยน์ั้นมีมาตรฐาน
การท างานท่ีสูง และ ไม่สามารถท าผดิพลาดได ้จึงมีผลกระทบต่อการท างานในดา้นแรงกดดนั
พอสมควร 

“งานท่ีผดิไม่ไดท้  าใหเ้ครียดนะ เราตอ้งคอยระวงัตลอดเวลา เวลาสบายๆไม่ค่อยจะมี ” 
(Ms. AA, กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y) 
 ส่วนกลุ่มตวัอยา่ง  Generation X นั้น ต่างก็ใหค้  าตอบไปในทิศทางเดียวกนัอีกคร้ังว่า 
ไม่มีปัญหาใดๆในการท างานท่ีเกิดข้ึนจากกฎเกณฑข์อ้บงัคบัขององคก์ร ซ่ึงสืบเน่ืองมาจาก
ความเห็นในค าถามก่อนหนา้น้ี เม่ือกลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นว่ากฎเกณฑปั์จจุบนัขององคก์รนั้น
เหมาะสมดีอยูแ่ลว้ จึงนบัว่าเป็นเหตุการณ์ ปกติท่ีจะไม่สามารถระบุปัญหาการท างานท่ีเกิดจาก
กฎเกณฑข์ององคก์รได ้

“ทุกอยา่งมองว่าเหมาะสมดีอยูแ่ลว้ จึงไม่มีปัญหาอะไรเป็นพิเศษ มองว่าปัญหามาจาก
คนนอกท่ีเราคุมไม่ไดม้ากกว่า” (Ms. KY, กลุ่มตวัอยา่ง Generation X) 

4.2.2.3 ปัญหากระทบกระทัง่ภายในท่ีท างานจากความแตก ต่างดา้น
ทศันคติการท างาน 

  กลุ่มตวัอยา่ง  Generation Y ไดม้ีการแบ่งค าตอบออกเป็นสองส่วนเท่ากนั คือ 4 คน
กล่าวว่าไม่เคยมีปัญหาลกัษณะน้ีมาก่อน ส่วนอีก 4 คนนั้นพบว่าเคยมีปัญหากระทบกระทัง่เลก็นอ้ย 
ซ่ึงมีความน่าสนใจเมื่อไดท้ าการศึกษา เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีระบุวา่เคยมีปัญหากระทบกระทัง่ดา้น
ทศันคติในการท างานนั้นจะเป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายคุ่อนขา้งนอ้ย และ เม่ือไดท้ าการซกัถามเพ่ิมเติม
ก็พบว่าเป็นปัญหาท่ีเกิดจากการขาดความร่วมมือระหว่างแผนกเสียส่วนมากถึง 3 จาก 4 คน และ 
ทั้งหมดต่างกล่าวว่าผลกระทบจากความขดัแยง้น้ีท าใหป้ระ สิทธิภาพการท างานของตนลดลง เช่น 
โกรธ ไม่อยากท างาน หรือ หมดก าลงัใจ เป็นตน้ 
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 “ก็มีบา้งท่ีความเห็นไม่ตรงกนั มนัก็ท าใหเ้ราเสียก  าลงัใจนะ เหมือนว่า ท าไมเขาไม่
เขา้ใจเราละ” (Mr. RN, กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y) 
 ส่วนกลุ่มตวัอยา่ง Generation X นั้น ก็ไดใ้หค้  าตอบแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มเท่ากนัเช่นกนั 
คือ 2 คนกล่าวว่าไม่เคยพบปัญหาใดๆ ส่วนอีก 2 คนก็เคยพบปัญหากบั Generation Y อยูบ่า้ง ซ่ึงเมื่อ
ไดซ้กัถามถึงราบละเอียด ก็พบว่าเป็นปัญหาดา้นมุมมองการท างานท่ีแตกต่างกนั เช่น การท่ีกลุ่ม  
Generation Y คู่กรณีมีความเห็นท่ีจะลดัขั้นตอนการท างานเพ่ือใหง้านเสร็จส้ินรวดเร็วข้ึน แต่ตนเอง
มองว่าไม่เหมาะสม 

“องคก์รมีกฎเกณฑว์างไวแ้ลว้ ก็สมควรท่ีจะท าตามอยา่งเคร่งครัด ” (Mr. KY, กลุ่ม
ตวัอยา่ง Generation X) 

อยา่งไรก็ดี ผูใ้หข้อ้มลูไดก้ล่าวว่าการกระทบกระทัง่ท่ีกล่าวถึงน้ี มิไดเ้กิ ดความขดัแยง้
ใดๆข้ึนมาจริงๆ เพียงแค่ความเห็นไม่ตรงกนัเท่านั้น ซ่ึงกลุ่ม Generation X มองว่าเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนได้
จากความแตกต่างทางความคิดระหว่างสอง Generation 

“เป็นเร่ืองปกติท่ีเกิดข้ึนไดเ้สมอ แต่เราเป็นผูใ้หญ่กว่า และมีหนา้ท่ีตอ้งดูแลคนอ่ืนๆ ก็
ตอ้งอดทนใหทุ้กคนท างานร่วมกนัได”้ (Ms. SP, กลุ่มตวัอยา่ง Generation X) 

ค าถามทั้ง 3 ขอ้ในส่วนน้ีนั้นตั้งข้ึนเพ่ือศึกษาแนวทางการตอบของกลุ่มตวัอยา่งเพ่ือ
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงทศันคติในการท างาน และ ลกัษณะนิสยัของผูใ้หข้อ้มลู โดยศึกษาจากอตัราแรง
ตา้นของแต่ละคนเม่ือตอ้งท างานอยูภ่า ยใตข้อ้จ  ากดัขององคก์รซ่ึงอาจเกิดความขดัแยง้กบัทศันคติ
ส่วนตวัซ่ึงจะสามารถเห็นไดว้่าลกัษณะเด่นบางประการท่ีพบในส่วนค าถามหลกัแรกนั้น จะส่งผล
ต่อระดบัความพอใจใจการท างาน ไม่ว่าจะเป็นดา้นผลบวก และ ผลลบ 
 
 4.2.3 ผลกระทบทั้งในแง่บวกและแง่ลบดังกล่าวที่ส่งผลต่อระดับความพอใจในการ
ท างานหรือความเตม็ใจในการให้บริการของพนักงาน Generation Y นั้นมผีลในลกัษณะใดบ้าง และ 
มผีลท าให้พนักงานตดัสินใจลาออกหรือไม่ 

ทั้งน้ีค  าถามในแบบสอบถามท่ีกล่าวถึงขอ้มลูในส่วนของลกัษณะเด่นดา้นบุ คลิกนิสยั 
และ ทศันิคติการท างานนั้นจะประกอบไปดว้ยกนั 6 ขอ้ ไดแ้ก่ 

4.2.3.1 ความพึงพอใจของงานท่ีมีต่อเป้าหมายชีวิต 
 จากการไดส้อบถามถึงระดบัความพึงพอใจของงานปัจจุบนัของกลุ่มคน  Generation Y 
โดยใหร้ะบุเป็นคะแนนเต็มสิบ พบว่ากลุ่ม Generation Y ถึงคร่ึงหน่ึง หรือ 4 จาก 8 คน ไดใ้ห้
คะแนนความพึงพอใจในเกณฑก์ลางๆ หรือ ประมาณ 4 – 6 คะแนน โดยกล่าวว่างานปัจจุบนัท่ีท าอยู่
น้ีเป็นเพียงทางผา่นเพ่ือไปสู่เป้าหมายท่ียิง่ใหญ่กว่า ดงัท่ีหน่ึงในกลุ่มตวัอยา่งไดก้ล่าวว่า 
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“ความจริงแลว้อยากจะท างานอ่ืน แต่ท่ีเขา้มาท าในส่วนน้ีเป็นเพราะมีประโยชน์ในการ
เพ่ิมทกัษะภาษา เพ่ือท่ีในอนาคตจะไดก้า้วไปสู่ต าแหน่งงานท่ีตอ้งการ ” (Mr. TW, กลุ่มตวัอยา่ง  
Generation Y) 

“เป็นแค่ทางผา่นเท่านั้น จริงๆอยากมีธุรกิจส่วนตวั งานน้ีแค่เพ่ือเก็บเก่ียวประสบการณ์
การท างานจริงเท่านั้น ถา้พร้อมเม่ือไหร่  หรือ คิดว่าถึงเวลาสมควรก็คงเปล่ียนงาน ” (Mr. RN, กลุ่ม
ตวัอยา่ง Generation Y) 

“เพราะก าลงัคิดจะมีครอบครัว งานท่ีเป็นกะแบบน้ีต่อไปอาจจะไม่เหมาะกบัชีวิต
ครอบครัวเท่าไหร่ ทา้ยท่ีสุดก็คงตอ้งเปล่ียนเพราะมนัไม่ตอบโจทยชี์วิต แต่ก็คงไม่ใช่เร็วๆน้ี
แน่นอน” (Mr. PS, กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y) 

นอกจากน้ี กลุ่มตวัอยา่งอีก 3 คนก็กล่าวว่างานท่ีท านั้นมีเวลาท างานแบบเป็นกะ หรือ 
ข้ึนเวร ซ่ึงชัว่โมงท างานจะนานถึง 12 ชัว่โมง แต่จ  านวนวนัหยดุต่อเดือนจะมีมากกว่า จึงท าใหค้นใน
ยคุ Generation Y สามารถน าเวลาในวนัหยดุเหล่านั้นไปท ากิจกรรมอ่ืนๆไดอ้ยา่งอิสระ ซ่ึงตอบโจทย์
ชีวิตของคนรุ่นใหม่พอสมควร 

“ตอบโจทยต์รงท่ีสามารถวางแผนวนัหยดุล่วงหนา้ในแต่ละเดือนได ้ซ่ึงเราสามารถน า
วนัหยดุท่ีมีไปท าอยา่งอ่ืน เช่น เขา้เรียนหรืออ่านหนงัสือ” (Ms. NW, กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y) 

