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บทคดัย่อ 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษากลยุทธ์ท่ีใชใ้นการพฒันาบุคลากรเจ็นเนอเรชนัวาย (Generation Y: 

Gen Y) ปัญหาและอุปสรรคในการพฒันาบุคลากรเจ็นเนอเรชนัวาย (Generation Y: Gen Y) เป็นการวิจยัเชิง
คุณภาพ โดยวิธีวิทยาการสร้างทฤษฎีฐานราก (Grounded Theory) เก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึก 
(In-depth Interview) ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัเป็นผูจ้ดัการฝ่ายพฒันาบุคลากร จาก 6 โรงแรม ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจยัพบว่ากลยุทธ์ท่ีใช้พฒันาบุคลากรเจ็นเนอเรชนัวายจะถูกออกแบบแบ่งเป็น 2 รูปแบบหลกั ไดแ้ก่
โปรแกรมการพฒันาศกัยภาพบุคลากรเจ็นเนอเรชันวายเพื่ออบรมพนักงานให้ได้มาตรฐานตามคุณภาพของ
โรงแรมและโปรแกรมการพฒันาศกัยภาพบุคลากรเจ็นเนอเรชนัวายเพื่อเพิ่มโอกาสและความกา้วหน้าในการ
ทาํงาน ปัญหาและอุปสรรคในการพฒันาบุคลากรเจ็นเนอเรชันวาย คือความเบ่ือหน่ายในการฝึกอบรมและ
พฒันา เน่ืองจากบุคลากรเจ็นเนอเรชนัวายมีลกัษณะนิสัยท่ีมีความอดทนตํ่า และความไม่เขา้ใจ ความขดัแยง้
ระหวา่งความคิดเห็นกบัผูบ้งัคบับญัชาเจน็เนอเรชนัเอก็ซ์ (Generation X: Gen X) ท่ีมอบหมายการทาํงาน 
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Abstract 
The objective of this research is to study the Human Resources Development Guideline of 

Generation Y,  the problems and threat existing during in process. A grounded theory was applied 
in this research. The data were collected through an in-depth interview with the manager of 6  
hotel’s Human Resources development department at Bangkok, Thailand. That the development 
guideline of Generation Y was divided into 2 processes that were the process for training the staff 
to follow service standards of the hotels and providing the advancement opportunity and the 
research also found some problem concerning Human Resources Development of Generation Y 
,In particular lacking interest in training because of their personality, Generation X manager - 
Generation Y employee conflict due to an pressure and a misunderstanding in working concept’s 
Generation X manager. 
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บทน า 
ประเทศไทยไดต้ระหนกัถึงความสําคญัของการท่องเท่ียวในฐานะเป็นเคร่ืองมือสําคญัในการช่วยรักษา

เสถียรภาพและขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศโดยอาศยัจากขอ้ไดเ้ปรียบของทาํเลท่ีตั้ง ความอุดมสมบูรณ์ของ
ทรัพยากรท่องเท่ียว และความหลากหลายของวฒันธรรมซ่ึงรวมถึงความเป็นไทยเป็นจุดขายสําคญัในการ
ส่งเสริมตลาดท่องเท่ียวมาอยา่งยาวนานทาํให้สร้างรายไดใ้ห้แก่ประเทศอยา่งต่อเน่ืองและมีแนวโนม้เพิ่มสูงข้ึน
อยา่งเป็นลาํดบัทุกปี การขยายตวัของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวนั้นจะช่วยสร้างมูลค่าเพิ่มให้แก่อุตสาหกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งไดโ้ดยอุตสาหกรรมท่ีสามารถเพิ่มมูลค่าไดสู้งสุด คือ อุตสาหกรรมการผลิต รองลงมา คือ ภตัตาคาร
ธุรกิจขนส่ง โรงแรมและท่ีพกั ทั้งน้ีกิจกรรมทางการท่องเท่ียวก่อให้เกิดการจา้งงานท่ีเพิ่มมากข้ึนอีกดว้ย ธุรกิจ
โรงแรมและท่ีพกัยงัเป็นท่ีให้บริการโดยตรงต่อนกัท่องเท่ียวเป็นธุรกิจท่ีสนบัสนุนอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวท่ี
ทาํรายไดส่้วนใหญ่ให้แก่ประเทศกระจายไปอย่างกวา้งขวาง และเป็นแหล่งท่ีมีการจา้งงาน ในยุทธศาสตร์การ
ท่องเท่ียวไทย พ.ศ.2558-2560 รัฐบาลไดใ้ห้ความสําคญั โดยการวางเป้าหมายในการพฒันาการท่องเท่ียวของ
ประเทศในอนาคต ผลกัดนัคุณภาพของการท่องเท่ียวเป็นหลกั (กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 2558) 

