
 

บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
  การศึกษาเร่ืองแรงจูงใจในการทํางานของพนักงานขายทางโทรศัพท (Telesales 
Employees) ของบริษัทประกันชีวิตในเขตกรุงเทพมหานคร ผูศึกษาไดนําแนวคิด ทฤษฏี และการ
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของมาประกอบการศึกษาโดยแบงเอกสารออกเปน 3 สวนดังนี้ 
  1. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจ 
  2. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการขาย 
  3. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประกันชีวิต 
 
แนวคิดและทฤษฎ ี

1. แนวความคดิและทฤษฎีเก่ียวกับแรงจูงใจ 
ความหมายของแรงจูงใจ 
ไดมีผูใหความหมายของคําวา “แรงจูงใจ” ไวแตกตางกนั  ดังตอไปนี ้

               คําวาแรงจูงใจ (Motivation) มีรากศัพทดั้งเดิมมาจากภาษาลาตินท่ีวา “Mover” ซ่ึง
หมายถึง การเคล่ือนไหว หรือ to move (Steers and Porter, 1991:5 อางในพวงเพชร วัชรอยู, 
2545:187) ซ่ึงอาจมีความหมายอยางกวางท่ีสุดคือ “ส่ิงใด ๆ ที่ทําใหเกิดพฤติกรรมหรือการกระทํา
ข้ึน” หรือ “Whatever Causes Activity” 
  รัตติการณ จงวิศาล (2544: 161) นิยามวาแรงจูงใจหมายถึง สภาวะทางจิตใจท่ี
กอใหเกิดพฤติกรรมหรือยับยั้งพฤติกรรมอยางมีเปาหมาย เพื่อใหประสบความสําเร็จในการทํางาน
อยางหนึ่งอยางใดตามวัตถุประสงค 
  Dictionary of Psychology (1965:7 อางในอุษณีษ ยมาภัย, 2537:46) ไดใหคําจํากัด
ความของแรงจูงใจไว ดังนี้ 
  1. แนวโนมของความพยายามท่ีจะไปสูความสําเร็จหรือการบรรลุถึงความตองการ
ทายสุด 
  2.  Ego ของบุคคลในการทํางาน 
  3. ความคาดหวังของผลสําเร็จในงานท่ีมอบหมาย 
  4. แรงจูงใจท่ีจะเอาชนะอุปสรรคหรือความพยายามที่จําทําส่ิงท่ียากไดอยาง
รวดเร็วและดี  
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  แม็คแคลแลนด (1961 อางใน อัมพิกา  ไกรฤทธ์ิ , 2532 : 43) นิยามวา  แรงจูงใจ  
หมายถึง ความปรารถนาท่ีจะทําส่ิงใดส่ิงหนึ่งใหสําเร็จลุลวงดวยดีหรือสูงกวามาตรฐาน  พยายาม
เอาชนะอุปสรรคตาง ๆ มีความรูสึกสบายใจเม่ือประสบความสําเร็จ  และมีความวิตกกังวลเม่ือ
ประสบความไมสําเร็จ  แรงจูงใจเปนองคประกอบท่ีผลักดันใหบุคคลตองการมีสถานะท่ีสูงข้ึน  มี
ความรับผิดชอบมากข้ึน  มีความตองการความสําเร็จมากข้ึน 
  แอคคินสัน(1966: 106, 240-241) ใหความหมายของคําวาแรงจูงใจวาเปน
แรงผลักดันท่ีเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรับรูวาการกระทําของตนจะตองไดรับการประเมิน โดย
เปรียบเทียบกับมาตรฐานอันดีเยี่ยม ผลจากการประเมินจะกอใหเกิดความพอใจเม่ือทําสําเร็จ
โดยเฉพาะอยางยิ่ง ถาหากเปนความสําเร็จในงานท่ียากและทาทายหรือเปนผลการกระทําท่ีเกิดจาก
การใชทักษะ ไมใชข้ึนอยูกับความบังเอิญ ในขณะเดียวกันจะเกิดความไมพอใจ เม่ือกระทําไดไม
สําเร็จ 
  ฮิวการด (1967:153) ไดกลาววา แรงจูงใจ หมายถึง แรงจูงใจประเภทหนึ่งท่ีเกิด
จากความตองการของสังคมซ่ึงมีอิทธิพลตอบุคคล ทําใหมีการกระทําเกิดข้ึนเพื่อบรรลุเปาหมายดวย
มาตรฐานอันดีเยี่ยม 
  สุรางค  โควตระกูล (2533 : 123) กลาววา  แรงจูงใจใฝสัมฤทธ์ิ  หมายถึง แรงจูงใจ
ท่ีเปนแรงขับใหบุคคลพยายามท่ีจะประกอบพฤติกรรมท่ีจะประสบความสําเร็จตามมาตรฐานความ
เลิศท่ีตนเองต้ังไว  บุคคลท่ีมีแรงจูงใจใฝสัมฤทธ์ิสูง  จะไมทํางานเพราะหวังรางวัล  แตจะทําเพื่อให
ประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงคท่ีต้ังไว 