“ตอบโจทยม์ากในเร่ืองของเวลาการท างาน  เน่ืองจากวนัหยดุท่ีเยอะจึงท าใหจ้ดัสรร
เวลาในการท างานกบัเวลาส่วนตวัได”้ (Mr. SJ, กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y) 
 ในขณะเดียวกนักลุ่มตวัอยา่งจาก Generation X จะใหค้ะแนนความพึงพอใจในระดบัท่ี
สูง คือ ประมาณ 7 – 10 คะแนน ซ่ึงเป็นเสียงส่วนใหญ่ ถึง 3 จาก 4 คน โดยทั้ง 3 คนต่างใหเ้หตุผล
คลา้ยคลึงกนัคือ ท างานในต าแหน่งน้ีมานานแลว้ และ งานมีความมัน่คง จึงมีความพอใจ และ ไม่
ตอ้งการเปล่ียนแปลงอะไร 
 “ท าอยูท่ี่น่ีมานานแลว้ แถมอายกุ็เยอะ งานท่ีท าก็มัน่คงดี คงไม่อยากเปล่ียนไปท าท่ีอ่ืน
แลว้” (Mr. PP, กลุ่มตวัอยา่ง Generation X) 

อยา่งไรก็ตาม อีก 1 เสียงท่ีใหค้ะแนนความพึงพอใจในระดบักลาง คือ 4 – 6 คะแนน 
และ เป็นตวัอยา่งท่ีมีอายนุอ้ยท่ีสุดในกลุ่ม Generation X ก็ไดใ้หค้วามเห็นท่ีน่าสนใจไวว้่า 

“ท าไดเ้ร่ือยๆถา้ไม่เบ่ือหน่าย” (Ms. CL, กลุ่มตวัอยา่ง Generation X) 
อีกส่ิงหน่ึงท่ีน่าสนใจจากการตอบของกลุ่ม Generation X คือทุกคนมีความพึงพอใจกบั

การท างานเป็นกะ และ มีจ  านวนวนัหยดุเยอะ เช่นเดียวกนั  Generation Y แต่เป้าหมายในการใช้
วนัหยดุจะแตกต่างกนัคือน าไปใชพ้กัผอ่นหรืออยูก่บัครอบครัวมากกว่า 
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  4.2.3.2 ขอ้ดีและขอ้เสียท่ีมีต่อชีวิตส่วนตวั 
 กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y นั้นไดใ้หค้  าตอบเป็นส่วนมากถึง 3 จาก 8 ว่า ผลกระทบใน
ดา้นบวกของการท างานในธุรกิจงานบริการทางการแพทยน์ั้นคือ การไดเ้พ่ิมเติมความรู้เฉพาะทาง
การแพทยท่ี์ไดรั้บจากการท างาน และ สวสัดิการท่ีไดรั้บจากการท างาน ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งยงัเสริมอีก
ว่า  

“มีเป้าหมายท่ีท างานในเครือโรงพยาบาลเพราะรู้ว่าสวสัดิการดา้นการรักษาพยาบาลจะ
ดีกว่างานในกลุ่มอ่ืน” (Mr. PS, กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y) 

นอกจากน้ีกลุ่มตวัอยา่งยงัมีความเห็นตรงกนั 2 คนว่าประสบการณ์การท างานในธุรกิจ
การบริการทางการแพทยน์ั้น ส่งผลกระทบดา้นบวกแก่พวกเขาในการท่ีท าใหพ้วกเขาเร่ิ มท่ีจะมี
ความเห็นอกเห็นใจผูอ่ื้นมากข้ึน หรือ เป็นการฝึกฝน Emphatic Listening นัน่เอง 

“ประสบการณ์ท่ีไดจ้ากงานท าใหเ้ราเร่ิมท่ีจะสนใจความรู้สึกคนอ่ืนมากข้ึน เห็นอกเห็น
ใจมากข้ึน เสียสละมากข้ึน” (Mr. RN, กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y) 

ส่วนกลุ่มตวัอยา่งคนอ่ืนๆนั้นต่างมีผลกระทบดา้นบวกท่ีกระจดักระจายไม่สามารถท า
การจดัหมวดหมู่เขา้ดว้ยกนัได ้อนัเน่ืองดว้ยลกัษณะและประสบการณ์ท่ีแตกต่างกนัไปของแต่ละคน 
 ในขณะท่ีผลกระทบดา้นลบนั้นลกัษณะการตอบของกลุ่มตวัอยา่ง  Generation Y นั้น
กลบัเป็นไปในทิศทางเดียว กนัสูง นัน่คือมีผูใ้หค้  าตอบว่าความสามารถในการบริหารจดัการเวลา
ท างาน วนัหยดุ นั้นเป็นไปไดย้าก และ กระทบต่อชีวิตส่วนตวั นั้นมีถึง 7 จาก 8 คน โดยตวัอยา่งท่าน
หน่ึงไดก้ล่าวไวอ้ยา่งน่าสนใจว่า 

“วนัหยดุมกัจะไม่ตรงกบัเพื่อนๆหรือครอบครัว ท าใหน้ดัสงัสรรคล์  าบาก และ หาก
องคก์รตอ้งการใหช่้วยเหลือเสียสละเพื่องานก็ท าได ้แต่จะไม่เสนอตวัก่อน และ ตอ้งดูก่อนเสมอว่า
จะกระทบกบัวนัหยดุของตวัเองหรือไม่” (Mr. RN, กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y)  

ซ่ึงแนวทางการตอบ และ ความสมคัรใจในการเสียสละเพ่ือองคก์รของกลุ่มตวัอยา่งน้ี
จะมีความเห็นไปในทิศทางเดียวกนั 
 ส าหรับกลุ่มตวัอยา่ง  Generation X นั้นทั้งผลกระทบดา้นบวก และ ดา้นลบ กลบั มี
ความเห็นท่ีกระจดักระจายกนัไปอยา่งละเสียง ไม่สามารถจดักลุ่มได ้อยา่งไรก็ตามค าตอบของกลุ่ม
ตวัอยา่งกลุ่มน้ีมกัจะใหค้  าตอบไม่ชดัเจน หรือ กล่าวว่าไม่มีผลกระทบใดๆกบัชีวิตส่วนตวั แต่เมื่อได้
ท าการซกัถามจะสงัเกตเห็นไดว้่าคนกลุ่มน้ีเลือกท่ีจะไม่พดู หรือ ยอมรับในผลกระทบของงานท่ีมี
ต่อชีวิตส่วนตวัไดแ้ลว้เสียมากกว่า 
 “ก็ไม่มีอะไรเป็นพิเศษ ก็พอใจกบังานดีอยูแ่ลว้” (Mr. PP, กลุ่มตวัอยา่ง Generation X) 
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  4.2.3.3 สาเหตุท่ีอาจท าใหเ้กิดการเปล่ียนงาน 
 กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y นั้นไดใ้หค้  าตอบหลกัๆ อยูด่ว้ยกนั 2 ประการ ซ่ึงทั้งสองขอ้
มีผูท่ี้มีความเห็นตรงกนั 3 จาก 8 คน นัน่คือ ปัญหางานหนกัเกินไป และ เกิดความเบ่ือหน่ายกบังานท่ี
ท าเพราะไม่มีความหลากหลายหรือไม่ทา้ทายอีกต่อ ไป โดยกลุ่มตวัอยา่งไดใ้หค้วามเห็นไวว้่า งาน
ปัจจุบนันั้นเป็นเพียงทางผา่นสู่เป้าหมายท่ีแทจ้ริง ดงันั้นหากการท างานไม่ตอบโจทยเ์ป้าหมาย หรือ 
กระทบต่อชีวิตส่วนตวัมากเกินไป ก็พร้อมท่ีจะท าการเปล่ียนงานไดโ้ดยไม่ลงัเล 
 “เพราะงานน้ีเป็นแค่ทางผา่นเท่านั้น ถา้เร่ิมไม่ตอบโจทยเ์ป้าหมายเรา ก็ตอ้งออกไปหา
โอกาสท่ีดีว่า” (Mr. TW, กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y) 

นอกจากน้ียงัมีลกัษณะการตอบเป็นกลุ่มส่วนนอ้ยท่ีน่าสนใจอยูอี่กจ  านวนหน่ึง ไดแ้ก่ 
ปัญหาความสมัพนัธก์บัเพื่อนร่วมงานหรือต่างแผนก ซ่ึงเมื่อไดท้ าการซกัถามถึงเหตุผล ก็พบว่า
ปัญหาความสมัพนัธน์ั้นกระทบต่อความมัน่ใจ การถกูยอมรับจากเพ่ือนร่วมงาน ซ่ึงพวกเขาเหล่าน้ี
มองว่าเป็นส่ิงส าคญัส าหรับคนในกลุ่ม Generation Y พอสมควร 

“ส่วนหน่ึงท่ียงัท าใหท้ างานท่ีน่ีทั้งน้ีงานหนกั และ ไกลจากบา้น เป็นเพราะมี
ความสมัพนัธท่ี์ดีกบัเพื่อนร่วมงานและหวัหนา้ ถา้เพื่อนไม่ดี หวัหนา้ไม่ดี เราก็คงลาออก ” (Mr. PS, 
กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y) 
 ส าหรับกลุ่มตวัอยา่ง  Generation X นั้น กลบัพบว่าค  าตอบของกลุ่มตวัอยา่งน้ีไม่มี
แนวทางของค าตอบท่ีคลา้ยคลึงกนัเท่าไหร่นกั ซ่ึงผูใ้หส้มัภาษณ์ต่างมีเหตุผลและมุมมองท่ีแตกต่า ง
กนัไป จึงไม่สามารถท าการจบักลุ่มแนวการตอบได ้เช่น การเปล่ียนแปลงเวลาท างาน การ
เปล่ียนแปลงสถานท่ีท างาน สุขภาพ ผลตอบแทนทางการเงิน ความเครียด และ งานหนกัเกินไป 
 “ถา้วนัหยดุลดลง หรือ งานมากข้ึนจนเราท าไม่ไหว เราก็ตอ้งลาออกเหมือนกนั ” (Ms. 
CL, กลุ่มตวัอยา่ง Generation X) 