ยุทธ์ศาสตร์ของรัฐบาลมีบทบาทสําคญัในการสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูป้ระกอบการและนกัท่องเท่ียว 
คือ “คุณภาพบริการ” เป็นส่ิงท่ีสามารถรักษารากฐานลูกคา้ให้เกิดการกลบัมาใช้บริการซํ้ า เปล่ียนสถานะจาก
ลูกคา้ธรรมดาเป็นลูกคา้ประจาํ (Repeated Guest) ส่งผลต่อรายได้ในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและโรงแรม 
ผูป้ระกอบการสามารถสร้างคุณภาพบริการใหเ้กิดข้ึนโดยใชบุ้คลากรผูใ้ห้บริการเป็นตวัแปรท่ีสําคญัต่อการดูแล
ลูกคา้ ปัจจุบนัเป็นสังคมยุคโลกาภิวฒัน์ท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วในทุกมิติ ทาํให้องค์กรตอ้งการคนรุ่น
ใหม่ท่ีมีความคิดสร้างสรรค์ กล้าแสดงออก มีทศันคติและแรงขบัเคล่ือนท่ีดีในการทาํงานซ่ึงคนรุ่นน้ีเรียกว่า   
เจ็นเนอเรชนัวาย (Generation Y: Gen Y)  ท่ีเติบโตมาพร้อมกบัเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีแปลกใหม่เป็นผูท่ี้
ตอ้งการความเปล่ียนแปลงในชีวิตในลกัษณะความกา้วกระโดด เพื่อลดการเกิดช่องว่างระหว่างการบริการให้
มากท่ีสุด จึงตอ้งมีการพฒันาศกัยภาพบุคลากรเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพต่อคน Gen Y ในธุรกิจโรงแรมและท่ีพกั 
(ฉัฐชสรณ์ กาญจนศิลานนท์, 2555) ผูว้ิจยัเล็งเห็นว่าเป็นส่ิงสําคญัท่ีจะพฒันาศกัยภาพคน Gen Y และเป็น
แรงงานส่วนใหญ่ท่ีกาํลงัจะเขา้มาเป็นแรงงานหลกัแทนบุคลากรในยุคเก่า ในระยะเวลาอนัใกล ้ดงันั้นจึงเลือก
ทาํการศึกษาแนวทางการพฒันาเพื่อเสริมสร้างศกัยภาพบุคลากรเจน็เนอเรชนัวาย เพื่อส่งเสริมกลยทุธ์ท่ีเหมาะสม
และเกิดประสิทธิภาพสูงสุด สาํหรับธุรกิจโรงแรมท่ีมีคุณภาพบริการท่ีดีข้ึน  
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วตัถุประสงค์ของงานวจิัย 
1. เพื่อศึกษากลยุทธ์ท่ีใช้ในการพฒันาบุคลากรเจ็นเนอเรชนัวาย (Generation Y: Gen Y) ในธุรกิจ

โรงแรมอยา่งเกิดประสิทธิผล 
2. เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการพฒันาบุคลากรเจ็นเนอเรชันวาย (Generation Y: Gen Y)         

ในธุรกิจโรงแรม 
 

กรอบแนวคดิการวจิัย 
 การไดม้าซ่ึงกรอบแนวคิดในการวิจยัเชิงคุณภาพ ผูว้ิจยัไดร้วบรวมมาจากแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง
ดั้งเดิม เช่น การพฒันาทรัพยกรมนุษย ์กลุ่มเจน็เนอเรชนัวาย เป็นตน้ ซ่ึงผูว้จิยัไดด้ดัแปลงใหอ้ยูใ่นรูปแบบคาํถาม
ทางการวจิยัใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคท์างการศึกษา ดงัน้ี 

1. ผูจ้ดัการฝ่ายพฒันาบุคลากรโรงแรมเครือข่ายระดบั 5 ดาว มีขั้นตอนหรือกลยุทธ์ท่ีใชใ้นการพฒันา
บุคลากรเจน็เนอเรชนัวายอยา่งไร 

2. ผูจ้ดัการฝ่ายพฒันาบุคลากรโรงแรมเครือข่ายระดบั 5 ดาว พบว่าขั้นตอนหรือกลยุทธ์ท่ีใช้พฒันา
บุคลากรเจน็เนอเรชนัวาย เกิดปัญหาและอุปสรรคในกระบวนการอยา่งไร 
 
ทบทวนวรรณกรรม 

1.การพฒันาทรัพยากรมนุษย์ 
การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์(Human Resource Development: HRD) หมายถึงกิจกรรมท่ีทาํให้พนกังาน

ไดป้ฏิบติัเพื่อใหไ้ดรั้บประสบการณ์และการเรียนรู้ในระยะเวลาช่วงหน่ึง เพื่อนาํมาซ่ึงการพฒันาศกัยภาพรวมถึง
ส่งเสริมความกา้วหนา้ของพนกังาน โดยมิไดห้มายถึงเฉพาะการฝึกอบรม (Training) เท่านั้นแต่อาจเกิดไดจ้าก
การท่ีนายจา้งจดักระบวนการหรือกิจกรรมให้แก่ลูกจา้งปฏิบติัในช่วงระยะเวลาหน่ึงเพื่อให้เกิดการเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมในทางท่ีดีข้ึน ซ่ึงการพฒันาทรัพยากรมนุษยน์ั้นยงัหมายถึง การเรียนรู้จากประสบการณ์ (Learning 
Experience) ไดอี้กดว้ย (Nadler, 1980) โดยสามารถแบ่งกิจกรรมการพฒันาทรัพยากรมนุษยเ์ป็น 3 กลุ่มใหญ่ 
ได้แก่ 1) การฝึกอบรม (Training) มีจุดมุ่งหมายให้พนักงานสามารถเพิ่มพูนความรู้และทกัษะในการทาํงาน
เพื่อให้สามารถทาํงานในตาํแหน่งนั้น ๆ ได้ในทนัทีอาจเปล่ียนแปลงไปตามเป้าหมายและวตัถุประสงค์ของ
องค์กร 2) การศึกษา (Education) มีจุดมุ่งหมายเพื่อให้บุคคลท่ีไดรั้บการศึกษามีความรู้ความสามารถสติปัญญา 
เพื่อเตรียมพร้อมท่ีทาํงานเฉพาะกิจ หรือให้พนักงานปฏิบัติงานบางอย่างตามจุดประสงค์ขององค์กรแต่มี
ระยะเวลาท่ียาวการศึกษายาวนานกวา่การฝึกอบรม และ 3) การพฒันา (Development) มีจุดมุ่งหมายเพื่อพฒันา
ศกัยภาพบุคลากรให้มีประสิทธิภาพไปพร้อมกบัองค์กรท่ีมีการเปล่ียนแปลงและเจริญเติบโตอย่างต่อเน่ือง 
สําหรับกลยุทธ์การพฒันาทรัพยากรมนุษยข์อง วิลาวรรณ รพีพิศาล (2554)  เป็นหน้าท่ีสําคญัของผูจ้ดัการฝ่าย
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พฒันาบุคลากรตอ้งปฏิบติัดว้ยความแก่บุคลากรทุกคนอยา่งเท่าเทียม สามารถแบ่งออกเป็น 3 ลาํดบัประกอบดว้ย 
ระยะท่ี 1 การวางแผนก่อนการปฏิบติังาน เร่ิมตน้ด้วยการสรรหาบุคลากรท่ีมีคุณสมบติัเหมาะสมกบังาน        
การปฐมนิเทศแนะนาํขอบเขตหนา้ท่ี และการฝึกอบรมเพื่อพฒันาทกัษะวิชาชีพ ระยะท่ี 2 การสร้างขวญักาํลงัใจ
ในการปฏิบติั มุ่งเน้นให้บุคลากรเกิดความภกัดีต่ององค์กร ระยะท่ี 3 การจดัสรรสวสัดิการแก่บุคลากร เช่น 
วนัหยดุ วนัลา ค่ารักษาพยาบาล กองทุนสาํรองเล้ียงชีพ เป็นตน้  