       ในการศึกษาคร้ังนี้ไดศึกษาแรงจูงใจในการทํางานของพนักงานขายทางโทรศัพท 
(Telesales Employees) โดยใชทฤษฎีสองปจจัย (Two-Factor Theory of Motivation) ของ เฮอรส
เบอรก  (Frederick Herzberg) 

 สรอยตระกูล (ติวยานนท) อรรถมานะ (2542: 100-101) กลาวถึง เฟรเดอริค เฮอรส
เบอรก (Frederick Herzberg) ก็ไดทําการศึกษาปจจัยหรือองคประกอบตางๆ ท่ีเกี่ยวโยงกับการ
ทํางานโดยเฉพาะปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจ การศึกษาของเฮอรสเบอรกกระทําโดยการเก็บ
ขอมูลจากนักบัญชี และวิศวกร จํานวนประมาณ 200 คน ในเขตเมืองพิสเบอรก (Pittsbrugh) รัฐ
เพนซิลวาเนีย (Pennsylvania) โดยแนวทางการสัมภาษณนั้นเปนการขอใหผูถูกสัมภาษณคิดถึงเวลา
การทํางานท่ีเขามีความรูสึกดีเปนพิเศษ หรือไมดีเปนพิเศษในการทํางาน โดยอาจจะเปนงานท่ีทําใน
ปจจุบัน หรือเคยทํามากอนอาจจะเปนการทํางานในสถานการณท่ียาวนานหรือส้ันก็ได 

           จากขอมูลท่ีไดพบวาความรูสึกดีนั้น โดยท่ัวไปมักจะมีคูไปกับลักษณะในเนื้องาน 
(Job Content) สวนความรูสึกท่ีไมดีนั้นจะมีคูไปกับสภาพท่ีอยูลอมรอบงาน หรือลักษณะนอกเน้ือ
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งานหรือบริบทของงาน (Job Content) ดังนั้น เฮอรสเบอรก ไดสรุปวาปจจัยท่ีกอใหเกิดความพึง
พอใจในงาน (Job Satisfiers) นั้น จะสัมพันธกับลักษณะในเนื้องาน เฮอรสเบอรกเรียกปจจัยท่ีทําให
เกิดความพึงพอใจนี้วาปจจัยจูงใจ (Motivators Factors) สวนปจจัยท่ีทําใหเกิดความไมพึงพอใจใน
งาน (Job Dissatisfies) นั้น จะสัมพันธกับสภาพแวดลอมท่ีอยูนอกเนื้องาน และเฮอรสเบอรกเรียก
ปจจัยท่ีกอใหเกิดความไมพึงพอใจนี้วา ปจจัยสุขอนามัย ( Hygiene Factors) 

 ยงยุทธ เกษสาคร (2547: 131-133) กลาวถึง     ทฤษฎีสองปจจัยของเฮอรสเบอรก 
(Herzberg Two Factors Theory) วาความพึงพอใจในงานท่ีทําจะเปนส่ิงจูงใจท่ีเหมือนผลการ
ปฏิบัติงานท่ีดี โดยมีองคประกอบสําคัญ   2 ประการ คือ 

              1.ปจจัยท่ีเปนตัวกระตุนในการทํางานหรือปจจัยจูงใจ (Motivators) เปนปจจัยท่ี
เกี่ยวของกับงานโดยตรงและเปนปจจัยท่ีเปนตัวกระตุนใหเกิดความพอใจในการทํางานและเปน
แรงจูงใจใหบุคคลในองคกรปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ประกอบดวย 

  1.1 ความสําเร็จของงาน (Achievement) หมายถึง การท่ีบุคคลสามารถ
ทํางานไดเสร็จส้ินและประสบผลสําเร็จอยางดี ความสามารถในการแกปญหาตางๆ การรูจักการ
ปองกันปญหาท่ีเกิดข้ึน เม่ือผลงานสําเร็จจะเกิดความรูสึกพึงพอใจ ปลาบปล้ืมในผลสําเร็จของงาน
นั้น เชน การที่สามารถทํางานไดสําเร็จทันตามเปาหมาย การมีสวนรวมในการทํางานของหนวยงาน
ใหสําเร็จลุลวงไปได 

  1.2   การไดรับการยอมรับ (Recognition) หมายถึง การไดรับการยอมรับ
นับถือจากบุคคลตางๆ เชน ผูบังคับบัญชา เพื่อนรวมงาน ผูมาขอคําปรึกษา หรือจากบุคคลใน
หนวยงาน ในรูปแบบของคําช่ืนชมหรือการยกยองชมเชย แสดงความยินดี การใหกําลังใจ หรือการ
แสดงออกอ่ืนใดท่ีทําใหเห็นถึงการยอมรับในความสามารถจะทําใหผูปฏิบัติงานชอบและรักในงาน
ท่ีทํา 