อยา่งไรก็ตามเม่ือท าการพิจารณาแลว้ จะพบว่าลกัษณะการตอบมีส่ิงหน่ึงท่ีเป็น
แนวทางท่ีแฝงอยูน่ัน่ก็คือ ความเปล่ียนแปลง นัน่เอง ทั้งการเปล่ียนแปลงเวลาท างาน สถานท่ี จ  านวน
งานและภาระหนา้ท่ี ต่างเป็นสาเหตุการลาออกของคนกลุ่มน้ีท่ีเกิดจากการเปล่ียนแปลงนัน่เอง จึง
อาจอนุมานไดว้่า กลุ่มตวัอยา่ง Generation X นั้นไม่ช่ืนชอบความเปล่ียนแปลง และ ตอ้งการความ
มัน่คงในการท างานมากกว่า Generation Y 
  4.2.3.4 ความพอใจในงานปัจจุบนั 
 กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y ไดใ้หแ้นวทางตอบส่วนใหญ่ 4 จาก 8 คน ไวเ้ป็นความพึง
พอใจในระดบักลาง หรือ ท่ีประมาณ 5 – 7 คะแนน โดยใหเ้หตุผลว่า เป็นงานท่ีสร้างความมัน่ใจ มี 
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Work-Life Balance ค่อนขา้งดี แต่สาเหตุท่ีไม่ไดใ้หค้ะแนนสูงกว่าน้ีเป็นเพราะรู้สึกว่างานท่ีท านั้นไม่
มีความทา้ทายและเติบโตไดย้าก อีกทั้งยงัตอ้งยอมโอนอ่อนใหก้บัลกูคา้ตามกฎเกณฑข์ององคก์รดว้ย 
 “ชอบท่ีมีวนัหยดุเยอะ สามารถเอาไปใชก้บัชีวิตส่วนตวัได้ ” (Ms. NW, กลุ่มตวัอยา่ง  
Generation Y) 

“รู้สึกเหมือนสูญเสียตวัตน  เพราะตอ้งท าอะไรขดัแยง้กบัความรู้สึกตวัเอง บางทีเราก็
ไม่ไดอ้ยากจะท าตามกฎท่ีตอ้งยกใหล้กูคา้อยูเ่หนือเราเท่าไหร่ ” (Mr. RN, กลุ่มตวัอยา่ง  Generation 
Y) 

นอกจากน้ียงัมีบางส่วนท่ีใหค้ะแนนอยูใ่นระดบัสูงไวท่ี้ 3 คน โดยใหเ้หตุผลคลา้ยคลึง
กบักลุ่มก่อนหนา้น้ี แต่คนกลุ่มน้ียงัไม่เป็นห่วงเร่ืองการเติบโตทางต าแหน่ง เน่ืองจากยงัมีอายงุาน
ค่อนขา้งนอ้ยอยูน่ัน่เอง แต่ในท่ีสุดแลว้อาจเกิดความเปล่ียนแปลงไดอ้ยูเ่สมอหากท างานในต าแหน่ง
เดิมต่อไป 

ส าหรับเสียงสุดทา้ยไดใ้หค้ะแนนความพึงพอใจไว้ ท่ีระดบัต ่า เน่ืองจากปัจจุบนัก  าลงั
ประสบปัญหาการท างานอยู ่ซ่ึงเป็นปัญหาส่วนบุคคล และ ปัญหาจากการท างานไม่ตรงกบัส่ิงท่ี
ตอ้งการนัน่เอง 

“เรามีส่ิงท่ีอยากท าจริงๆอยู ่ซ่ึงไม่ใช่สายงานน้ี” (Mr. TW, กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y) 
 ส าหรับกลุ่มตวัอยา่ง Generation X ไดใ้หค้  าตอบเป็นแนวทางเอกฉนัทไ์วว้่ามีความพึง
พอใจในงานอยูใ่นระดบักลางถึงสูง คือ 7 คะแนน ซ่ึงมีสาเหตุเน่ืองมาจากพวกเขารู้สึกว่างานปัจจุบนั
ท่ีท านั้นมีความมัน่คงมาก และ พวกเขามีความรู้สึกเช่นกนัว่าเป็นเพราะคนในยคุ  Generation X นั้น
มกัมีทศันคติต่องานท่ีดีหากงานนั้ นมีความมัน่คง ดงันั้นแลว้พวกเขาจึงมองว่างานปัจจุบนันั้นไม่
จ  าเป็นตอ้งเปล่ียนแปลง หรือ หางานในต าแหน่งอ่ืนนัน่เอง 
  4.2.3.5 ส่ิงท่ีตนเองตอ้งปรับปรุงเพ่ือพฒันาการท างาน 
 ส าหรับในกลุ่ม  Generation Y แลว้ มีทิศทางการตอบค่อนขา้งกระจาย แต่จะมีแนว
ค าตอบบางส่วนท่ีพอจะจดัเป็นแนวทางได ้อนัไดแ้ก่ การเพ่ิมเติมความรู้ ซ่ึงผูใ้หส้มัภาษณ์จ านวน 3 
จาก 8 คน ไดก้ล่าวว่าตนยงัมีความรู้ไม่เพียงพอจ าเป็นท่ีจะตอ้งท าการเพ่ิมเติม 
 “ถา้อยากเก่งกว่าน้ีก็คงตอ้งเพ่ิมความรู้ทางการแพทยใ์หเ้ยอะกว่าน้ีเพ่ือช่วยลกูคา้ ” (Mr. 
TW, กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y) 

มีบางส่วนเท่านั้นท่ีตอบว่าตนเองจะตอ้งท าการแกปั้ญหาดา้นทศันคติในการท างาน 
เช่น ความเห็นอกเห็นใจผูอ่ื้นมากข้ึน หรือ ความเต็มใจท่ีจะเสียสละเวลาส่วนตวัเพ่ือองคก์ร ซ่ึงกลุ่ม
ตวัอยา่ง Generation Y นั้นจะใหค้วามส าคญักบัตวัเองและเวลาส่วนตวัมากกว่า 
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“ตอ้งยอมรับสถานการณ์ของคนไขใ้หม้ากกว่าน้ี เพราะเรายงัท างานโดยเอาตวัเองเป็น
ท่ีตั้งอยู ่ถา้เขา้ใจลกูคา้ไดดี้กว่าน้ีก็จะท างานบริการไดมี้คุณภาพข้ึน ” (Mr. PS, กลุ่มตวัอยา่ง  
Generation Y) 
 อยา่งไรก็ตาม กลุ่มตวัอยา่ง  Generation X นั้นจะมีแนวทางการตอบคลา้ยคลึงกบั  
Generation Y คือตอ้งการเพ่ิมเติมความรู้ และ ความเห็นอกเห็นใจลกูคา้มากข้ึนควบคู่กนัไป โดยทั้ง
สองหวัขอ้ต่างถกูกล่าวถึงโดยผูใ้หส้มัภาษณ์จ านวน 2 คนจาก 4 คน 
  4.2.3.6 ส่ิงท่ีตอ้งการใหอ้งคก์รท าการเปล่ียนแปลงมากท่ีสุด 
 ส าหรับในค าถามส่วนสุดทา้ยน้ี กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y มีแนวทางการตอบค าถาม
ท่ีเฉล่ียไปในหลายๆหวัขอ้ ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นว่ากลุ่มตวัอยา่งน้ีมีความกงัวลต่อองคก์รในหลายๆแง่มุม
ดว้ยกนั เช่น เพ่ิมจ านวนพนกังาน ความชดัเจนในหนา้ท่ีการงานและความรับผดิชอบของแต่ละ
แผนก พฒันาระบบการส่ือสารระหว่างแผนก และ สภาพแวดลอ้มในการท างาน เช่ น สถานท่ี และ 
การเดินทาง 
 “อยากใหเ้พ่ิมอิสระในเวลาการท างานไดม้ากกว่าน้ี เพราะท างานแบบนบัจ านวนเคส
ต่อวนั ถา้ท าเสร็จก่อนน่าจะออกจากออฟฟิศก่อนได ้จะไดเ้อาเวลาว่างไปท าอยา่งอ่ืน ” (Mr. PS และ 
Mr. RN และ Ms. NW, กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y) 
 ในขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่ง  Generation X จะมีความตอ้งการท่ีจะใหอ้งคก์รเปล่ียนแปลง 
เวลาการท างาน ส่งเสริมการเดินทางของพนกังานระหว่างส านกังานและโรงพยาบาล และ ระบบการ
วดัผลการท างาน 
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บทที่ 5 

สรุปผลการวจิยั 
 
 

5.1 สรุปผลการวจิยั 
 เป้าหมายของสารนิพนธน้ี์ จดัตั้งข้ึนเพ่ือวิเคราะห์หาลกัษณะเด่นทางความคิดทศันคติ
ต่องานบริการของพนกังานใน  Generation Y เน่ืองจากเมื่อยคุสมยัเปล่ียนไป ค่านิยมและ ลกัษณะ
ทางความคิดของบุคคลในยคุต่างๆท่ีมีต่องานประเภทหน่ึงๆนั้นยอ่มเกิดความเปล่ียนแปลงไปตาม
การเวลา 

ดงันั้นแลว้การศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีมีค  าถามหลกัดงัต่อไปน้ี 
 ลกัษณะเด่นดา้นบุคลิกนิสยั และ ทางทศันคติการท างานของพนกังานในยคุ 

Generation Y ในปัจจุบนันั้นเหมือนหรือแตกต่างกบัทฤษฎีจากการศึกษาท่ี
ผา่นมาของนกัวิจยัท่านอ่ืนๆอยา่งไร 

 ลกัษณะเด่น และ ทศันคติการท างานของ  Generation Y ท่ีมีผลกระทบ ทั้งใน
แง่บวกและแง่ลบ ต่อระดบัความพอใจในการท างานหรือความเต็มใจในการ
ใหบ้ริการของพนกังานมีอะไรบา้ง 

 ผลกระทบทั้งในแง่บวกและแง่ลบดงักล่าวท่ีส่งผลต่อระดบัความพอใจในการ
ท างานหรือความเต็มใจในการใหบ้ริการของพนกังาน  Generation Y นั้นมีผล
ในลกัษณะใดบา้ง และ มีผลท าใหพ้นกังานตดัสินใจลาออกหรือไม่ 

ซ่ึงจากการทบทวนวรรณกรรม จะพบว่างานวิจยัในหลายๆฉบบัจะกล่าวไปในแนวทาง
เดียวกนัว่า กลุ่มคน Generation Y นั้นจะมีทศันคติท่ีแตกต่างกบักลุ่ม  Generation X หรือ กลุ่มท่ีอายุ
มากกว่าค่อนขา้งชดัเจน อีกทั้งทศันคติเหล่านั้นจะส่งผลต่อลกัษณะความคิดในการท างานของกลุ่ม
คนรุ่นใหม่เหล่าน้ีพอสมควร ซ่ึงโดยสรุปแลว้ ขอ้สนันิษฐานในการวิจยัของสารนิพนธฉ์บบัน้ี และ
ผลท่ีคน้พบคือ 
 