กลยุทธ์การฝึกอบรมและพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นธุรกิจโรงแรม ซ่ึงผูป้ระกอบการจะตอ้งดาํเนินการ
ถ่ายทอดวิธีการปฏิบตัิงาน จดัสรรจาํนวนคนให้เหมาะสมตามแผนกต่าง ๆ เช่น แผนกตอ้นรับส่วนหน้า    
(Front Office) แผนกแม่บา้น (House Keeping) แผนกครัว (Kitchen) และแผนกบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 
(Food Beverage) เป็นตน้ เพื่อการรักษาระดบัมาตรฐานในการใหบ้ริการ โดยมีการ ประเมินผลการปฏิบติังานทุก 
4 เดือน มีผลตอบแทนอยูใ่นรูปแบบของการเงิน หรือการ เล่ือนตาแหน่งงานในระดบัท่ีสูงข้ึน (นนัทนา อินสวา่ง 
และคณะ, 2559)  

2. เจ็นเนอเรชันวาย (Generation Y: Gen Y) 
กลุ่มประชากรศาสตร์ (Generation) คือ การแบ่งกลุ่มประชากรจากพฤติกรรม ความคิด ทศันคติ รูปแบบ

การดาํเนินชีวิต ความรู้ความสามารถ ค่านิยม การบริหารจดัการท่ีแตกต่างกนัซ่ึงถูกจาํแนกเป็นกลุ่มช่วงอาย ุ
พฤติกรรมของคนแต่ละช่วงอายุจะส่งผลต่อการมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีแตกต่างกนั สามารถแบ่งเป็น 4 กลุ่มหลกั ดงัน้ี  
1) Baby Boomer 2) Generation X 3) Generation Y และ 4) Generation Z สําหรับกลุ่ม Generation X กบั 
Generation Y เป็นกลุ่มท่ีนกัวจิยัตลาดต่างใหค้วามสนใจท่ีจะศึกษาพฤติกรรม (Van den Bergh & Behrer, 2011) 

Generation Y คือ กลุ่มคนท่ีเกิดระหว่าง พ.ศ.2520 – 2542  เป็นกลุ่มประชากรท่ีกาํลงัเพิ่มจาํนวนใน
องคก์รธุรกิจยุคปัจจุบนั –  อนาคต (Martin, 2015) มีความมัน่ใจในตนเองสูง ให้ความสําคญัต่อความเป็นตวัเอง 
ทาํให้บางคร้ังอาจถูกมองวา่กา้วร้าว ไม่ยดึติดกบักรอบหรือรูปแบบการดาํเนินชีวิตตามสังคมเดิม มีความยืดหยุน่
ของชีวิต (ภูเบศร์ สมุทรจกัร, 2558) Generation Y หรือ Gen Y เป็นคนโตท่ีมาพร้อมกบัส่ิงอาํนวยความสะดวก 
เช่น คอมพิวเตอร์และเทคโนโลยี แสดงออกถึงความเป็นตวัตน ไม่ชอบเง่ือนไขหรือขอ้บงัคบั ตอ้งการความ
ชัดเจนในการงาน คาํนึงถึงส่ิงท่ีทาํมีผลต่อตนเองและหน่วยงาน มีความสารถในการทาํงานท่ีเก่ียวกับการ
ติดต่อส่ือสารและเทคโนโลยี สามารถทาํงานหลาย ๆ อย่างไดใ้นเวลาเดียวกนั คน Gen Y เช่ือว่าการประสบ
ความสําเร็จในชีวิตจะเกิดข้ึนตอ้งทาํงานหนัก จึงเลือกงานก่อนเลือกคู่ครอง และมกัเปล่ียนงานบ่อยหากตอ้ง
เผชิญกบัความไม่ชดัเจน ซํ้ าซาก ขาดความแปลกใหม่ (ดาํรงค ์พิณคุณ, 2556) สําหรับพฤติกรรมกของคน Gen Y 
เป็นปัญหาสาํคญัต่อการปฏิบติังานในองคก์รธุรกิจทุกประเภท เน่ืองจากมีความอดทนตํ่าทั้งร่างกายและจิตใจ ไม่
สามารถควบคุมสติในระหว่างท่ีปฏิบติัหน้าท่ี หากมีปัญหาหรือเกิดความไม่พอใจ นาํไปสู่การตดัสินใจลาออก
จากงานไดง่้าย (เดชา เดชะวฒันาไพศาล, 2557) 
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ระเบียบวธิีวจิัย 
1. วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การวิจยัเร่ือง  ‚แนวทางการพฒันาเพื่อเสริมสร้างศกัยภาพบุคลากรเจ็นเนอเรชนัวายโรงแรมเครือข่าย