  1.3 ลักษณะของงานท่ีทํา (Work Content) หมายถึง ลักษณะงานเปนงานท่ี
นาสนใจตองอาศัยความคิดริเร่ิมสรางสรรค ทาทายใหลงมือทํา เปนส่ิงจูงใจใหบุคคลอยากทํางาน 
และสามารถแสดงศักยภาพไดอยางเต็มท่ี 
   1.4 ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึน
จากการไดรับมอบหมายใหรับผิดชอบและมีอํานาจรับผิดชอบอยางเต็มท่ี หรือ ไดรับการมอบหมาย
งานใหมๆ เม่ือมีการขยายงาน ทําใหบุคคลมีความรูสึกอยากทํางาน 

               1.5 ความกาวหนาในหนาท่ีการงาน (Advancement) หมายถึง การมี
โอกาสไดรับเล่ือนข้ันตําแหนงใหสูงข้ึนในองคกร อันเปนผลมาจากผลงานท่ียอดเยี่ยม และ การมี
โอกาสไดศึกษาหาความรูเพิ่มเติม หรือไดรับการฝกอบรมจะเปนส่ิงจูงใจใหบุคคลอยากทํางาน 
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  2. ปจจัยสุขอนามัย หรือปจจัยค้ําจุน (Hygiene Factors) เปนปจจัยท่ีเกิดจาก
ภายนอกตัวบุคคล เปนปจจัยซ่ึงถาไมมีให หรือมีให แตไมสอดคลองกับความตองการของบุคลากร
ในองคกร ก็จะทําใหพนักงานเกิดความไมพึงพอใจในการทํางาน ปจจัยเหลานี้ประกอบดวย 
   2.1 นโยบายการบริหารของบริษัท (Company Policy) หมายถึง การ
จัดการและการบริหารขององคการ การติดตอส่ือสารภายในองคกร เชน นโยบายการควบคุมดูแล 
ระบบข้ันตอนของหนวยงาน ขอบังคับ วิธีการทํางานการติดตอส่ือสารภายในองคกร และดูแล
ปฏิบัติตอพนักงานอยางเปนธรรม 
   2.2 คุณภาพของการบังคับบัญชา (Quality of Technical Supervision) 
หมายถึง คุณภาพหรือความสามารถของผูบังคับบัญชาในการดําเนินงาน มีความรูความสามารถใน
การแกปญหา ใหคําแนะนําในการทํางานแกผูใตบังคับบัญชาได เชน มีการส่ังงานหรือมอบหมาย
งานชัดเจน ควบคุมดูแลการปฏิบัติงานอยางใกลชิด มีการรับฟงขอคิดเห็น ขอเสนอแนะของ
ผูใตบังคับบัญชา มีความยุติธรรมในการบังคับบัญชา เปนตน 
   2.3 ความสัมพันธระหวางผูบังคับบัญชา ผูใตบังคับบัญชา และเพ่ือน
รวมงาน (Quality of interpersonal relations among peers, supervisors and subordinates) หมายถึง 
บรรยากาศในการทํางานท่ีดี มีความสนิทสนม ความจริงใจ ชวยเหลือซ่ึงกันและกัน ใหความเปน
กันเอง สามารถทํางานรวมกันไดอยางมีความสุข 
   2.4 สภาพการทํางาน (Working Conditions) หมายถึง สภาพแวดลอมทาง
กายภาพของที่ทํางาน เชน แสงสวาง เสียง อุณหภูมิ การระบายอากาศ บรรยากาศในการทํางาน 
ช่ัวโมงทํางานท่ีเหมาะสมเพียงพอ เพื่อปองกันไมใหเกิดความไมพึงพอใจในการทํางาน 
   2.5 เงินเดือน (Salary) หมายถึง เงินเดือน เบ้ียเล้ียง โบนัส และ สวัสดิการ
ตางๆ ตองอยูในระดับท่ีเหมาะสม เพียงพอ เปนท่ีพอใจของบุคลากรในองคกร 
   2.6 ความม่ันคงในการทํางาน (Job Security) หมายถึง ความรูสึกของ
บุคคลท่ีมีตอความมั่นคงในการทํางาน ความยั่งยืนของอาชีพ หรือความม่ันคงขององคกร ภาพพจน
ช่ือเสียงหรือขนาดของบริษัท 
   2.7 ตําแหนงงาน (Status) หมายถึงการใหเกียรติบุคลากร โดยการใหมียศ 
ตําแหนง หรือสัญลักษณอ่ืนๆ เพื่อแสดงถึงลําดับหรือตําแหนงนั้นๆ           
  ทฤษฎีสองปจจัยของเฮอรสเบอรก (Frederick Herzberg)  ปจจัยท่ีเปนตัวกระตุน
ในการทํางาน หรือปจจัยจูงใจ (Motivators) ไดแก ความสําเร็จของงาน การไดรับการยอมรับนับถือ 
ยกยอง และชมเชยจากผูอ่ืน ลักษณะของงานท่ีทํา หนาท่ีความรับผิดชอบในงาน ความกาวหนาใน
หนาท่ีการงาน และปจจัยพื้นฐานในการโนมนาวบุคคลใหเขาทํางาน หรือปจจัยสุขอนามัยหรือ



