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บทนํา 

 
หลักการและเหตุผล 

   ธุรกิจประกันภัยเปนธุรกิจท่ีมีบทบาทสําคัญตอการพัฒนาเศรษฐกิจสังคมของ
ประเทศและเปนการสนับสนุนนโยบายของรัฐบาลดวยการสรางหลักประกัน ความม่ันคงทางการ
เงินใหกับบุคคล ครอบครัว องคกรธุรกิจการคาและการลงทุนตางๆ ธุรกิจประกันชีวิตในประเทศ
ไทยไดรับความสนใจเพิ่มมากข้ึนตามลําดับ เนื่องจากสามารถเขาถึงผูบริโภค สรางความรูความ
เขาใจใหผูบริโภคไดตระหนักถึงความจําเปนในการทําประกันชีวิต เพื่อลดความเส่ียงในชีวิตและ
ไดรับประโยชนจากการออมเงินท่ีไดรับผลตอบแทนเปนอัตราดอกเบี้ยท่ีสูงกวาการฝากเงินกับ
ธนาคารพาณิชย  ประกอบกับสามารถนํามาลดหยอนภาษีไดเพิ่มข้ึนถึง 100,000 บาท 
(กรมสรรพากร, 2552) ทางสมาคมประกันชีวิตไทยไดมีการรวมรวมยอดเบ้ียประกันชีวิตรวม (Total 
Premium)  จาก 24 บริษัทประกันชีวิตในประเทศไทยไว ดังนี้  ป 2547 เทากับ 151,099 ลานบาท  ป 
2548 เทากับ 166,815.3 ลานบาท  ป 2549 เทากับ 173,292.4 ลานบาท  ป 2550 เทากับ  202,510 
ลานบาท และป 2551 เทากับ 221,970 ลานบาท (สมาคมประกันชีวิตไทย, 2552) ศูนยวิจัยกสิกรไทย
คาดวาธุรกิจโดยรวมในป 2552 ยังคงขยายตัวไดแมในภาวะเศรษฐกิจถดถอย  ยอดเบ้ียประกันชีวิตป 
2552 จะเพิ่มข้ึนเปน 236,800-241,000 ลานบาท (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2552) 
  ในปจจุบันธุรกิจประกันภัยขยายตัวเพิ่มข้ึนทําใหความตองการบุคลากรเพื่อ
ปฏิบัติงานในหนาท่ีตัวแทนประกันชีวิตของ บริษัทประกันตางๆ มีแนวโนมสูงข้ึนอยางรวดเร็ว 
เห็นไดจากขอมูลท่ีสมาคมประกันชีวิตไทย ไดนําเสนอรายงานสถิติผลงานเบ้ียประกันชีวิตรับปแรก 
(First Year Premium) แยกตาม 9 ชองทางจําหนาย ในชวงป 2551 ท่ีผานมา  พบวา ชองทางตัวแทน 
(Agent) ยังคงมีสัดสวนเบ้ียเขามามากท่ีสุดถึงรอยละ 62.13 ของเบ้ียประกันชีวิตรับปแรก (First 
Year Premium) ประเภทสามัญท้ังหมด 36,078.3 ลานบาท หรือมีเบ้ียจํานวน 22,417.1 ลานบาท 
รองลงมาไดแก ชองทางขายผานธนาคาร หรือแบงกแอสชัวรันส (Bancassurance) สัดสวนรอยละ 
30.10 ดวยเบ้ียจํานวน 10,857.9 ลานบาท  ชองทางขายทางโทรศัพท หรือ Tele Marketing สัดสวน
รอยละ 5.46 ดวยเบี้ยจํานวน 1,970.4 ลานบาท ชองทางลูกคาองคกรหรือเวิรกไซต มารเก็ตต้ิง 
(Worksite Marketing) สัดสวนรอยละ 1.99 ดวยเบ้ียจํานวน 717.1 ลานบาท ชองทางนายหนาหรือ
โบรกเกอร (Broker)  สัดสวนรอยละ 0.16  ดวยเบ้ียจํานวน 57.2 ลานบาท  ชองทางขายตรงผาน
ไปรษณียหรือไดเรกตเมล (Direct Mail) สัดสวนรอยละ 0.13 ดวยเบ้ียจํานวน 47,311.3 ลานบาท  
ชองทางอ่ืนๆ (Other) สัดสวนรอยละ 0.03 ดวยเบ้ียจํานวน 10.8 ลานบาท  ชองทางขายผานท่ีทําการ
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ไปรษณีย (Post office) มีสัดสวนเบ้ียเขามาไมถึงรอยละ 1 ดวยจํานวน 349,000 บาท และชองทาง
ซ้ือตรงกับบริษัทหรือวอลก อิน (Walk In) ต้ังแตตนปเปนตนมายังไมมีสัดสวนเบ้ียประกัน (สมาคม