 5.1.1 ลกัษณะเด่นด้านบุคลกินิสัย และ ทางทัศนคตกิารท างานของพนักงานในยุค 
Generation Y ในปัจจุบันนั้นเหมอืนหรือแตกต่างกบัทฤษฎีจากการศึกษาที่ผ่านมาของนักวจิยัท่าน
อืน่ๆอย่างไร 
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  5.1.1.1 ลกัษณะเด่นของ Generation Y 
 ไม่ชอบความชกัชา้และไม่ชดัเจน 
 พ่ึงพาตนเองและเช่ือมัน่ในตวัเอง 
 อยากไดรั้บความเคารพและรับฟังความคิดเห็นของตวัเอง 
 เป็นผูท่ี้มีความรู้ทางดา้นเทคโนโลยสูีง 
 เช่ือในความแตกต่างของปัจเจกบุคคล 
 ชอบความยดืหยุน่ ไม่ยดึติดกบักรอบของกฎเกณฑม์ากจนเกินไป 
 มีวิถีการท างานในแบบฉบบัของตวัเอง 
 ใหค้วามส าคญัเป็นอยา่งยิง่กบัการสร้างสมดุลระหว่างชีวิตท างานและการ

พกัผอ่น 
 จากผลการสมัภาษณ์ พบว่า ทั้งกลุ่มตวัอยา่ง  Generation Y และ Generation X ต่างมี
ความเห็นตรงกนัว่ากลุ่มคนท่ีไดช่ื้อว่าเป็น  Generation Y นั้น จะใหค้วามส าคญักบั  Work-Life 
Balance และ ความยดืหยุน่ในการท างาน เป็นอนัดบัหน่ึง อีกทั้งยงัมองว่า Generation Y เป็นกลุ่มท่ีมี
ความสามารถโดดเด่นดา้นการใชง้านเทคโนโลยใีหม่ๆ และ ตอ้งการการยอมรับหรือมีปากมีเสียงใน
สงัคม นอกจากน้ียงัไม่ช่ืนชอบความชกัชา้หรือล าดบัขั้นตอนการท างานท่ีซบัซอ้นวุ่นวายมากนกั 
 นอกจากน้ีกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดก็ไดใ้หค้วามเห็นเพ่ิมเติมอีกว่า ลกัษณะเด่นเหล่าน้ีนั้น
เป็นความจริง และ สามาร ถพบเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน ทั้งส าหรับตนเอง และ พนกังาน  Generation Y 
อ่ืนๆ 

5.1.1.2 ทศันคติของ Generation Y ท่ีมีต่อสายงานบริการทางการแพทย ์
 เป็นสายงานท่ีท างานหนกั  
 ชัว่โมงการท างานยาวนานกว่าสายงานทัว่ไป 
 มีความตอ้งการของลกูคา้สูง  
 ประสิทธิภาพในการควบคุมเวลาท างานและเวลาพกัผอ่นท าไดย้าก  
 ใชค้วามทุ่มเทสูงในขณะท่ีผลตอบแทนอาจไม่สูงมากเมื่อเทียบกบัความ

เหน่ือยยาก 
 จากผลการสมัภาษณ์ พบว่า ทั้งกลุ่มตวัอยา่ง  Generation Y และ Generation X ต่างมี
ทศันคติต่อธรรมชาติของสายงานบริการทางการแพทยว์่าเป็น สายงานท่ีท างานหนกัมาก และ ตอ้ง
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้สูงเป็นพิเศษ มีกลุ่มตวัอยา่งบางส่วนท่ีพดูถึงปัญหาจากการท่ี
ธรรมชาติของงานมีชัว่โมงการท างานท่ียาวนานต่อวนั อยา่งไรก็ตาม ทั้งกลุ่มตวัอยา่ง  Generation Y 
และ  Generation X กลบัไม่ไดก้ล่าวถึง การประสบปัญห าการจดัสรรเวลาพกัผอ่นส่วนตวัอนั
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เน่ืองจากชัว่โมงการท างาน อีกทั้งยงัไม่ไดพ้ดูถึงปัญหาเร่ืองผลตอบแทนแมแ้ต่นอ้ย ในทางกลบักนั 
กลุ่มตวัอยา่งกลบัใหข้อ้มลูท่ีน่าสนใจว่า แมจ้ะมี ชัว่โมงการท างานยาวนาน และ มีวนัหยดุท่ีไม่ตรง
กบัเพื่อนฝงูหรือครอบครัวเท่าไหร่ แต่เน่ืองจากมีจ  านวนวนัหยดุมากกว่างานประเภทอ่ืน จึงชดเชย
ปัญหาในจุดน้ีได ้และ ตอบโจทยชี์วิตส่วนตวัไดดี้ 

นอกจากน้ีกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 12 คนก็มองว่าผลตอบแทนท่ีเป็นค่าเงินท่ีไดรั้บนั้นไม่ไดใ้ห้
ความรู้สึกว่านอ้ยจนเกินไปเท่าใดนกั แมเ้น้ืองานจะหนกัแต่ ผลตอบแทน ยงัถือว่ าอยูใ่นเกณฑท่ี์
ยอมรับได ้

สามารถสรุปไดว้่า ลกัษณะเด่นของ  Generation Y คือ Work-life Balance, 
Acknowledgement, Flexibility และ เป็น Technology Lover มีความมัน่ใจในตนเอง อีกทั้งยงัมีความ
รักอิสระ และ มีความคิดสร้างสรรค ์และ มีทศันคติต่องานบริการทางการแพทยว์่า เป็นงานท่ีท างาน
หนกั และ มีชัว่โมงการท างานท่ียาวนาน อนัเป็นแนวคิดท่ีมีความคลา้ยคลึงกบัผลสรุปท่ีไดจ้าก
การศึกษาวรรณกรรม 
  
 5.1.2 ลกัษณะเด่น และ ทัศนคตกิารท างานของ Generation Y ที่มผีลกระทบ ทั้งในแง่
บวกและแง่ลบ ต่อระดับความพอใจในการท างานหรือความเตม็ใจในการให้บริการของพนักงานมี
อะไรบ้าง 
 จากผลการสมัภาษณ์ และ ท าการวิเคราะห์ลกัษณะการใหข้อ้มลูของกลุ่มตวัอยา่ง 
พบว่า ลกัษณะเด่นหลกัๆของ Generation Y ท่ีดูจะมีผลกระทบต่อระดบัคุณภาพการท างานภายใต้
องคก์รบริการทางการแพทยคื์อ ค วามมัน่ใจในตนเองของ  Generation Y และ รวมไปถึง ความ
ตอ้งการไดรั้บการยอมรับการเคารพในตวัตน ซ่ึงส่งผลกระทบมากท่ีสุดในความยนิยอมในการ
ปฏิบติัตามกฎขององคก์รบางขอ้  เช่น การคุกเข่าต่อคนไข ้หรือ การตอ้งแสดงความนอบนอ้ม
มากกว่าปกติ ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งมองว่าส่งผลกระทบต่อสถานะทางตวัตนของตนเอง อีกทั้งลกัษณะของ 
Generation Y ท่ีมีความยดืหยุน่สูง และ มกัไม่ค่อยยดึติดในกฎเกณฑจึ์งท าใหก้ลุ่มพนกังานกลุ่มน้ีมี
แนวโนม้ท่ีจะมีผลกระทบแง่ลบต่อความเต็มใจในการบริการมากกว่าพนกังาน Generation X 
 

5.1.3 ผลกระทบทั้งในแง่บวกและแง่ลบดังกล่าวที่ส่งผลต่อระดับความพอใจในการ
ท างานหรือความเตม็ใจในการให้บริการของพนักงาน Generation Y นั้นมผีลในลกัษณะใดบ้าง และ 
มผีลท าให้พนักงานตดัสินใจลาออกหรือไม่ 

ส าหรับในค าถามหลกัขอ้น้ี เร่ิมสงัเกตเห็นถึงความแตกต่างระหว่าง Generation Y และ 
Generation X ไดพ้อสมควร โดยจะพบว่ากลุ่ม  Generation X จะมีความพึงพอใจในงานมากกว่า 
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Generation Y ดงัท่ีจะเห็นไดใ้นบทท่ี 4 ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่ง  Generation X จะใหค้ะแนนความพึงพอใจ
เฉล่ียสูงกว่า  Generation Y สืบเน่ืองมาจากกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มน้ีจะมีความพึงพอใจในงานท่ีมีความ
มัน่คง ไม่ตั้งค  าถามกบักฎเกณฑท่ี์องคก์รก าหนดให ้และ ไม่ตอ้งการความเปล่ียนแปลงท่ีมากนกั 

ซ่ึงจากการสมัภาษณ์จะสรุปไดว้่ากลุ่มตวัอยา่ง Generation Y จะประสบกบัปัญหาจาก
ปัญหาท่ีพบในท่ีท างานซ่ึงมีความขดัแยง้กบัเอกลกัษณ์ทางความคิดและทศันคติในการท างานของ
กลุ่มตวัอยา่งกลุ่มน้ี อนัไดแ้ก่ ความไม่ชดัเจนของหนา้ท่ีการงาน หรือ ความไม่จ  าเป็นของกฎเกณฑ์
ขอ้บงัคบัในการท างานขององคก์ร หรือ ความขดัแยง้ทางความคิดอนัเกิดจากความแตกต่างทาง
ทศันคติ ซ่ึงส่งผลใหก้ลุ่มตวัอยา่งมีคุณภาพการท างานท่ีลดลง ดงัท่ีสามารถพบไดใ้นบทท่ี 4 หรือ จุด
สงัเกตว่าการมีทศันคติการท างานแบบ Work-Life Balance ท าใหก้ลุ่มตวัอยา่ง  Generation Y นั้นยงั
ไม่ทุ่มเทใหง้านหรือใหอ้งคก์รจนถึงท่ีสุด จะพิจารณาจากความสะดวกหรือเวลาพกัผอ่นเป็นหลกั  จึง
ท าใหเ้กิดปัญหาความพึงพอใจของพนกังานลดลงอยา่งมีนยัยะส าคญั 