 9

ปจจัยคํ้าจุน (Hygiene Factors) ไดแก นโยบายการบริหารของบริษัท คุณภาพของการบังคับบัญชา
ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน ความสัมพันธกับผูใตบังคับบัญชา
สภาพการทํางาน เงินเดือน คาตอบแทน ความม่ันคงปลอดภัยในการทํางาน สถานะหรือตําแหนง
งาน โดยปจจัยเหลานี้จะเปนปจจัยท่ีชวยปองกันไมใหบุคลากรมีความไมพึงพอใจในงานท่ีทําอยู  
หากขาดปจจัยเหลานี้หรือมีแตไมสอดคลองกับความตองการที่ผูปฏิบัติงานพิจารณาวาเปนระดับท่ี
เหมาะสมยอมรับไดก็จะทําใหเกิดความไมพึงพอใจ  แตอยางไรก็ตามเม่ืออยูในระดับท่ียอมรับหรือ
สูงกวา ความไมพึงพอใจจะไมเกิดข้ึน อยางไรก็ตามการไมมีความไมพึงพอใจจะนําไปสูสภาวะท่ี
เปนกลางเทานั้น ดังนั้นจึงควรใชปจจัยจูงใจเปนตัวกระตุนในการทํางานเพื่อสรางแรงจูงใจในการ
ทํางานมากข้ึน เชน ออกแบบงานใหนาทําทาทายความสามารถ โดยท่ีเม่ือบุคลากรทํางานแลวรูสึก
วาตนเองมีคุณคา ในขณะเดียวกันก็ตองใหการยกยอง ชมเชย และไดรับโอกาสเติบโตกาวหนาใน
หนาท่ีการงาน เม่ือสามารถทําผลงานไดบรรลุหรือเหนือกวาเปาหมาย เพื่อให บุคลากรเกิดความพึง
พอใจในงาน   
            จากแนวความคิดและทฤษฏีเกี่ยวของ คือ ทฤษฎีสองปจจัย (Two-Factors Theory of 

Motivation) ซ่ึงพัฒนาขึ้นมาโดยเฮอรสเบอรก (Frederick Herzberg) เห็นไดวาแรงจูงใจมีความ
จําเปนและมีความสําคัญอยางยิ่งท่ีผูบริหารจะตองจัดหาปจจัยท้ังสองกลุมข้ึนมาเพื่อตอบสนองความ
ตองการของพนักงานอยางเหมาะสม  เปนการสรางแรงจูงใจและขจัดความรูสึกไมพอใจในการ
ทํางานของพนักงานใหหมด ทําใหพนักงานในองคกรมีความพึงพอใจ  มีความรักและผูกพันกับ
องคกร  เกิดการรวมมือรวมใจในการทํางานอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  ชวยสรางความ
ไดเปรียบในการแขงขัน 
 