ประกันชีวิตไทย, 2552) 
  ในสวนชองทางการขายทางโทรศัพท (Telesales Marketing) พบวามีการ
เจริญเติบโตเพิ่มข้ึน  จากป 2550  มีสัดสวนรอยละ 4.43 เพิ่มเปนรอยละ 5.46 ในป 2551 มี 16 บริษัท
ท่ีเปดชองทางนี้   ซ่ึงในชวงป 2551 บมจ.พรูเด็นเชียลประกันชีวิต (ประเทศไทย) ยังคงครองแชมป 
ดวยเบ้ียปแรกประเภทสามัญผานชองทางนี้ 329.5 ลานบาท เติบโตเพิ่มข้ึนรอยละ 31 เม่ือเทียบกับ
ชวงเดียวกันของปท่ีผานมา  ครองสวนแบงตลาดไปรอยละ 17.58  อันดับ 2 ยังเปนของบจ.เจนเนอ
ราล่ีประกันชีวิต ดวยเบ้ีย 327.3  ลานบาท เติบโตเพ่ิมข้ึนรอยละ 23 ครองสวนแบงตลาดรอยละ 
16.90 อันดับ 3 ยังเปนของบจ.ไอเอ็นจีประกันชีวิต  ดวยเบ้ียจํานวน 286.7 ลานบาท เติบโตติดลบ
รอยละ 9 ครองสวนแบงตลาดรอยละ 15.55  อันดับ 4 เปนของบมจ. อยุธยา อลิอันซ ซี.พี. ประกัน
ชีวิต (เอเอซีพี) ดวยเบ้ียจํานวน 284.3 ลานบาท เติบโตเพิ่มข้ึนรอยละ 62 ครองสวนแบงตลาดรอยละ 
13.09 และอันดับ 5 เปนของบจ.ไทยประกันชีวิต ซ่ึงเปดชองทางนี้เปนปแรก มีเบ้ียจํานวน 179.5  
ลานบาท        ครองสวนแบงตลาดไปรอยละ 9.09 ตามลําดับ (สมาคมประกันชีวิตไทย, 2552) 
  การเจริญเติบโตของยอดเบ้ียประกันผานชองทางพนักงานขายทางโทรศัพท         
(Telesales Employees) มีการเจริญเติบโตอยางมีนัยสําคัญเนื่องจากยอดเบ้ียประกันชีวิตรับปแรก 
(First Year Premium) ป 2550 เทากับ 35,520.3 ลานบาท  เปนยอดเบ้ียประกันชีวิตผานชองทาง
พนักงานขายทางโทรศัพท (Telesales Employees) รอยละ  4.43 คิดเปนยอดขายเทากับ 1,573.9 ลาน
บาท ป 2551 เทากับ 36,078.4 ลานบาท  เปนยอดเบี้ยประกันชีวิตผานชองทางพนักงานขายทาง
โทรศัพท (Telesales Marketing) รอยละ 5.46 คิดเปนยอดขายเทากับ  1,970.40 ลานบาท  และลาสุด
เบ้ียประกันชีวิตรับปแรก (First Year Premium) ของไตรมาสที่ 1 ป 2552  เพียงเดือนมกราคมถึง
เดือนมีนาคมยอดเบ้ียประกันผานชองทางพนักงานขายทางโทรศัพทมีสูงถึง 942.99 ลานบาท  
(สมาคมประกันชีวิตไทย, 2552) 
  จากรายงานขางตน  จะเห็นไดวาแนวทางในดานการบริหารงานปจจุบันองคกร
ตาง ๆ มุงเนนการขาย เขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย  เนนการใหบริการ ความสะดวกรวดเร็ว ระบบ 
เทคโนโลยี  ความแตกตาง  ความสัมพันธอันดีกับลูกคา เพื่อสรางความตองการและใหลูกคาเล็งเห็น
ถึงประโยชนท่ีจะไดรับ ซ่ึงการสงเสริมการขายโดยใชวิธีตนทุนตํ่า ภายใตภาวะการณแขงขันท่ี
รุนแรงซ่ึงนอกจากจะตองพิจารณาถึงการเพ่ิมยอดขายแลว  การทําการตลาดจะตองหาวิธีลดตนทุน
การสงเสริมการขายใหลดตํ่าลง โดยไมลดคุณคาผลิตภัณฑในสายตาผูบริโภค ซ่ึงกลยุทธตางๆ ท่ี
นํามาใชไดแก การทําตลาดทางโทรศัพท (Telemarketing) หรือ การใชการตลาดเจาะตรง (Direct 
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Marketing)  (เสรี วงษมณฑา, 2534) หรือการขายเชิงรุก (Hard Sell) (วรานนท ต้ังจักรวรานนท, 