อยา่งไรก็ตามแมจ้ะกล่าวไดว้่ากลุ่มตวัอยา่ง  Generation Y บางส่วนจะประสบปัญหา
จากความแตกต่างของกฎเกณฑข์อ้บงัคบัขององคก์รท่ีแตกต่างจากทศันคติการท างาน และ ลกัษณะ
นิสยั แต่ใช่ว่าความขดัแยง้น้ีจะเกิดข้ึนกบักลุ่มตวัอยา่งทุก คนเสมอไป ดงัท่ีจะเห็นไดว้่าปัญหาท่ี
เกิดข้ึนจะเป็นเสียงส่วนมากเท่านั้น แต่ไม่ใช่ขอ้มลูท่ีเกิดข้ึนจากความคิดเห็นท่ีตรงกนัเป็นเอกฉนัท์  
ยงัมีกลุ่มตวัอยา่งบางส่วนท่ีไม่ไดป้ระสบปัญหาดงักล่าวอยูพ่อสมควร อีกทั้งกลุ่มตวัอยา่งยงักล่าวว่า
ความไม่พึงพอใจท่ีเกิดข้ึนนั้นจะไม่พยายามใหม้ากระทบกบัคุณภาพงานของตน 

นอกจากน้ี กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากท่ีท าการเก็บขอ้มลูมานั้นก็ไม่มีความคิดท่ีจะลาออก 
หรือ เปล่ียนสายงานจากปัญหาความขดัแยง้ท่ีกล่าวมาน้ี 
 
 

5.2 อภปิรายผล 
 เมื่อไดน้ าผลการวิจยัจากการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งมาเปรียบเทียบกบั ผลสรุปจากการ
ทบทวนวรรณกรรมนั้นพบว่าผลการวิจยัจากกลุ่มตวัอยา่งจริงปัจจุบนันั้น มีทั้งความคลา้ยคลึง และ 
ความแตกต่างจากผลสรุปจากวรรณกรรมอยูใ่นหลายส่วนดว้ยกนัดงัต่อไปน้ี 
 
 5.2.1 ลกัษณะเด่นของ Generation Y 
 ส าหรับความแตกต่างของผลลพัธท่ี์ไดจ้ากการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งกบัการศึกษาจาก
วรรณกรรม นั้นพบว่ามีความแตกต่างไม่มากนกั โดยลกัษณะเด่นหลกัๆท่ีกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 12 คน
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กล่าวถึงนั้นจะมีความคลา้ยคลึงกบัผลจากการทบทวนวรรณกรรมเป็นส่วนใหญ่ เช่น Work-Life 
Balance และ ความยดืหยุน่ในการท างาน ดงัท่ีไดก้ล่าวไปในหมวด 5.1.1 แลว้ 
 อยา่งไรก็ดี ความแตกต่างเลก็ๆนอ้ยๆท่ีพบเห็นไดจ้ากการสมัภาษณ์นั้น มีความเป็นไป
ไดอ้ยา่งมากท่ีจะเกิดข้ึนจากลกัษณะการถกูเล้ียงดูเติบโตของกลุ่มตวัอยา่งแต่ละคน ซ่ึงจะส่งผลให้
กลุ่มเป้าหมายศึกษาในช่วงยคุ Generation Y นั้นมีความคิดท่ีแตกต่างกนับา้งเลก็นอ้ยเป็นรายบุคคล 
 นอกจากน้ีเม่ือท าการเปรียบเทียบช่วงอายขุองกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 12 คน พบว่า ความห่าง
ของช่วงอายนุั้นมีไม่มากนกั  อยูท่ี่ประมาณ ไม่เกิน 10 ปี ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั วรรณกรรมบาง
ฉบบัท่ีแบ่งเกณฑเ์ฉล่ียออกเป็นระยะสั้นๆ (Kupper-schmidt, 2000 as cited in Solnet & Hood, 2008) 
ต่างจากงานวิจยับางฉบบัท่ีจะแยกออกเป็น 20 – 30 ปี (Chueng, 2007) 
 ดงันั้นแลว้ สามารถกล่าวโดยสรุปไดว้่า ลกัษณะเด่นของ  Generation Y นั้นไดข้อ้มลูท่ี
จากการสมัภาษณ์ค่อนขา้งใกลเ้คียงกบัขอ้มลูท่ีไดจ้ากการศึกษาวรรณกรรม 
 
 5.2.2 ทัศนคตขิอง Generation Y ที่มต่ีอสายงานบริการทางการแพทย์ 
 จากการศึกษาวรรณกรรมท่ีผา่นมานั้นแมจ้ะไม่ไดมี้งานวิจยัท่ีศึกษาถึงทศันคติของกลุ่ม
ตวัอยา่ง  Generation Y ท่ีมีต่องานบ ริการทางการแพทยโ์ดยตรง แต่ได้ น าไปเปรียบเทียบกบังาน
บริการในกลุ่มอาชีพใกลเ้คียงท่ีมีบทบาทหนา้ท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ลกูคา้ เช่นเดียวกนั  เช่น งานบริการเชิงท่องเท่ียว หรือ อาหาร  ซ่ึงหลงัจากไดท้ าการทบทวน
วรรณกรรมแลว้จึง พอจะสรุปไดว้่า  Generation Y นั้นมีทศันคติต่องานบริการว่าเป็นงานท่ีตอ้ง
ท างานหนกั ชัว่โมงการท างานยาวนาน ตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้เป็นหลกั (Martin, 
2005) ควบคุมเวลาว่างไดย้าก และ มีผลตอบแทนนอ้ย (Wood, 1997) 
 อยา่งไรก็ตาม ผลสรุปจากการสมัภาษณ์กลบัพบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนมากนั้นมี
ความเห็นท่ีแตกต่างออกไปจากบทวรรณกรรมในแง่ของผลตอบแทนนอ้ย และ ควบคุมเวลาพกัผอ่น
ไดย้าก ในทางกลบักนัแลว้ กลุ่มตวัอยา่งกลบัใหข้อ้มลูว่า งานบริการทางการแพทยท่ี์ปัจจุบนัก  าลงั
ปฏิบติัอยูน่ั้นแมจ้ะมีชัว่โมงการท างานต่อวนัยาวนานจริง แต่ก็แลกมาดว้ยจ านวนวนัหยดุท่ีมากข้ึน
ตามไปดว้ย ท าใหม้ีความสามารถในการจดัสรรเวลาพกัผอ่นไดพ้อสมควร ซ่ึงตอบโจทยล์กัษณะเด่น
ของกลุ่มตวัอยา่ง Generation Y ในดา้นการควบคุม Work-Life Balance ไดอ้ยา่งดี 
 นอกจากน้ีกลุ่มตวัอยา่ง  Generation Y และ Generation X ต่างก็ไม่กล่าวถึงว่างาน
บริการทางการแพทยม์ีผลตอบแทนนอ้ยแต่อยา่งใด ซ่ึงแตกต่างจากขอ้สนันิษฐานเก่ียวกบัทศันคติต่อ
สายงานประเภทน้ีท่ีไดจ้ากการศึกษาวรรณกรรม 
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 เม่ือพิจารณาแลว้ คาดการณ์ว่าความแตกต่างน้ีอาจมีสาเหตุมาจากการท่ีงานบริการทาง
การแพทยน์ั้นมีลกัษณะพิเศษท่ีค่อนขา้งจะแตกต่างจากงานบริการสายอ่ืนๆ เช่น การท่องเท่ียว  หรือ 
อาหารพอสมควร อนัเน่ืองดว้ยงานบริการลกัษณะเช่นน้ีนั้นมีความเก่ียวขอ้งกบัสุขภาพและชีวิตของ
มนุษยอ์ยูด่ว้ยนัน่เอง ดงันั้นโรงพยาบาลเอกชน โดยเฉพาะโรงพยาบาลชั้นน าและมีลกูคา้ทั้งกลุ่มใน
ประเทศและลกูคา้ต่ างชาติ จึงตอ้งการมาตรฐานการท างานท่ีสูงกว่าและน าไปสู่ความตอ้งการ
พนกังานท่ีมีคุณภาพมากกว่าธุรกิจประเภทอ่ืนๆ ดงันั้นผลตอบแทนของพนกังานในฝ่ายบริการลกูคา้
จึงตอ้งไดรั้บผลตอบแทนท่ีสูงข้ึนเช่นเดียวกนั นอกจากน้ี ลกัษณะการท างานเป็นกะหรือรายชัว่โมง
ซ่ึงเป็นลกัษณะการท างานท่ีแตกต่างไปจากการท างานธุรการทัว่ไปท่ีท างานเป็นช่วงเวลาตายตวัมาก  
และ ท าใหม้จี  านวนวนัหยดุมากกว่างานทัว่ไปเพ่ือชดเชยกบัชัว่โมงการท างานต่อกะท่ียาวนาน อีกทั้ง
ลกัษณะเด่นของการท างานเป็นกะท่ีเปิดโอกาสใหพ้นกังานสามารถท าการสบัเปล่ียนวนัเวลาท างาน
กบัเพื่อนร่วมงาน ไดห้ากไดรั้บอนุญาตก็เป็นอีกสาเหตุหน่ึงท่ีท าใหก้ลุ่มตวัอยา่ง  Generation Y ไม่
มองว่างานบริการทางการแพทยน์ั้นจะมีปัญหาในการควบคุมเวลาท างานและเวลาพกัผอ่นตามขอ้
สนันิษฐาน 
 