  2. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการขาย 
  ศศนันท วิวัฒนชาต (2549:1) กลาววา การขายเปนกระบวนการคนหาความ
ตองการและทําใหไดรับความพอใจ ซ่ึงกระบวนการนี้สามารถทําไดงายมากเม่ือลูกคารูวาเขา
ตองการอะไร นักขายก็เพียงแตเสนอส่ิงนั้นก็ขายไดแลว หรือบางคร้ังก็อาจจะเปนการขายท่ียุงยาก
แตไดรับผลตอบแทนคุมคา สถานการณการขายมีขอบเขตท่ีกวางขวางมากต้ังแตงายไปหายาก ทุก
วันนี้ลูกคามีความรูและประสบการณมากข้ึน นักขายจึงตองเปนท้ังนักแกปญหาและผูเช่ียวชาญ
ทางการตลาดดวย    
  ประเภทของงานขายและนักขาย  มีหลายหลายประเภทแตกตางกันในท่ีนี้จะ
พิจารณาถึงขอบเขตของอุตสาหกรรมและลักษณะทางพฤติกรรมโดยข้ันอยูกับพื้นฐานท่ีปฏิบัติจริง  
สามารถแบงออกไดเปน 5 ประเภท ไดแก งานขายใหกับคนกลาง (Trade Selling) งานขายแบบ
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สนับสนุนการขาย (Missionary Selling) งานขายท่ีเกี่ยวของกับเทคนิค (Technical Selling) งานขาย
ปลีก (Retail  Selling) และงานขายทางไกล (Teleselling)  
  1. งานขายใหกับคนกลาง (Trade Selling)  นักขายของผูผลิตโดยท่ัวไปจะขาย
สินคาผูคาสงและผูคาปลีก  ซ่ึงเปนคนกลางในชองทางการจําหนายเพื่อใหนําไปขายตอ  โดยจะ
เร่ิมตนจากการทําหนาท่ีเปนท่ีปรึกษาทางการตลาดสําหรับผลิตภัณฑประเภทท่ีจําหนายดวย  เพราะ
จะตองมีขอมูลขาวตลาดอื่นๆ เพื่อชวยแนะนําใหกับลูกคา ทําใหนักขายจําเปนตองมีความสามารถ
ในการวิเคราะหมากวาในอดีตและมีลักษณะของนักการตลาดมากข้ึน หนาท่ีหลักของงานขายใหกับ
คนกลางคือเพิ่มยอดขายใหกับบริษัท  สวนมากใชกับอุตสาหกรรมอาหาร ส่ิงทอ เส้ือผา ฯลฯ 
  2. งานขายแบบสนับสนุนการขาย (Missionary Selling) นักขายของผูผลิตท่ีมี
บทบาทในการสนับสนุนการขาย เรียกวา พนักงานสนับสนุนการขาย (Missionary Salesman) ซ่ึงจะ
ทําหนาท่ีในการแนะนําผลิตภัณฑใหม การสงเสริมตลาดใหม หรือโปรแกรมอ่ืนๆ โดยไมไดรับคํา
ส่ังซ้ือ มักจะนิยมใชกันมากในอุตสาหกรรมอาหาร ตําราเรียน ยา ฯลฯ นักขายประเภทนี้จะสราง
ยอดขายโดยจูงใจใหลูกคาส่ังซ้ือจากผูคาสงหรือชองทางการจําหนายอ่ืน  
  3. งานขายท่ีเกี่ยวของกับเทคนิค (Technical Selling) ความรับผิดชอบเบ้ืองตนของ
นักขายเทคนิค คือ การเพิ่มปริมาณของลูกคาท่ีมีอยูโดยการแนะนําและชวยเหลือดานเทคนิค นักขาย
ประเภทนี้เปนตัวแทนในอุตสาหกรรมเคมี เคร่ืองจักร และอุปกรณหนัก จะติดตอกับผูบริโภคข้ัน
สุดทาย จําเปนตองทักษะในการวิเคราะหและมีความรูความชํานาญดานเทคนิคท่ีจะทราบถึงปญหา
ของลูกคาและแนวทางแกไข 
            4. งานขายปลีก (Retail Selling) งานขายปลีกเปนการขายใหผูบริโภคขั้นสุดทาย 
(End User Selling) นักขายท่ีขายสินคาใหกับผูบริโภคข้ันสุดทายอาจจะกระทํากิจกรรมการขายใน
รานคาปลีกหรือท่ีบาน ตลอดจนท่ีทํางานของลูกคา เปนงานขายท่ียุงยากนอยท่ีสุด แตจําเปนตอง
เช่ียวชาญในดานผลิตภัณฑโดยเฉพาะอยางยิ่งสินคาท่ีมีราคาสูงหรือสินคาเทคนิค 
  5. งานขายทางไกล (Teleselling)  การขายทางไกล เชน การขายทางโทรศัพท หรือ
ทางคอมพิวเตอร เปนตน  สวนมากจะอยูในสวนของการติดตอกันระหวางธุรกิจกับธุรกิจ  ซ่ึงเปน
สวนหนึ่งของการขายตามปกติ  ในอดีตองคกรท่ีใหบริการการขายทางโทรศัพทจะมีขนาดเล็กกวา
ในปจจุบัน  พนักงานท่ีขายทางโทรศัพทสามารถทําเงินไดสูงและมีโอกาสกาวหนาอยางมาก  
แนวโนมเหลานี้จะเกิดข้ึนในธุรกิจคอมพิวเตอร  อุปกรณอุตสาหกรรม และเคร่ืองมือเคร่ืองใชมีคา 
และหุน  ปจจุบันการขายทางโทรศัพทกําลังพัฒนาความเจริญกาวหนายิ่งข้ึน  และไดมีบริษัทบาง
แหงจัดต้ังข้ึนจําหนายสินคาอุปโภคบริโภคโดยเนนวิธีขายทางโทรศัพทเปนสวนใหญ   



 11

ทักษะและความรูท่ีจําเปนตอความสําเร็จในการขาย  ประกอบไปดวย 4 ดาน 
ไดแก  

1. ความรูเกี่ยวกับนโยบายของบริษัทและการปฏิบัติงาน 
นักขายควรทราบเกี่ยวกับประวัติของรานคา ขนาดของบริษัท ขอไดเปรียบทาง

การตลาด  สินคาท่ีขาย การรับรองเกี่ยวกับคุณภาพและการใชงานของสินคา นโยบายการใหเครดิต 
การขนสง การรับประกัน 

2. ความรูเกี่ยวกับสินคา 
หลักการขายขอแรก คือ นักขายตองรูจักสินคาทุกชนิดท่ีรับผิดชอบเพ่ือสามารถจัด

สินคาใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาได  อีกท้ังทราบถึงการไดเปรียบเหนือคูแขง 
3. ทักษะดานมนุษยสัมพันธ 
นักขายท่ีประสบความสําเร็จโดยท่ัวไปตองสามารถรับรูถึงความรูสึกของผูอ่ืน มี

ความเห็นอกเห็นใจและเขาใจพฤติกรรม  ทัศนคติของผูซ้ือ ตลอดจนตระหนักวาการขายเปนการ
ดําเนินงานแบบ 2 ทางระหวางลูกคาและนักขาย อีกท้ังยังตองมีทักษะตางๆ ไดแก การตอนรับลูกคา 
การคนหาความตองการ การจัดการขอรองเรียนของลูกคา การสรางความนิยมใหแกรานคา 

4. เทคนิคการขาย   
การขายของนักคาปลีกตามรานคาจะใหหลักการขายท่ัวไปและมีทักษะบางอยาง

เพิ่มเติมรวมท้ังการตอนรับ  การพิจารณาความตองการของผูคาดหวัง  การเลือกสินคาท่ีจะโชวการ
สาธิต การแนะนําในการขาย การจัดการขอโตแยง และการปดการขาย 

 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประกันชีวิต 
 การประกันชีวิต คือ วิธีการที่บุคคลกลุมหนึ่งรวมมือกัน และยอมรับผิดชอบใน

สวนเฉล่ียความเดือนรอนเกี่ยวกับรายไดท่ีเกิดข้ึนแกครอบครัวของบุคคลใดกลุมนั้น การประกัน
ชีวิตจึงหมายถึง การทดแทนการสูญเสียรายได  จุดประสงคของการประกันชีวิต คือ ตองการให
ครอบครัวท่ีประสบความสูญเสียไดรับการชดใชบุคคลท่ีชราหรือบุคคลท่ีประสบความทุพพลภาพมี
รายไดเล้ียงตนเอง (สุธรรม พงศสําราญ, พึงใจ พึ่งพานิช และวิรัช ณ สงขลา. 2542: 21) 