2546)  หรืองานขายทางไกล (ศศนันท  วิวัฒนชาต, 2549) โดยผานพนักงานขายทางโทรศัพท 
(Telesales marketing) เปนเคร่ืองมือ เทคนิค ชองทางการขายท่ีจะเขาถึงผูถึงตลาดเปาหมาย  (Target 
Market)  ท่ีชัดเจนและแคบ  ซ่ึงจะสงผลใหธุรกิจสามารถเพิ่มยอดขายและนําไปการสรางกําไร     
กลยุทธนี้สามารถนําไปประยุกตใชในภาวะเศรษฐกิจท่ัวไป และยังใชไดดีในภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา
อีกดวย (เสรี  วงษมณฑา, 2534) ซ่ึงมีความสอดคลองกับฟลลิปส คอตเลอร ไดมีการกลาวถึงกลยุทธ
สําคัญของการตลาดท้ัง 8 ประการไวไดแก Brand Building CRM (Costomer Relationship 
Management)  PRM (Partner Relationship Management)  Telemarketing  Database Marketing   
IMC  (Intergrated  Marketing  Communication)  PR Marketing  และ Experiential Marketing    
(แบรนดเอจ, 2552: ออนไลน)  ดังนั้น การทําตลาดทางโทรศัพท (Telemarketing)  จึงเปนสวน
สําคัญท่ีทําใหธุรกิจสวนใหญประสบความสําเร็จ  สวนกระแสเศรษฐกิจขาลง  เนื่องจากยอดขาย
เพิ่มข้ึนแตตนทุนตํ่าลง  การทําตลาดทางโทรศัพทนั้นยังเปนมากกวาการขายสินคาหรือบริการทาง
โทรศัพท  เนื่องจากทุกๆ สายท่ีติดตอสามารถทําใหทราบถึงความตองการของผูบริโภคไดถูกตอง
ตรงประเด็น สามารถตอบสนองความตองการไดตรงจุดประสงค   
  อยางไรก็ตาม  การขายทางโทรศัพทนั้นปจจัยสําคัญอยางมาก คือ ตัวพนักงานขาย  
ซ่ึงพนักงานขายทางโทรศัพท (Telesales Employees)  แตละคนยอมมีความตองการที่แตกตางกัน 
หากทางผูบริหารทราบถึงความตองการ สรางแรงจูงใจ  ขวัญและกําลังใจ ตลอดจนสรางแรงกระตุน
พนักงานขายอยูตลอดเวลาจะเปนการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในองคกรอยางสูงสุด   ดวย
เหตุดังกลาว ผูศึกษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาในเร่ืองแรงจูงใจในการทํางานของพนักงานขายทาง
โทรศัพท (Telesales Employees) บริษัทประกันชีวิตท่ีมีสวนแบงตลาดสูงท่ีสุด 5 อันดับ จาก 16 
บริษัทประกันชีวิต ซ่ึงยอดเบ้ียประกันรับปแรก (First Year Premium) ของท้ัง 5 บริษัทนั้นรวมกัน
เปนรอยละ 72.21 ของตลาดประกันชีวิตไทย (สมาคมประกันชีวิตไทย, 2552 ) เพื่อจะชวยให
ผูบริหารสามารถจัดหาสิ่งจูงใจ และสรางแรงจูงใจใหเกิดในการทํางานเพื่อใหบรรลุเปาหมายของ
องคกรในท่ีสุด  อีกท้ังยังเปนประโยชนสําหรับธุรกิจอ่ืนท่ีสนใจใชพนักงานขายทางโทรศัพท 
(Telesales Employees) เพื่อตองการลดตนทุน เพิ่มยอดขายขององคกรอีกดวย 
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
  เพื่อศึกษาแรงจูงใจในการทํางานของพนักงานขายทางโทรศัพท (Telesales 
Employees) ของบริษัทประกันชีวิตในกรุงเทพมหานคร 
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ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
  1.  ทําใหทราบถึงแรงจูงใจในการทํางานของพนักงานขายทางโทรศัพท (Telesales 
Employees) ของบริษัทประกันชีวิตในกรุงเทพมหานคร  