ระดบั 5 ดาวเขตกรุงเทพมหานคร‛ เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ดว้ยวิธีวิทยาการสร้างทฤษฎี
ฐานราก (Grounded Theory) โดยการสัมภาษณ์รายบุคคล (Individual Interview) มีผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informant) 
เป็นผูจ้ดัการฝ่ายพฒันาบุคลากร จาํนวนทั้งหมด 6 คน ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูว้ิจยัใชก้าร
บนัทึกขอ้มูลภาคสนามเพื่อทาํการบนัทึกขอ้มูลภาคสนาม (Field Note) เพื่อบนัทึกขอ้มูลทัว่ไป ประกอบการ
วเิคราะห์และใชเ้คร่ืองบนัทึกเสียงประกอบการสัมภาษณ์ และถอดขอ้มูลเสียงท่ีไดใ้ห้อยูใ่นรูปของขอ้ความและ
สร้างโครงสร้างคาํถามแบบก่ึงโครงสร้างปลายเปิด เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาเพื่อเสริมสร้างศกัยภาพบุคลากร
เจ็นเนอเรชนัวายโรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งน้ีผูว้ิจยันบัว่าเป็นองคป์ระกอบสําคญัในการ
เก็บข้อมูลรวบรวมข้อมูล ท่ีต้องอาศยัวิจารณญาณจากการรับฟังการสัมภาษณ์ รวมทั้งเป็นผูบ้นัทึกผลและ
วเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากขอ้มูลหลกั 

2. การวเิคราะห์ข้อมูล 
ผูว้จิยัไดใ้ชว้ธีิการตรวจสอบความน่าเช่ือถือของขอ้มูลแบบสามเส้า (Triangulation) โดยแบ่งเป็น 3 ดา้น

ประกอบดว้ย  1) ดา้นตรวจสอบขอ้มูลจาก 3 แหล่งท่ีมา ไดแ้ก่ ระยะเวลาในการดาํเนินงานวิจยัท่ี สถานท่ีในการ
เก็บขอ้มูล และบุคคลหรือกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั 2) ด้านผูว้ิจยัแต่ละคนท่ีมีขอ้มูลแตกต่างกนั โดยใช้นักวิจยัท่ี
มากกว่า 1 คน ในการยืนยนัข้อมูลท่ีถูกค้นพบในปรากฏการณ์ ต้องอาศัยความไวต่อทฤษฎี (Theoretical 
Sensitivity) จากประสบการณ์ในการวิจยั และ 3) ดา้นการตรวจสอบแนวคิดและทฤษฎี ซ่ึงผูว้ิจยัตอ้งใชแ้นวคิด
และทฤษฎีท่ีต่างไปจากเดิม เพื่อพิจารณาความแตกต่างกนัของขอ้มูล (มนัสสินี บุญมีศรีสง่า, 2556) สําหรับ
แนวคิดทฤษฎีท่ีใช้เช่น การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์กลุ่มประชากรเจนเนอร์เรชั่นวาย เป็นตน้ อีกทั้งผูว้ิจยัได้
ดาํเนินการการเช่ือมโยงขอ้มูลเหล่านั้น โดยการจบัคู่ของประเด็นท่ีน่าสนใจเทียบกนัทีละคู่ ร่วมกบัการวิเคราะห์
เน้ือหา  เพื่อนาํไปสู่การสร้างขอ้มูลจากทฤษฎีฐานราก เป็นขอ้มูลท่ีผา่นการตีความ โดยการคน้หาคาํอธิบายจาก
ปรากฏการณ์ท่ีศึกษา เพื่อนาํไปสร้างขอ้สรุปเชิงทฤษฎีจากการเก็บรวบรวมขอ้มูล ทาํการเช่ือมโยงขอ้มูลเหล่านั้น
เขา้ด้วยกนั ผูว้ิจยัสามารถเก็บขอ้มูลใหม่ จนกว่าขอ้มูลหรือทฤษฎีดงักล่าวจะถึงจุดอ่ิมตวั และผูว้ิจยัจะจาํลอง
ขอ้สรุปใหป้รากฏในรูปแบบของแผนภาพจาํลองทางความคิด (Conceptual Model) (ชาย โพธิสิตา, 2556)  
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3. ขอบเขตการวจัิย 
การศึกษา ‚แนวทางการพฒันาเพื่อเสริมสร้างศกัยภาพบุคลากรเจน็เนอเรชนัวาย โรงแรมเครือข่ายระดบั 

5 ดาวเขตกรุงเทพมหานคร‛ ผูว้จิยัไดก้าํหนดขอบเขตการศึกษาดงัน้ี ไดแ้ก่ โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
3.1 ขอบเขตดา้นพื้นท่ี ในการศึกษาคร้ังน้ีเลือกเก็บขอ้มูลจากโรงแรมเครือข่าย 5 ดาวเขตกรุงเทพมหานคร 

ซ่ึงดาํเนินกิจการมากกว่า 5  ปี มีนโยบายในการบริหารจดัการท่ีไดม้าตรฐานและกระจายเครือข่ายอยูใ่นเขต
กรุงเทพมหานคร รวมถึงในต่างภูมิภาคต่าง ๆ  

3.2 ขอบเขตดา้นผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นผูจ้ดัการฝ่ายพฒันาบุคลากร จาก 6 โรงแรม 
ซ่ึงแต่ละโรงแรมจะมีช่ือเรียกท่ีแตกต่างกนัออกไปตามบริบท ซ่ึงประกอบดว้ย 1) ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัหมายเลข 1 
โรงแรมเซ็นทาราแกรนด์และบางกอกคอนเวนชันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ 2) ผูใ้ห้ข้อมูลหลักหมายเลข 2 
โรงแรมสุโขทยั กรุงเทพฯ 3) ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัหมายเลข 3 โรงแรมสยามเคมปินสก้ีกรุงเทพฯ 4) ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั
หมายเลข 4 โรงแรมเดอะ เซนต ์รีจิส กรุงเทพฯ 5) ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัหมายเลข 5 โรงแรมบนัยนัทรี กรุงเทพฯ และ 
6) ผูใ้หข้อ้มูลหลกัหมายเลข 6 โรงแรมโซ โซฟิเทล แบงคอ็ก  