 5.2.3 ความขัดแย้งของทัศนคตกิบัธรรมชาตกิารท างานที่ส่งผลต่อคุณภาพการท างาน 
 จากการทบทวนวรรณกรรมนั้นพบว่ามีงานวิจยั (Weingarten, 2009) กล่าวว่า ทศันคติ
ของพนกังานกลุ่ม Generation Y ซ่ึงแตกต่างจากขอ้ก าหนดหรือกฎเกณฑข์ององคก์รซ่ึงเป็นตวัแปร
เชิงลบ หรือ แตกต่างจากลกัษณะธรรมชาติของงานบริการทางการแพทยน์ั้นจะมีผลกระทบต่อ
คุณภาพการท างานของกลุ่มคน Generation Y 
 อยา่งไรก็ตาม เมื่อไดท้ าการสมัภาษณ์และรวบรวมขอ้มลู กลบัพบว่ากลุ่มตวัอยา่ง  
Generation Y มีเพียงบางส่วนเท่านั้นท่ีกล่าวว่ามีปัญหากบัลกัษณะของงาน หรือ กฎเกณฑท่ี์องคก์ร
ก าหนดข้ึนมาท่ีส่งผลต่อความรู้สึกในการท างาน เช่น ความไม่ชดัเจนของหนา้ท่ีการงาน หรือ ความ
ไม่จ  าเป็นของกฎเกณฑข์อ้บงัคบัในการท างานขององคก์ร แต่ก ลุ่มตวัอยา่ง  Generation Y ทั้ง 8 คน
นั้นต่างยนิยอมท่ีจะท าตามกฎเกณฑท่ี์องคก์รก าหนด  และ ไม่พบว่ากฎเกณฑเ์หล่านั้นสร้างภาระ
ปัญหา หรือ ขดัแยง้กบัลกัษณะนิสยัหรือทศันคติในกา รท างานของตนเองจนยอมรับไม่ได ้ในทาง
กลบักนั กลุ่มตวัอยา่ง Generation Y เหล่าน้ีไดใ้หค้ะแนนความพึงพอใจต่องานบริการทางการแพทย์
ท่ีก  าลงัท าอยูใ่นปัจจุบนัอยูใ่นระดบักลาง ซ่ึงมีแนวโนม้ท่ีจะแตกต่างไปจากขอ้สนันิษฐาน ท่ีก  าหนด
ไว ้
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จากการพิจารณาและวิเคราะห์ถึงสาเหตุของควา มแตกต่างท่ีพบ มีความเป็นไปไดว้่า
สาเหตุท่ีกลุ่มตวัอยา่ง Generation Y เหล่าน้ีมีวุฒิภาวะทางความคิดและการท างานท่ีเพ่ิมข้ึนกว่ากลุ่ม
พนกังานจบใหม่ท่ียงัมีประสบการณ์นอ้ยนัน่เอง 

 
 5.2.4 วเิคราะห์สรุปสาเหตุของความแตกต่าง 
 โดยเมื่อท าการวิเคราะห์ลกัษณะการตอบ ปัจจยัส่วนตวั และ แนวคิดของกลุ่มตวัอยา่ง 
สามารถท าการระบุขอ้สนันิษฐานถึงสาเหตุของความแตกต่างระหว่างผลลพัธก์ารวิจยั กบั 
วรรณกรรมท่ีผา่นมาไดด้งัต่อไปน้ี 

1. เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเก็บขอ้มลูส าหรับสารนิพนธน้ี์คือกลุ่มพนกังานท่ีผา่นการ
ประเมินคุณภาพการท างานมาตล อด และ มีความสามารถท่ีจะปรับตวัใหเ้ขา้กบัการท างานของ
องคก์รเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ อีกทั้งยงัเลง็เห็นถึงสภาพความเป็นจริงของการท างาน ทั้งจาก
ประสบการณ์ตรงของตนเอง และ ประสบการณ์ของครอบครัว เพื่อนฝงู และ คนรู้จกั ท่ีช่วยถ่ายทอด
ใหก้ลุ่มตวัอยา่งกลุ่มน้ีไดเ้รียนรู้ถึงความส าคญัของการปรับตวัใหเ้ขา้กบัการท างานในองคก์ร 
 2. ลกัษณะการถกูเล้ียงดูและเติบโตของกลุ่มตวัอยา่งแต่ละคนทั้งจากครอบครัว และ 
สภาพสงัคมวยัเด็กก็นบัว่ามีผลกระทบท่ีส าคญัต่อความสามารถในการยอมรับความแตกต่าง และ 
ความสามารถในการปรับตวัใหเ้ขา้กบัสภาพแวดลอ้มของกลุ่ มคน  Generation Y เช่นเดียวกนั เช่น 
พนกังาน Generation Y ท่ีไดรั้บการปลกูฝังสัง่สอนจากพ่อแม่และอาจารยใ์หเ้ห็นถึงความส าคญัของ
วินยัการท างาน ความเห็นอกเห็นใจผูอ่ื้น หรือ ความขยนัหมัน่เพียร ก็อาจสามารถรับมือกบั
ผลกระทบเชิงลบของการท างานในภาคธุรกิจการบริการทางการแพทยไ์ดดี้กว่า พนกังาน  
Generation Y ท่ีถกูเล้ียงดูมาอยา่งตามใจ หรือ มีคนคอยบริการให ้หรือ มีคนช่วยเหลือมาตลอด ซ่ึง
การเติบโตทางความคิดมนุษยจ์ากผลกระทบของส่ิงแวดลอ้มจึงนบัว่ามีความเป็นไปไดอ้ยา่งสูงท่ีจะ
เป็นตวัแปรส าคญัท่ีท าใหผ้ลการวิจยัท่ีคน้พบแตกต่างไปจากขอ้สนันิษฐานท่ีตั้งไว ้

3. ลกัษณะการท างานเป็นแบบข้ึนเวรนั้นก็มีผลท่ีท าใหเ้กิดความแตกต่างถึงผลลพัธ์
ความพึงพอใจเช่นกนั แมว้รรณกรรมจะกล่าวว่าชัว่โมงการท างานต่อเวรนั้นยาวนาน แต่ในความเป็น
จริงแลว้กลบัไม่เป็นปัญหาต่อกลุ่มพนกังาน  Generation Y เน่ืองจากส่ิงท่ีแลกมากบัชัว่โมงท างาน
ยาวนานนั้นคื อจ านวนวนัหยดุท่ีเยอะกว่าอาชีพอ่ืนๆนัน่เอง ท าใหก้ลุ่ม  Generation Y สามารถใช้
วนัหยดุจ  านวนมากไปเลือกท ากิจกรรมส่วนตวัไดต้ามสะดวก ซ่ึงตอบโจทยก์บัลกัษณะเด่นดา้น  
Work-life Balance นัน่เอง 
 4. ความภาคภูมิใจในหนา้ท่ีการงานก็นบัว่ามีปัจจยัส าคญัท่ีท าใหเ้กิดความแตกต่างจาก
วรรณกรรม เน่ืองจากงานสายการแพทยน์ั้นถกูมองว่าเป็นงานท่ีมีเกียรติในสงัคม ต่างจากงานสาย
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บริการอ่ืนๆอยา่งมาก นอกจากน้ีพนกังานในสายบริการทางการแพทยใ์นแต่ละต าแหน่งจะตอ้งมี
ความรู้ทางการแพทยเ์ป็นพ้ืนฐานไม่มากก็นอ้ย ไม่ว่าจะเป็นต าแหน่งผูเ้ช่ียวชาญ หรือ ฝ่ายสนับสนุน 
นอกจากน้ี ผูท่ี้ท างานในสายงานน้ีจะมีความตระหนกัถึงผลลพัธก์ารท างานของตนอยูสู่ง เช่น การ
ท างานส าเร็จสามารถช่วยรักษาชีวิตคน หรือ รักษาอาการเจ็บไขไ้ดป่้วยได ้ดงันั้นจึงท าใหพ้นกังาน
ในสายอาชีพน้ีมีความภาคภูมิใจท่ีไดท้ างานบริการในลกัษณะน้ีนัน่เอง 

5. ความผกูพนัท่ีมีต่อองคก์รก็ดูจะเป็นอีกหน่ึงสาเหตุท่ีท าใหก้ลุ่มตวัอยา่ง  Generation 
Y นั้นไม่แสดงออกถึงปัญหาท่ีเกิดจากความขดัแยง้ทางทศันคติและการท างานจริง เน่ืองจากยิง่
พนกังานมีความภูมิใจในงานท่ีท า หรือ ผกูพนักบัองคก์รมากเท่าไหร่ ความยนิยอมท่ีจะเสียสละเพื่อ
องคก์ร และ ปล่อยวางปัญหาก็จะมีมากข้ึนนัน่เอง  โดยเฉพาะกบักลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นพนกังานของ
โรงพยาบาลเอกชนท่ีมีช่ือเสียงในระดบัสากล มีทั้งคุณภาพของการบริการ และ การรักษาเป็นอนัดบั
ตน้ๆของประเทศนัน่เอง 
 
 

5.3 ข้อเสนอแนะจากผลการวจิยั 
 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะส าหรับผู้บริหาร 
 จากผลการวิจยัของสารนิพนธฉ์บบัน้ี แมจ้ะไม่ตรงกบัขอ้สนันิษฐานทุกประการ แต่ได้
แสดงใหเ้ห็นถึงความเป็นจริงทางความคิด เอกลกัษณ์ และ ทศันคติของพนกังานในกลุ่มตวัอยา่ง  
Generation Y ไดใ้นระดบัหน่ึง ซ่ึงไดแ้สดงใหเ้ห็นว่ากลุ่มพนกังาน  Generation Y นั้น แมจ้ะมีความ
ยนิยอมปฏิบติัตามกฎเกณฑข์ององคก์ร แต่ต่างมีความคิด ขอ้แนะน า หรือ ค าถามเกิดข้ึนเสมอแมบ้าง
รายจะไม่ไดแ้สดงออกโดยตรงก็ตาม ซ่ึงเม่ือความขดัแยง้ท่ีเกิดข้ึนนั้นผา่นจุดเกณฑท่ี์พนกังานเหล่าน้ี
จะยอมรับได ้ก็จะเกิดการลาออกจากงานนัน่เอง 
 ดงันั้นหากพิจารณาจากความจริงท่ีว่ากลุ่มพนกังาน  Generation Y ปัจจุบนัคือกลุ่ม
ผูบ้ริหาร หรือ หวัหนา้ในอนาคต องคก์รหรือผูบ้ริหารในปัจจุบนัก็สมควรท่ีจะท าการเปิดกวา้งทาง
ความคิด และ รับฟังถึงปัญหา ขอ้เสนอแนะ หรือ ค  าแนะน าจากพนกังานกลุ่มน้ี เพ่ือแสดงใหเ้ห็นว่า
องคก์รใหค้วามสนใจ ใหก้ารยอมรับในศกัยภาพในการท างาน และ ความคิดของ  Generation Y ซ่ึง
ยอ่มมีมุมมองท่ีแตกต่างไปจากกลุ่มพนกังานรุ่นเก่า และ อาจสามารถมองเห็นช่อง ว่างหรือโอกาสท่ี
คนรุ่นอ่ืนๆมองไม่เห็น ดงัท่ีสามารถเห็นไดใ้นงานวิจยัฉบบัน้ี เช่น  
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 ปัญหาความไม่ชดัเจนของหนา้ ท่ีการงาน ซ่ึงทางคณะผูบ้ริหาร หรือ ผูดู้แล
รับผดิชอบแผนกในปัจจุบนั ควรหามาตรการแกไ้ข หรือ ท าใหห้นา้ท่ีของแต่
ละแผนกเป็นท่ีรับรู้อยา่งชดัเจนถกูตอ้งทัว่กนั 