 ตัวแทนและนายหนาเปนบุคคลกลุมหนึ่งท่ีมีบทบาทสําคัญตอความสําเร็จของ
ธุรกิจประกันภัย เปนผูสรางความเช่ือถือ สรางทัศนคติท่ีดีตอเร่ืองการประกันภัย และเปนผูท่ี
สามารถใหคําแนะนําและช้ีชองทาง และสรางความเขาใจอันดีระหวางผูรับประกันภัยกับผูเอา
ประกันภัย  
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  ธุรกิจประกันภัยมีความแตกตางจากธุรกิจประเภทอ่ืนในดานการเสนอขายสินคา
แกประชาชน เพราะเปนการขายความคุมครองหรือคําม่ันสัญญา ซ่ึงเปนสินคาท่ีไมมีตัวตนและไมมี
การวางขายในรานคาท่ัวไปการขายประกันภัยเปนการขายโดยผานคนกลางประกันภัย คือ ตัวแทน
นายหนา และคนกลางที่มีบทบาทสําคัญอยางยิ่งตอการสรางภาพพจนและทัศนคติของประชาชนที่
มีตอธุรกิจ คือ ตัวแทนประกันภัยซ่ึงถือเปนคนของบริษัทท่ีทํา หนาท่ีชักชวน แนะนําและเสนอขาย
ความคุมครองตามกรมธรรมประเภทตางๆ ประชาชนท่ัวไป ดังนั้น การใหขอมูลและสรางความ
เขาใจท่ีถูกตองตามหลักการประกันภัยของตัวแทนจึงเปนส่ิงจําเปน หากตัวแทนมีความรูความเขาใจ
เกี่ยวกับการประกันภัยเง่ือนไขความคุมครอง และขอยกเวนตางๆ ในกรมธรรมเปนอยางดี และมี
จรรยาบรรณและมีความรับผิดชอบตอหนาท่ีและอาชีพของตนจะสามารถสรางความเชื่อถือศรัทธา
แกประชาชนเปนอยางดี   
                  การประกันชีวิตมีประโยชนในดานตาง ๆ ไมวาจะเปน การใหความคุมครองตอ
ครอบครัว ใหประโยชนในการออมทรัพยและดานการลงทุน ทําใหมีรายไดยามเจ็บปวย ทุพพลภาพ 
ชราภาพ  กอใหเกิดอุปนิสัยประหยัด  ชวยปลูกฝงใหเกิดความรัก ความรูสึกรับผิดชอบตอครอบครัว   
ใหความคุมครองตอธุรกิจหรือการประกันธุรกิจ   ธุรกิจประกันชีวิตเปนสถาบันการเงินท่ีมีสวน
สําคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ และเปนการประกันความสุขและความม่ันคงปลอดภัยของ
มนุษย (สุธรรม พงศสําราญ, พึงใจ พึ่งพานิชและวิรัช ณ สงขลา. 2542: 22 – 25) 
 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
  วลัยลักษณ  คําเพ็ญ   (2544) ไดศึกษาเร่ืองแรงจูงใจในการทํางานของพนักงาน
ธนาคาร:กรณีศึกษาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม กลุมตัวอยางจํานวน 
171 คน  ใชทฤษฎีลําดับข้ันของมาสโลว (Abraham H. Maslow) และทฤษฎีคํ้าจุน-จูงใจของเฮอรส
เบอรก (Frederick Herzberg) เคร่ืองมือท่ีใชคือแบบสอบถามและใชสถิติเชิงพรรณนา โดยแบงเปน
สวน 6 สวน พบวา พนักงานใหความสําคัญตอแรงจูงใจในการทํางานอยูในระดับมากในดาน
นโยบายของหนวยงาน อันไดแก ฝายการพนักงาน ตองมีการใหขอมูลท่ีชัดเจน ถูกตอง ทันสมัย  มี
การประสานงานท่ีดี  แรงจูงใจของพนักงานธนาคารดานการบริหาร ไดปฏิบัติงานตรงกับความรู
ความสามารถ ไดทํางานตรงกับความรู  แรงจูงใจในดานการบังคับบัญชา มีผูบังคับบัญชาท่ีเปด
โอกาสใหขอคําแนะนํา  และชวยเหลือ ในการทํางาน มีการทํางานเปนทีม   แรงจูงใจของพนักงาน
ในดานสภาพการทํางาน  มีโอกาสไดใชความรูความสามารถในการปฏิบัติงานอยางเต็มท่ี  เนื่องจาก
มีเปาหมายท่ีชัดเจน มีผลกับความดี ความชอบ  ซ่ึงหากงานท่ีทํามีลักษณะไดใชความสามารถอยาง
เต็มท่ี จะทําใหเกิดความพึงพอใจสูง และแรงจูงใจของพนักงานในดานปจจัยท่ีเกี่ยวของกับแรงจูงใจ 
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เชน ความสําเร็จของความกาวหนา  ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน  ยกเวนแรงจูงใจของพนักงาน
ในดานอัตราคาจาง และความม่ันคงท่ีพนักงานมีความเห็นไมแนใจเกี่ยวกับสวัสดิการตาง ๆ ท่ีพึงจะ
ไดรับ   
  ปยะฉัตร  สุวิทยศักดานนท (2549)  ไดศึกษาเร่ืองปจจัยจูงใจในการทํางานของ
พนักงานบริษัท นิ่มซ่ีเส็งลิสซ่ิง จํากัด  กลุมตัวอยาง 244 คน โดยใชทฤษฏีสองปจจัยของเฮอรส
เบอรก  (Frederick Herzberg)  เคร่ืองมือท่ีใชคือแบบสอบถามและใชสถิติเชิงพรรณนาพบวา  ปจจัย
จูงใจท่ีเปนตัวกระตุนการทํางานท่ีมีผลตอการทํางานของพนักงานในระดับมาก ไดแก  ปจจัยดาน
ความสําเร็จของงาน  ในขณะท่ีปจจัยดานลักษณะงานท่ีปฏิบัติ  ดานการไดรับการยอมรับนับถือ  
ดานการไดรับความรับผิดชอบและความกาวหนาในหนาท่ีการงานมีผลในระดับปานกลาง  สวน
ปจจัยจูงใจท่ีบํารุงรักษาจิตใจท่ีมีผลตอการทํางานของพนักงานในระดับมาก ไดแก ปจจัยดาน
ความสัมพันธระหวางผูบังคับบัญชากับผูใตบังคับบัญชา  ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน  ดาน
ความม่ันคงในงานและดานเร่ืองราวสวนตัว  สวนปจจัยดานนโยบายและการบริหารของหนวยงาน  
ดานคาตอบแทนและสวัสดิการ  และดานสภาพการทํางานมีผลตอการทํางานในระดับกลาง  
สําหรับปญหาในการทํางาน  พนักงานมีความเห็นวาปญหาดานงานท่ีปฏิบัติ  ผลสําเร็จในการ
ทํางาน การไดรับความรับผิดชอบ ความกาวหนาในงาน นโยบายและการบริหาร ดานความสัมพันธ
ระหวางผูบังคับบัญชากับผูใตบังคับบัญชา ความม่ันคงในงาน คาตอบแทนและสวัสดิการ สภาพ
การทํางาน  และเร่ืองราวสวนตัว มีปญหาระดับปานกลาง ในขณะท่ีปญหาดานการไดรับยอมรับนับ
ถือและสัมพันธกับเพื่อนรวมงานมีปญหาในระดับนอย 
  น้ําฝน วิภูสันต ิ (2551) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยจูงใจในการทํางานของพนักงานฝาย
ผลิต บริษัท แอบบีเครสท (ประเทศไทย) จํากัด จังหวดัลําพูน กลุมตัวอยางจํานวน 152 คนใชทฤษฎี
คํ้าจุน-จูงใจของของเฮอรสเบอรก (Frederick Herzberg) เคร่ืองมือท่ีใชคือแบบสอบถามและใชสถิติ
เชิงพรรณนา พบวาปจจัยจูงใจท่ีเปนตัวกระตุนการทํางานท่ีมีผลกระทบตอการทํางานในระดับปาน
กลาง ไดแก ดานความกาวหนาในหนาท่ีการงาน ดานโอกาสในการเจริญเติบโตในหนาท่ีการงาน 
ดานความสําเร็จในการทํางาน ดานความรับผิดชอบในหนาท่ีการงาน  ดานการไดรับการยอมรับนบั
ถือ ยกยองและชมเชย และลักษณะงานท่ีทํา  สวนการใหความสําคัญตอปจจัยอนามัยโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลางเชนกัน  ไดแก ดานสภาพการทํางานและคาตอบแทน ดานการบังคับบัญชาและการ
ควบคุมดูแล ดานความสัมพันธกับหวัหนางาน ดานความสัมพันธกบัเพื่อนรวมงาน ดานนโยบาย
และการบริหารงานของบริษัท ดานความสัมพันธกับผูใตบังคับบัญชา ดานชีวิตสวนตัว ดานความ
ม่ันคงในหนาท่ีการงานและปจจัยดานตําแหนงงาน  สําหรับระดับปญหาพนักงานมีความเหน็วาอยู
ในระดบัปานกลางไดแก ดานความกาวหนาในหนาท่ีการงาน ดานโอกาสในการเจริญเติบโตใน