3.3 ขอบเขตดา้นเวลา : การศึกษาคร้ังน้ีไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลวนัท่ี 12 มกราคม ถึง 22 เมษายน พ.ศ.2559 
 

ผลการวจิัย 
1. จากผลการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั สามารถสรุปประเด็นหลกัเก่ียวกบักลยุทธ์ท่ีใช้ในการพฒันา

บุคลากรเจน็เนอเรชนัวาย (Generation Y: Gen Y) ในธุรกิจโรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครมีดงัน้ี  
 

ตารางที ่1 แสดงวธีิการจบัคู่ประเด็นท่ีน่าสนใจเทียบกนัทีละคู่ตามระเบียบวธีิวจิยัเชิงคุณภาพ 
 
ล าดบัผู้ให้
ข้อมูล
หลกั 

กลยุทธ์ทีใ่ช้ในการพฒันาบุคลากรเจ็นเนอเรชันวาย (Generation Y: Gen Y) 
การ

ปฐมนิเทศ
แนะนาํ 

กาํหนด
กรอบ

ระยะเวลาใน
การอบรม 

การเพ่ิมพลู
ทกัษะการใช้
ภาษาองักฤษ 

การใช้
ระบบ 
MDP 

วิเคราะห์
ปัญหาจาก
พนกังาน 

วิเคราะห์
ปัญหาจาก

ผูบ้งัคบับญัชา 

รูปแบบการ
อบรมไม่
น่าสนใจ 

รูปแบบการ
ส่ือสารใน
องคก์รไม่
ครอบคลุม 

1              
2            
3               
4             
5             
6             
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1.1 การปฐมนิเทศ ซ่ึงการปฐมนิเทศจะถูกแบ่งเป็นสองส่วน คือ 1) การปฐมนิเทศจากแผนก
ทรัพยากรมนุษยซ่ึ์งมีเน้ือหาเก่ียวกบัการแนะนาํประวติัความเป็นมาของโรงแรมและผูก่้อตั้ง การแนะนาํองคก์ร
และสายการบริหารงาน วฒันธรรมองคก์ร แนะนาํคณะผูบ้ริหาร หวัหนา้แผนกต่าง ๆ การแนะนาํสิทธิ หนา้ท่ี 
สวสัดิการ ระเบียบวนิยั การปฏิบติัต่าง ๆ ของพนกังาน รวมถึงการแนะนาํขอ้มูลดา้นความปลอดภยัของโรงแรม 
การป้องกนั การระวงัภยัท่ีจะเกิดข้ึนภายในโรงแรม และ 2) การปฐมนิเทศจากแผนกท่ีจะเขา้ทาํงานเพื่อเรียนรู้
งานในแผนกก่อนการปฏิบติังานจริง มีการอบรมทั้งเชิงทฤษฎีและการอบรมเชิงปฏิบติัเน่ืองจากงานในแผนก
จาํเป็นตอ้งเรียนรู้จากการกระทาํโดยเน้ือหาของงานจะเก่ียวขอ้งกบังานท่ีตอ้งปฏิบติัภายในแผนกในแต่ละวนั
รวมถึงขอ้พึงปฏิบติัภายในแผนกอีกดว้ย 

1.2 แผนพฒันาบุคลากรท่ีถูกออกแบบเพื่ออบรมอย่างต่อเน่ืองให้พนักงานมีความเป็นมาตรฐาน
ตามท่ีโรงแรมไดต้ั้งไวม้กัจะเป็นการอบรมเป็นระยะยาว ใชเ้วลา 1 – 3 เดือน หรือมากกวา่นั้นข้ึนอยูก่บัมาตรฐาน
ของโรงแรมนั้น ๆ โดยในปัจจุบนัน้ีสามารถลงทะเบียนเขา้รับการอบรมออนไลน์ไดผ้า่นโทรศพัทมื์อถือและเวบ็
ไซดข์องทางโรงแรมเพื่อการอาํนวยความสะดวกในการลงทะเบียนเขา้อบรมมากยิง่ข้ึน  

1.3 การฝึกอบรมเพิ่มเติมดา้นภาษาองักฤษ เน่ืองจากธุรกิจโรงแรมในปัจจุบนัตอ้งใชภ้าษาองักฤษ
เป็นส่ิงสําคญัในการประกอบอาชีพ บุคลากรเจ็นเนอเรชนัวายจึงมีความจาํเป็นตอ้งมีความรู้ความสามารถดา้น
ภาษาองักฤษอยา่งดีเยี่ยม ทาํให้โรงแรมมีการจดัอบรมเพิ่มเติมดา้นภาษาองักฤษเพื่อรองรับลูกคา้ท่ีหลากหลาย
สัญชาติมากข้ึน 

1.4 ระบบการพฒันาบุคลากร เพื่อโอกาสและความกา้วหน้าในการทาํงาน บุคลากรท่ีเป็นคนเจ็น
เนอเรชนัวายท่ีมีศกัยภาพโดดเด่น จะตอ้งเขา้สู่การพฒันาในรูปแบบ Management Development Program: MDP 
for New Young Generation เป็นโปรแกรมการพฒันาท่ีบุคลากรตอ้งเรียนวิชาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเล่ือนตาํแหน่ง 
คือ การเรียนแบบหลกัสูตรเร่งรัดทางทฤษฏีและฝึกงานในประเทศไทย 7 เดือน รวมถึงการเรียนแบบหลกัสูตร
เร่งรัดทางทฤษฏี และฝึกงานในประเทศสวิตเซอร์แลนด์ 5 เดือน แต่ยงัคงรักษาสถานภาพการเป็นพนกังาน โดย
ไดรั้บเงินเดือน และ สวสัดิการ เต็มตามจาํนวนโดยผูบ้งัคบับญัชาสูงสุดของแต่ละแผนก จะเป็นผูค้ดัเลือกโดย
บุคลากรเจ็นเนอเรชนัวายผูน้ั้นตอ้งมีคุณสมบติั คือ ตอ้งมีอายุงานครบ 1 ปีบริบูรณ์ ตอ้งมีความสามารถในการ
ส่ือสารภาษาองักฤษไดดี้ทั้งฟัง พูด อ่าน และเขียน ตอ้งมีผลการประเมินการทาํงานระดบัเกรดเอ อยู่ท่ีประมาณ
ร้อยละ 90  ข้ึนไป  ตอ้งมีอุปนิสัยรักการทาํงานบริการ มีทศันคติทางบวก มีความมุ่งมัน่ต่อองคก์ร และตอ้งผา่น
การทดสอบสัมภาษณ์จากคณะกรรมการคดัเลือกของ MDP 