 ความไม่จ  าเป็นของกฎเกณฑข์อ้บงัคบัในการท างานขององคก์ร ซ่ึงทีม
ผูบ้ริหารควรรับฟังเสียงสะทอ้นจากการท างานจริงข องพนกังาน  Generation 
Y ซ่ึงเป็นหนา้ด่านในการปฏิบติังานจริง เพื่อน ามาใชพ้ฒันาองคก์รให้
เหมาะสมต่อไป และ ท าใหพ้นกังานเหล่าน้ีอยูก่บัองคก์รต่อไปอยา่งย ัง่ยนื 

ดงันั้นแลว้ แนวทางท่ีผูบ้ริหารองคก์รควรจะด าเนินการเพ่ือปรับปรุงแกไ้ขปัญหา
เหล่าน้ี ไดแ้ก่ 

1. การเปิดช่องทางการส่ือสารระหว่างกลุ่มพนกังานใหม่ และ กลุ่มผูบ้ริหาร 
ทั้งน้ีเพ่ือใหก้ลุ่มพนกังาน  Generation Y ไดเ้กิดความรู้สึกว่าความคิดเห็น และ 

ค  าแนะน าของพวกเขาไดรั้บการใส่ใจ ซ่ึงจะช่วยใหพ้นกังานกลุ่มน้ีเกิดความมัน่ใจในการท างาน 
และ ในตวัองคก์รมากข้ึน ซ่ึงจะน าไปสู่ความยนิยอมปฏิบติัตามกฎเกณฑ ์และ ผกูพนัต่อองคก์รมาก
ข้ึน อีกทั้งผูบ้ริหารองคก์รจะไดรั้บขอ้มลูอนัเป็นประโยชน์ในการบริหารซ่ึงจะไดรั้บมาจากเสียง
สะทอ้นของพนกังานปฏิบติัการเหล่าน้ี และ น ามาใชพ้ฒันาเพ่ือใหอ้งคก์รสามารถตอบโจทยค์วาม
ตอ้งการของลกูคา้ และ ความตอ้งการของพนกังานตนเอง 

นอกจากน้ี ช่องทางส่ือสารดงักล่าวจะตอ้งเขา้ถึงไดง่้ายโดยพนกังานทุกระดบัชั้น และ 
มีแนวทางการติดตามผลท่ีชดัเจน เพื่อส่งเสริมการส่ือสารภายในองคก์รใหม้ีประสิทธิภาพและ
เกิดข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 

2. เปิดโอกาสใหพ้นกังานทุกระดบัชั้นมีส่วนร่วมในการออกแบบหลกัการท างาน หรือ 
สามารถแสดงความคิดเห็นหรือวิจารณ์ระบบการท างานในปัจจุบนัได  ้
 ทั้งน้ีเพ่ือใหก้ลุ่มพนกังาน  Generation Y มีส่วนร่วมในการก่อร่างพฒันาองคก์รไปสู่
องคก์รยคุใหม่ท่ีรองรับลกัษณะและทศันคติการท างานของกลุ่มคนยคุใหม่ ทั้งน้ีเพ่ือใหบ้รรยากาศ 
และ หลกัการท างานภายในองคก์รเป็นท่ียอมรับจากพนกังานทุกระดบั และ ดึงดูดพนกังานใหม่ใน
อนาคตใหเ้ขา้มาร่วมกบัองคก์รไดดี้ข้ึน 
 นอกจากน้ีการเปิดใหมี้ส่วนร่วมในการพฒันาองคก์รไม่ว่าจะเป็นดา้นไหนก็ตาม จะ
ช่วยส่งเสริมความผกูพนัภายในองคก์ร และ ดึงใหพ้นกังาน Generation Y ท่ีมีประสิทธิภาพยงัคงอยู่
กบัองคก์รต่อไป 
 3. ก าหนดบทบาทหนา้ท่ีของพนกังานทุกระดบัชั้น และ ทุกแผนกใหช้ดัเจน โดยใช้
ช่องทางการส่ือสารท่ีชดัเจน และ มีประสิทธิภาพเขา้ถึงทุกฝ่าย 
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 ทั้งน้ีการใชก้ารส่ือสารเพ่ือก าจั ดความคลุมเครือดา้นบทบาทหนา้ท่ีการท างานจะเป็น
ประโยชน์แก่พนกังานทุกฝ่ายและทุกระดบัชั้น ลดปัญหาความขดัแยง้ระหว่างแผนก ลดการท างาน
ซ ้าซอ้น และ เพ่ิมประสิทธิภาพและความเร็วของการท างานภายในองคก์ร อนัจะส่งผลใหเ้กิด
ประสิทธิผลในการท างาน และ ตามมาดว้ยความพึงพอใจของพนกังานและลกูคา้ต่อไป 

 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการวจิยัเพิม่เตมิในอนาคต 
 ขอ้จ ากดั และ อุปสรรคในการวิจยัส าหรับสารนิพนธฉ์บบัน้ี นบัว่ามีอยูม่ากพอสมควร 
ซ่ึงขอ้จ  ากดัท่ีผูท้  าการวิจยัในหวัขอ้ผลกระทบของทศันคติต่อคุณภาพงานในอนาคตควรท าการ
ปรับปรุงแกไ้ขไดแ้ก่ 
  5.3.2.1 เพ่ิมเติมการวิธีเก็บขอ้มลูตวัอยา่งใหห้ลากหลาย  โดยมีทั้งการเก็บ
ขอ้มลูแบบ Qualitative คือการสมัภาษณ์ หรือ Deep Interview และ การเก็บขอ้มลูแบบ  Quantitative 
เช่น การท า  Survey ต่างๆ ทั้งน้ีเพ่ือใหก้ลุ่มตวัอยา่งมีความหลากหลาย ไดรั้บขอ้มลูมากข้ึน และ 
สามารถใชอ้า้งอิงเป็นตวัแทนของเป้าหมายการศึกษาไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
  5.3.2.2 เพ่ิมเติมระยะเวลาการเก็บขอ้มลู  ทั้งน้ีอุปสรรคในการเก็บขอ้มลู
ส าหรับสารนิพนธฉ์บบัน้ีคือระยะเวลาท่ีกระชั้นชิด ท าใหเ้กิดปัญหาในการนดัสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง
หลายคน จนตอ้งใชว้ิธีการสมัภาษณ์ทางโทรศพัท ์ซ่ึงนบัว่ามีขอ้เสียอยู ่เช่น ไม่สามารถสงัเกตเห็น
ภาษากายหรือสีหนา้ของผูใ้หส้มัภาษณ์ได ้ซ่ึงเป็นขอ้มลูส าคญัในการพิจารณาในการสอบถาม
เพ่ิมเติม หรือ พิจารณาว่าขอ้มลูท่ีไดม้านั้นเป็นความจริงหรือไม่ ระยะเวลาการเก็บขอ้มลูท่ีเพ่ิมข้ึนจะ
ท าใหส้ามารถเก็บขอ้มลูไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
  5.3.2.3 เพ่ิมมุมมองการศึกษาทางดา้นสงัคม หรือ จิตวิทยา  ดงัท่ีกล่าวไป
ในหมวด 5.2 จะเห็นว่าทศันคติของ  Generation Y นั้นไม่ใช่ปัจจยัเพียงอยา่งเดียว ท่ีจะพิจารณาถึง
ความยนิยอมท างาน หรือ คุณภาพการท างานของกลุ่มคน  Generation Y ดงันั้นเพ่ือใหก้ารศึกษา
เป็นไปอยา่งรอบดา้น และ ครอบคลุมความเป็นไปไดทุ้กอยา่ง ผูท้  าการศึกษาเพ่ิมเติมในอนาคตจึง
สมควรท่ีจะท าการศึกษาทฤษฎีอ่ืนๆท่ีสะทอ้นถึงความคิดของมนุษย ์หรือ การกระท าต่ างๆ เพื่อให้
งานวิจยัมีความน่าเช่ือถือและเป็นท่ียอมรับไดม้ากข้ึน 
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ใบตอบรับให้เข้าเก็บข้อมูล/ให้ความอนุเคราะห์ข้อมูล เพือ่การวจิยั 

วทิยาลัยการจดัการ มหาวทิยาลัยมหิดล 

 

 

 

 

ตามท่ี วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล ขอความอนุเคราะห์ให้ โรงพยาบาลบ ารุงราษฎร์ 

อินเตอร์เนชัน่แนล เป็นสถานท่ีเก็บขอ้มูล/ให้ความอนุเคราะห์ขอ้มูลจากแผนก Referral Center และ 

แผนก Email Center เพ่ือการวิจยัของนกัศึกษาหลกัสูตรการจดัการมหาบณัฑิต เร่ือง 

เร่ือง ปัจจยัด้านทัศนคตขิองพนักงานต่องานบริการในช่วง Generation Y ที่ส่งผลต่อมุมมองและ

ระดับการให้บริการของพนักงานสนับสนุนการแพทย์ฝ่ายบริการลูกค้าสัมพนัธ์ภายในโรงพยาบาล

เอกชนแห่งหน่ึง 

ของ นาย ภูริศร์ สุขพณิชนนัท ์เพ่ือเป็นส่วนหน่ึงในการศึกษาตามหลกัสูตรดงักล่าว 

โดยมี ผูช่้วยศาสตราจารยม์ลฤดี สระฏนั เป็นอาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ นั้น 

 ขา้พเจา้ •  มีความยินดีในการตอบรับให้เขา้เก็บขอ้มูล/ให้ความอนุเคราะห์ขอ้มูล 

  •  ขอปฏิเสธในการตอบรับให้เขา้เก็บขอ้มูล/ให้ความอนุเคราะห์ขอ้มูล 

•  อ่ืนๆ  .............................................................................  

      .................................................... 

(                                                               ) 
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วนัที.่................ เดือน.................... พ.ศ........................ 
 ขา้พเจา้................................................................อาย.ุ............ปี 
อาศยัอยูบ่า้นเลขที่..........................................ถนน................................................ต าบล............................................ 
อ าเภอ............................................................จงัหวดั...................................................รหสัไปรษณีย.์........................
โทรศพัท ์........................................................... 
  