2.  ทําใหทราบปญหาและอุปสรรคในการทํางานของพนักงานขายทางโทรศัพท 
(Telesales Marketing) ของบริษัทประกันชีวิตในกรุงเทพมหานคร  

3.  เพื่อนําผลการศึกษามาเปนแนวทางในการวางแผนและการกําหนดกลยุทธใน
การปรับปรุงข้ันตอนและกระบวนการใหบริการ  ตลอดจนนําผลการศึกษามาเปนแนวทางการ
พัฒนาบุคลากรขององคกร  

 
นิยามศัพท 
  แรงจูงใจ หมายถึง แรงขับใหบุคคลพยายามท่ีจะประกอบพฤติกรรมท่ีจะประสบ
ความสําเร็จตามมาตรฐานความเลิศท่ีตนเองต้ังไวซ่ึงในการศึกษาคร้ังนี้ประกอบไปดวยปจจัยจูงใจ
และปจจัยคํ้าจุนตามทฤษฏีสองปจจัยของเฮอรสเบอรก (Herzberg Two Factors Theory) 
  พนักงานขายทางโทรศัพท (Telesales Employees) หมายถึง บุคคลที่ทําหนาท่ี
รับผิดชอบในการติดตอ  แสวงหาขอมูล การเสนอขาย เพื่อกระตุนใหลูกคาเกิดความตั้งใจและ
ตัดสินใจซ้ือ  การใหบริการกอนและหลังการขาย  รวมท้ังใหคําแนะนําลูกคาโดยใชโทรศัพทเปน
เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสาร 
  การประกันชีวิต คือ วิธีการที่บุคคลกลุมหนึ่งรวมมือกัน และยอมรับผิดชอบใน
สวนเฉล่ียความเดือนรอนเกี่ยวกับรายไดท่ีเกิดข้ึนแกครอบครัวของบุคคลใดกลุมนั้น การประกัน
ชีวิตจึงสามารถกลาวไดโดยงาย หมายถึง การทดแทนการสูญเสียรายได คําวา รายไดเปนเร่ืองท่ีมี
ความสําคัญมาก เพราะคนเราสามารถท่ีจะยังชีพอยูไดก็เนื่องจากรายไดนั่นเอง จุดประสงคของการ
ประกันชีวิต คือ ตองการใหครอบครัวท่ีประสบความสูญเสียไดรับการชดใชบุคคลท่ีชราหรือบุคคล
ท่ีประสบความทุพพลภาพมีรายไดเล้ียงตนเอง (สุธรรม พงศสําราญ, พึงใจ พึ่งพานิช และวิรัช ณ 
สงขลา. 2542 : 21) 

  
 

 
 