2. ปัญหาท่ีส่งผลต่อการพฒันาบุคลากรเจน็เนอเรชนัวาย (Generation Y: Gen Y) ในธุรกิจโรงแรมระดบั 
5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นส่ิงท่ีผูจ้ดัการฝ่ายพฒันาบุคลากรพิจารณาถึงสาเหตุท่ีเกิดข้ึน และมีแนวทางใน
การแกไ้ขสถานการณ์ไดอ้ยา่งเหมาะสม ดงัน้ี 

2.1 ลกัษณะนิสัยของบุคลากรเจ็นเนอเรชนัวาย (Generation Y: Gen Y) ท่ีเขา้รับการฝึกอบรมและ
พฒันาจะแสดงลกัษณะนิสัยท่ีเป็นอตัลกัษณ์ของกลุ่มคนเจ็นเนอเรชนัวาย (Generation Y: Gen Y) ออกมา เช่น มี
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ความมัน่ใจในตวัเองสูง ชอบการแสดงออก ใหค้วามสําคญักบัเทคโนโลยี ไม่ชอบอยูใ่นกรอบและกฎเกณฑ์ต่าง ๆ 
มีความอดทนตํ่า เป็นตน้ 

2.2 ผูบ้งัคบับญัชาในองคก์ร โดยมีผูบ้งัคบับญัชาระดบัสูงส่วนใหญ่จะอยูใ่นกลุ่มคนเจ็นเนอเรชนัเอ็กซ์ 
(Generation X: Gen X) ท่ีมีลกัษณะนิสัยมีความมุ่งมนัในการทาํงาน มีความอดทนสูง มีแนวคิดเชิงอนุรักษนิ์ยม 
ซ่ึงมีความแตกต่างจากลกัษณะนิสัยของกลุ่มคนเจ็นเนอเรชนัวาย (Generation Y: Gen Y) ท่ีอยูใ่นระดบัพนกังาน 
โดยส้ินเชิง     

3. อุปสรรคในการพฒันาบุคลากรเจ็นเนอเรชนัวาย (Generation Y: Gen Y) ในธุรกิจโรงแรมระดบั       
5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นส่ิงท่ีผูจ้ดัการฝ่ายพฒันาบุคลากรคาดคะเนต่อการส่ิงท่ีเกิดข้ึนในอนาคต และ
ยงัไม่มีแนวทางในการแกไ้ข ดงัน้ี 

3.1 ความเบ่ือหน่ายในการฝึกอบรมและพฒันา เน่ืองจากรูปแบบหรือลกัษณะของการฝึกอบรมไม่มี
ความน่าสนใจ เช่นเป็นการฝึกอบรมในลกัษณะการบรรยาย ไม่มีส่ิงดึงดูดใจท่ีจะกระตุน้บุคลากรเจ็นเนอเรชนั
วาย (Generation Y: Gen Y) ใหเ้กิดความสนใจและความร่วมมือ 

3.2 ความไม่เขา้ใจระหวา่งผูบ้งัคบับญัชาและพนกังานเจ็นเนอเรชนัวาย (Generation Y: Gen Y) ดว้ย
ความแตกต่างระหว่างเจ็นเนอเรชนั ทาํให้เกิดความคิด ทศันคติในการทาํงานท่ีต่างกนั เช่นการมอบหมายงาน 
พนกังานเจน็เนอเรชนัวาย (Generation Y: Gen Y) มีความคิดสร้างสรรค ์แต่ไม่มีประสบการณ์ในการทาํงาน เม่ือ
ผูบ้งัคบับญัชามอบหมายงานท่ีตอ้งการให้เกิดการเรียนรู้ดว้ยตนเอง จึงมีความรู้สึกกดดนั และเกิดความไม่เขา้ใจ 
ไม่เห็นดว้ยกบัความคิดของผูบ้งัคบับญัชา 

 
ข้อสรุปเชิงทฤษฎ ี

จากการศึกษาดงักล่าวผูว้จิยัไดข้อ้สรุปเชิงทฤษฎี ดงัน้ี 
1. กลยุทธ์ท่ีใช้พฒันาบุคลากรเจ็นเนอเรชันวายจะถูกออกแบบแบ่งเป็น 2 โปรแกรมหลกั ได้แก่

โปรแกรมการพฒันาศกัยภาพบุคลากรเจ็นเนอเรชนัวาย เพื่ออบรมให้ไดม้าตรฐานตามคุณภาพพนกังานของ
โรงแรม โดยจะมีการอบรมทั้งจากแผนกทรัพยากรมนุษยแ์ละแผนกท่ีบุคลากรเข้าทาํงานโดยเร่ิมตั้งแต่การ
ปฐมนิเทศ การอบรมตามแผนพฒันาศกัยภาพระยะยาว รวมถึงการอบรมภาษาองักฤษเพิ่มเติม และโปรแกรม
การพฒันาศกัยภาพบุคลากรเจ็นเนอเรชนัวาย เพื่อเพิ่มโอกาสและความกา้วหนา้ในการทาํงานซ่ึงโปรแกรมน้ีจะ
ถูกคดัเลือกบุคลากรท่ีตอ้งเขา้อบรมโดยผูบ้งัคบับญัชาสูงสุดของแต่ละแผนก และเม่ืออบรมตามโปรแกรมท่ีจดั
ไวแ้ลว้บุคลากรจะถูกเล่ือนตาํแหน่งเป็นตาํแหน่งท่ีอยูใ่นระดบัหวัหนา้ปฏิบติัการ 