 ขอแสดงเจตนายนิยอมเขา้ร่วมโครงการวิจยัเร่ือง ปัจจัยด้านทัศนคติของพนักงานต่องานบริการในช่วง  
Generation Y ที่ส่งผลต่อมุมมองและระดับการให้บริการของพนักงานสนับสนุนการแพทย์ฝ่ายบริการลูกค้า
สัมพันธ์ภายในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง  
  
 โดยขา้พเจา้ไดรั้บทราบรายละเอียดเกี่ยวกบัท่ีมาและจุดมุ่งหมายในการท าวิจยัรายละเอียดขั้นตอนต่างๆ ท่ี
จะตอ้งปฏิบติัหรือไดรั้บการปฏิบติั ประโยช น์ที่คาดว่าจะไดรั้บของการวิจยัและความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดข้ึนจากการ
เขา้ร่วมการวิจยั  โดยไดรั้บค าอธิบายและตอบขอ้สงสัยจากหวัหนา้โครงการวิจยัเป็นที่เรียบร้อยแลว้ โดยไม่มีส่ิงใด
ปิดบงัซ่อนเร้น  
 
 ขา้พเจา้จึงสมคัรใจเขา้ร่วมในโครงการวิจยัน้ี (2) :    
  
 ขา้พเจา้ไดท้ราบถึงสิทธ์ิท่ีขา้พเจา้จะไดรั้บขอ้มูลเพิ่มเติมทั้งทางดา้นประโยชน์และโทษจากการเขา้ร่วม
การวิจยั  และ สามารถถอนตวัหรืองดเขา้ร่วมการวิจยัไดทุ้กเม่ือ และยนิยอมใหผู้ว้ิจยัใชข้อ้มูลส่วนตวัของขา้พเจา้ที่
ไดรั้บจากการวิจยั   แต่จะไม่เผยแพร่ต่อสาธารณะเป็นรายบุคคล โดย จะน าเสนอเป็นขอ้มูลโดยรวมจากการวิจยั
เท่านั้น 
 
 ขา้พเจา้เขา้ใจขอ้ความในเอกสารช้ีแจงผูเ้ขา้ร่วมการวิจยั  และหนงัสือแสดงเจตนายนิยอมน้ีโดยตลอด
แลว้  จึงลงลายมือช่ือไว ้
 
    ลงช่ือ...............................................ผูเ้ขา้ร่วมการวิจยั/ผูแ้ทนโดยชอบธรรม  
        (................................................................) 

วนัที.่................................................ 
 

หนังสือแสดงเจตนายนิยอมเข้าร่วมการวจิยัโดยได้รับการบอกกล่าวและเตม็ใจ 
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Semi Structured Interview Question List 

For: Generation Y’ers 

Part 1: 

1. เพศ:  ชาย  หญิง 

2. อาย:ุ  สถานะ:  โสด   สมรส 

3. ระดบัการศึกษา:  

4. อายกุารท างาน: 

5. คิดว่าตวัเองเป็น Generation Y หรือไม:่  Yes  No 

Part 2: 

6. รู้จกัค  าว่า Generation Y มากนอ้ยเพียงใด และ ในความคิดเห็นส่วนตวัคิดว่า Generation Y มีลกัษณะเช่นไร 
และ มีขอ้ใดบา้งท่ีเป็นลกัษณะท่ีตนเองเป็นอยู ่

- Dislikes Slowness  - Confident   - Work Life Balance 

- Self Reliant   - Acknowledgement  - Flexibilities 

- Technology Lover  - Ambitious   - Not really into seniority system 

- Require acknowledgements/acceptances 

- Others……………………………………………………………………………………………………….. 

7. งานท่ีท าอยู ่ณ ปัจจุบนัน้ี สามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการ หรือ เป้าหมายชีวิตของตนเองไดม้ากนอ้ยเพียงใด 
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………



51 
 

8. ก่อนท่ีจะเขา้มาท างานคิดว่างานบริการดา้นการแพทยใ์นโรงพยาบาลเอกชนนั้นมีลกัษณะเช่นไร และ เมื่อ
ไดม้าท างานจริงแลว้มีลกัษณะใดท่ีเหมือนหรือแตกต่างไปจากท่ีคิดไวบ้า้ง 
 
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………… 
9. การท างานในโรงพยาบาลเอกชนมีผลกระทบในแง่บวกและแง่ลบต่อชีวิตส่วนตวับา้งหรือไม่ เพราะอะไร 
และ คุณพร้อมจะเสียสละเพื่อการท างานไดแ้ค่ไหน 
 
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………… 
10. กฎเกณฑข์อ้บงัคบั หรือ กฎระเบียบในการท างาน การแต่งตวั หรือ การวางตวัท่ีก  าหนดโดยองคก์รท่ีท างาน
อยูด่ว้ยในปัจจุบนัน้ี คิดว่ามีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด อนัไหนบา้งท่ีดีหรือไม่ดี เพราะอะไร 

 
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………
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11. กฎเกณฑข์อ้บงัคบัท่ีก  าหนดโดยองคก์ร มีอะไรบา้งท่ีสร้างความล าบากในการท างานของตน หรือ มองว่าไม่
มีความจ าเป็นต่อคุณภาพการท างาน และ คุณมีความเต็มใจท่ีจะท าตามมากนอ้ยเพียงใด 

 
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………… 

12. เคยเกิดการกระทบกระทัง่กบัเพ่ือนร่วมงานบา้งท่ีเก่ียวกบัลกัษณะการท างานหรือไม่ หากเคย คิดว่าเหตุการณ์
นั้นมีผลกระทบกบัระดบัคุณภาพการท างานของตนเองอยา่งไร 

 
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………… 

13. หากเกิดความจ าเป็นท่ีจะตอ้งเปล่ียนงาน คาดว่าสาเหตุจะเกิดจากอะไร โดยใหย้กตวัอยา่งโดยอา้งอิงจากเน้ือ
งานปัจจุบนั 
 
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………… 
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14. คิดว่าตนเองพอใจต่อการท างานในองคก์รมากนอ้ยเพียงใด และ คิดว่าเกิดจากการเป็น Generation Y อยา่งไร 
 
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………… 
15. คิดว่าตนเองมีขอ้ควรปรับปรุงอยา่งไรเพ่ือท างานในสายงานบริการทางการแพทยไ์ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………… 
16. หากองคก์รท าการเปล่ียนแปลงส่ิงท่ีรู้สึกว่าเป็นอุปสรรคในการท างาน หรือ มีความไม่พอใจอยู ่อยากให้
องคก์รท าการเปล่ียนแปลงจุดไหนมากท่ีสุด เพราะอะไร 
 
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………… 
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Semi Structured Interview Question List 

For: Older Generations 

Part 1: 

1. เพศ:  ชาย  หญิง 

2. อาย:ุ  สถานะ:  โสด   สมรส 

3. ระดบัการศึกษา:  

4. อายกุารท างาน: 

5. คิดว่าตวัเองเป็น Generation Y หรือไม:่  Yes  No 

Part 2: 

6. รู้จกัค  าว่า Generation Y มากนอ้ยเพียงใด และ ในความคิดเห็นส่วนตวัคิดว่า Generation Y มีลกัษณะเช่นไร 
และ มีขอ้ใดบา้งท่ีเป็นลกัษณะของคนกลุ่มน้ีท่ีคุณมองว่าเหมาะหรือไม่เหมาะกบังานบริการทางการแพทย ์

- Dislikes Slowness  - Confident   - Work Life Balance 

- Self Reliant   - Acknowledgement  - Flexibilities 

- Technology Lover  - Ambitious   - Not really into seniority system 

- Require acknowledgements/acceptances 

- Others……………………………………………………………………………………………………….. 

7. งานท่ีท าอยู ่ณ ปัจจุบนัน้ี สามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการ หรือ เป้าหมายชีวิตของตนเองไดม้ากนอ้ยเพียงใด 
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
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8. ก่อนท่ีจะเขา้มาท างานคิดว่างานบริการดา้นการแพทยใ์นโรงพยาบาลเอกชนนั้นมีลกัษณะเช่นไร และ เมื่อ
ไดม้าท างานจริงแลว้มีลกัษณะใดท่ีแตกต่างไปจากท่ีคิดไวบ้า้ง 
 
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………… 
9. การท างานในโรงพยาบาลเอกชนมีผลกระทบในแง่ลบต่อชีวิตส่วนตวับา้งหรือไม่ เพราะอะไร และ คุณพร้อม
จะเสียสละเพื่อการท างานไดแ้ค่ไหน 
 
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………… 
10. กฎเกณฑข์อ้บงัคบั หรือ กฎระเบียบในการท างาน การแต่งตวั หรือ การวางตวัท่ีก  าหนดโดยองคก์รท่ีท างาน
อยูด่ว้ยในปัจจุบนัน้ี คิดว่ามีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด อนัไหนบา้งท่ีดีหรือไม่ดี เพราะอะไร 

 

……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
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11. กฎเกณฑข์อ้บงัคบัท่ีก  าหนดโดยองคก์ร มีอะไรบา้งท่ีสร้างความล าบากในการท างานของตน หรือ มองว่าไม่
มีความจ าเป็นต่อคุณภาพการท างาน และ คุณมีความเต็มใจท่ีจะท าตามมากนอ้ยเพียงใด 

……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………
12. เคยเกิดการกระทบกระทัง่กบัเพ่ือนร่วมงานท่ีเป็น Generation Y บา้งท่ีเก่ียวกบัลกัษณะการท างานหรือไม่ 
เป็นเร่ืองอะไร และ คิดว่าเหตุการณ์นั้นมีผลกระทบกบัระดบัคุณภาพการท างานของพวกเขาเหล่านั้นหรือไม่ 
อยา่งไร 

……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………
13. หากเกิดความจ าเป็นท่ีจะตอ้งเปล่ียนงาน คาดว่าสาเหตุจะเกิดจากอะไร โดยใหย้กตวัอยา่งโดยอา้งอิงจากเน้ือ
งานปัจจุบนั 

……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………… 
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14. คิดว่าตนเองพอใจต่อการท างานในองคก์รมากนอ้ยเพียงใด และ คิดว่าเกิดจากการเป็น Generation ของตน 
อยา่งไร 

……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………… 

15. คิดว่าตนเองมีขอ้ควรปรับปรุงอยา่งไรเพ่ือท างานในสายงานบริการทางการแพทยไ์ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………… 
16. หากองคก์รท าการเปล่ียนแปลงส่ิงท่ีรู้สึกว่าเป็นอุปสรรคในการท างาน หรือ มีความไม่พอใจอยู ่อยากให้
องคก์รท าการเปล่ียนแปลงจุดไหนมากท่ีสุด เพราะอะไร 
 
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………… 

 

 