2. สาเหตุท่ีทาํให้เกิดปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อการพฒันาบุคลากรเจ็นเนอเรชนัวาย (Generation Y: Gen Y) 
ส่งผลใหเ้กิดปัญหาและอุปสรรคในการพฒันาบุคลากรเจน็เนอเรชนัวาย (Generation Y: Gen Y) ดงัน้ี 
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2.1 ลกัษณะนิสัยของบุคลากรเจ็นเนอเรชนัวาย (Generation Y: Gen Y) บุคลากรเจ็นเนอเรชนัวาย 
(Generation Y: Gen Y) จะเกิดความเบ่ือหน่ายในการฝึกอบรมและพฒันา เน่ืองจากบุคลากรเจ็นเนอเรชนัวาย 
(Generation Y: Gen Y) มีลกัษณะนิสัยท่ีมีความอดทนตํ่า หากแผนการฝึกอบรมไม่มีความน่าสนใจ ไม่มีส่ิง
ดึงดูด ก็จะไม่ให้ความร่วมมือในการฝึกอบรมนั้น ดงันั้นแผนกทรัพยากรมนุษย์ควรปรับแผนฝึกอบรมให้
สอดคลอ้งกบับุคลากรเจน็เนอเรชนัวาย (Generation Y: Gen Y) โดยจดัรูปแบบการอบรมให้มีความน่าสนใจมาก
ข้ึน ใชส่ื้อเทคโนโลยเีขา้มาช่วย 

2.2 ผูบ้งัคบับญัชาระดบัสูงส่วนใหญ่จะอยูใ่นกลุ่มคนเจ็นเนอเรชนัเอ็กซ์ (Generation X: Gen X) ท่ีมี
ลกัษณะนิสัยแตกต่างจากพนกังานท่ีอยูใ่นกลุ่มเจ็นเนอเรชนัวาย (Generation Y: Gen Y) ทาํให้เกิดปัญหาเร่ือง
ทศันคติของการทาํงานท่ีต่างกนั และเกิดความขดัแยง้ระหว่างผูบ้งัคบับญัชาและพนกังาน แนวทางแก้ไข คือ
ผูบ้งัคบับญัชาและพนกังานควรปรับความคิด ทศันคติ เขา้หากนั เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจทั้ง 2 ฝ่าย  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่1 ทฤษฎีฐานรากแนวทางการพฒันาเพื่อเสริมสร้างศกัยภาพบุคลากรเจน็เนอเรชนัวาย โรงแรมเครือข่าย

ระดบั 5 ดาวเขตกรุงเทพมหานคร 

การวเิคราะห์สาเหตท่ีุทาํใหเ้กิดผล
กระทบต่อการพฒันาบุคลากร GEN Y 

ลกัษณะนิสยัของบุลากร GEN Y 

ผูบ้งัคบับญัชาระดบัสูงอยูใ่นกลุ่มคน GEN 

กาํหนดแนวทางการแกไ้ขปัญหา 

กลยทุธ์ในการพฒันาบุคลากร GEN Y 

โปรแกรมการพฒันา
บุคลากร GEN Y ตาม
มาตรฐานของโรงแรม 

โปรแกรมการพฒันาศกัยภาพ
บุคลากร GEN Y เพ่ือเพ่ิม
โอกาสและความกา้วหนา้ 

ปฐมนิเทศ การอบรม
ภาษาองักฤษ 

การอบรมตาม
แผนพฒันาศกัยภาพ

ระยะยาว 

Management Development Program: 
MDP for New Young Generation เป็น

โปรแกรมการพฒันาท่ีบุคลากรตอ้งเรียน
วชิาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเล่ือนตาํแหน่ง 
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อภิปรายผล 
1. กลยทุธ์ท่ีใชใ้นการพฒันาบุคลากรเจ็นเนอเรชนัวาย (Generation Y: Gen Y) ในธุรกิจโรงแรมระดบั 5 

ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร มีดงัน้ี 
1.1 การอบรมพนกังานโดยผา่นกระบวนการ การปฐมนิเทศ การการอบรมตามแผนพฒันาศกัยภาพ

ระยะยาว รวมถึงการอบรมภาษาองักฤษเพิ่มเติม ส่งผลให้พนกังานมีศกัยภาพตามมาตรฐานของโรงแรมดงัท่ี
โรงแรมตอ้งการ ซ่ึงสอดคล้องกบัผลงานวิจยัของ สไบทิพย  ์มงคลนิมิตร์ (2554) พบว่า การพฒันาทรัพยากร
มนุษย์เพื่อพฒันาบุคลากรเพื่อสอดคล้องกับวิสัยทัศน์ของโรงแรม โดยผ่านกระบวนการต่างๆ เพื่อพฒันา
บุคลากรอยา่งต่อเน่ืองซ่ึงพบไดจ้ากการกาํหนดให้บุคลากรทุกคนตอ้งเขา้รับการอบรมตามระยะเวลาท่ีโรงแรม
กาํหนด โดยแต่ละแผนกแต่ละโรงแรมมีความแตกต่างกนั  

1.2 การออกแบบโปรแกรมพฒันาศกัยภาพเพื่อสร้างแรงจูงใจแก่พนกังานเจ็นเนอเรชนัวายในการ
เพิ่มโอกาสความกา้วหน้าในการทาํงานถือเป็นการยึดเหน่ียวให้คนเจ็นเนอเรชนัวายทาํงานกบัองค์กรนานข้ึน
เพราะคนเจ็นเนอเรชันวายมีความคาดหวงัสูงและต้องการเป็นผูบ้ ังคบับัญชาภายในระยะเวลาอนัสั้ น ซ่ึง
สอดคลอ้งกบับทความของ ไทยพีบีเอส (2556) ดงัน้ี ภายในอนาคตองค์กรต่าง จะหันมาสนใจในการปรับกล
ยทุธ์ใหเ้หมาะแก่คนเจน็เนอเรชนัวายอยา่งจริงจงัมากข้ึน เพื่อองคก์รจะไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ส่งผลดีทั้งในแง่
การบริหารงานท่ีไดค้วามคิดมาจากคนเจน็เนอเรชนัวาย และยงัรักษาคนท่ีมีความสามารถไวก้บัองคก์รไดอี้กดว้ย 

2. ปัญหาและอุปสรรคในการพฒันาบุคลากรเจน็เนอเรชนัวาย (Generation Y: Gen Y) มีดงัน้ี 
2.1 ความเบ่ือหน่ายในการฝึกอบรมและพฒันาเน่ืองจากบุคลากรเจ็นเนอเรชนัวาย (Generation Y: 

Gen Y) มีลกัษณะนิสัยท่ีมีความอดทนตํ่า หากแผนการฝึกอบรมไม่มีความน่าสนใจ ไม่มีส่ิงดึงดูด ก็จะไม่ให้
ความร่วมมือในการฝึกอบรมนั้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปวรมนต ์ทศันอนนัชยั และกญัญดา ประจุศิลปะ 
(2557) พบว่า องค์กรต้องมีการจดัแผนการฝึกอบรมให้มีความเหมาะสมกับลักษณะของเจ็นเนอเรชันวาย 
(Generation Y: Gen Y) ท่ีมีความแตกต่างกบั เจน็เนอเรชนัอ่ืน ๆ 

2.2 ความไม่เขา้ใจ ความขดัแยง้ระหวา่งผูบ้งัคบับญัชาเจ็นเนอเรชนัเอ็กซ์ (Generation X : Gen X) 
และพนกังานเจ็นเนอเรชนัวาย (Generation Y: Gen Y) เน่ืองจากความกดดนั และไม่เห็นดว้ยในแนวความคิด
ของงานท่ีไดรั้บมอบหมายจากผูบ้งัคบับญัชา ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ กานต์พิชชา เก่งการช่าง (2556) 
พบวา่ เพื่อเสริมสร้างสัมพนัธภาพ ความเขา้ใจอนัดีบนความแตกต่างระหวา่งเจ็นเนอเรชนั และสร้างบรรยากาศ
การทาํงานท่ีดี คุณลกัษณะและพฤติกรรมของผูบ้งัคบับญัชาเป็นส่ิงสําคญั กล่าวคือผูบ้งัคบับญัชาควรลดความ
เป็นเจา้นายมาเนน้บทบาทของโคช้หรือท่ีปรึกษาให้มากข้ึน ลดความเป็นทางการของตาํแหน่งงาน รวมถึงความ
เป็นอาวโุส 
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ข้อเสนอแนะ 
1. ขอ้เสนอแนะจากผลการวจิยั 

1.1 แผนกทรัพยากรมนุษยค์วรให้ความสําคญัโปรแกรมการพฒันาศกัยภาพบุคลากรเจ็นเนอเรชัน
วาย (Generation Y: Gen Y) ในองคก์ร และพฒันาโปรแกรมอยา่งสมํ่าเสมอเพื่อใหโ้ปรแกรมมีประสิทธิภาพมาก
ข้ึน และนาํไปใช้ในการพฒันาบุคลากรเจ็นเนอเรชนัวาย (Generation Y: Gen Y) ให้เกิดประสิทธิผล ตาม
เป้าหมายของโปรแกรม 

1.2 หวัหนา้งานและพนกังานเจ็นเนอเรชนัวาย (Generation Y: Gen Y) ควรมีการปรับทศันคติเขา้หา
กนั ทาํความเขา้ใจร่วมกนัทั้ง 2 ฝ่าย มีการเปิดโอกาสให้แสดงความคิดเห็นหรือพูดคุยในการทาํงานมากข้ึน เพื่อ
เสริมสร้างบรรยากาศในการทาํงานท่ีดี และช่วยลดความขดัแยง้ในความแตกต่างระหวา่งเจน็เนอเรชนั 

1.3 แผนกทรัพยากรมนุษยต์อ้งตระหนกัถึงความสําคญัในรูปแบบของแผนการฝึกอบรม ควรมีการ
ปรับให้สอดคลอ้งกบัลกัษณะของบุคลากรเจ็นเนอเรชนัวาย (Generation Y: Gen Y) โดยมีการผสมผสาน
เทคโนโลย ีหรือส่ือต่าง ๆ กบักระบวนการเรียนรู้ใหม้ากข้ึน เช่น เสียงดนตรี คลิปวดีิโอ เป็นตน้ 

2. ขอ้เสนอแนะเพื่อการวจิยัคร้ังต่อไป 
2.1 ควรขยายพื้นท่ีในการศึกษาไปยงัธุรกิจบริการอ่ืน ๆ เช่นธุรกิจภตัตาคาร สายการบิน สปา เป็นตน้ 

เพื่อให้เกิดกลยุทธ์ท่ีใช้ในการพฒันาบุคลากรเจ็นเนอเรชนัวายท่ีมีประสิทธิภาพ เป็นประโยชน์ในการวางแผน
พฒันาบุคลากรเจน็เนอเรชนัวายต่อธุรกิจบริการอ่ืน ๆ 

2.2 ควรเปล่ียนกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั เช่น กลุ่มของผูบ้งัคบับญัชาระดบัสูงของแผนกต่าง ๆ ในโรงแรม 
พนกังานเจน็เนอเรชนัวายเพื่อใหเ้ห็นมุมมอง แนวความคิดท่ีหลากหลายในการพฒันาบุคลากรเจน็เนอเรชนัวาย 
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