 14

หนาท่ีการงาน ดานความสําเร็จในการทํางาน ดานความรับผิดชอบในหนาท่ีการงาน ดานการไดรับ
การยอมรับนบัถือ ยกยองและชมเชย และดานลักษณะงานท่ีทํา  สวนปจจยัอนามัยระดับปญหาอยู
ในระดบัปานกลาง ไดแก  ปจจัยดานสภาพการทํางาน ดานคาตอบแทน ดานการบงัคับบัญชาและ
การควบคุมดูแล ดานความสัมพันธกับหัวหนางาน ดานนโยบายการบริหารงานของบริษัท และมี
ปญหาในระดบันอยตอปจจยัดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน ดานความม่ันคงในหนาท่ีการงาน 
ดานความสัมพันธกับผูใตบังคับบัญชา ดานชีวิตสวนตัวและตําแหนงงาน 
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กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษาแรงจูงใจในการทํางานของพนักงานขายทางโทรศัพท 
ของบริษัทประกันชีวิตในกรุงเทพมหานคร 

 
  ในการศึกษาคร้ังนี้ผูศึกษาไดกําหนดปจจัยสวนบุคคล ไดแก  เพศ  อายุ  สถานภาพ
การสมรส  ระดับการศึกษา  อายุการทํางาน  และรายไดตอเดือน  ท่ีมีผลตอแรงจูงใจในการทํางาน
ท้ังปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุน 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ  อายุ  สถานภาพการสมรส  
ระดับการศึกษา  อายุการทํางาน  และรายไดตอเดือน 

แรงจูงใจในการทํางาน 
 
 
 
 

ปจจัยชวยลดความไมพึงพอใจในการ
ทํางานหรือปจจัยคํ้าจุน (Hygiene factors) 
- ดานนโยบายและการบริหารของบริษัท 
- ดานคุณภาพของการบังคับบัญชา 
- ดานความสัมพันธระหวางผูบังคับบัญชา  
เพื่อนรวมงาน  ผูใตบังคับบัญชา 
- ดานสภาพการทํางาน 
- ดานเงินเดือนและคาตอบแทน 
- ดานความม่ันคงในการทํางาน 
- ดานตําแหนงงาน 

ปจจัยท่ีเปนตัวกระตุนในการทํางาน
หรือปจจัยจูงใจ (Motivators) 
- ดานความสําเร็จในการทํางาน 
- ดานการไดรับการยอมรับนับถือ       
ยกยอง ชมเชย 
- ดานลักษณะของงานท่ีทํา 
- ดานความรับผิดชอบ 
- ดานความกาวหนาในหนาท่ีการงาน 
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กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ ประกอบดวย 
1. ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ  อายุ  สถานภาพการสมรส  ระดับการศึกษา  

อายุการทํางาน  และรายไดตอเดือน 
2. แรงจูงใจในการทํางาน ประกอบดวย 
ปจจัยท่ีเปนตัวกระตุนในการทํางานหรือปจจัยจูงใจ (Motivators) ไดแก 
1. ดานความสําเร็จในการทํางาน 

- การไดใชความรูความสามารถท่ีมีอยูในการทํางาน 
- ผลสําเร็จของงานเปนไปตามท่ีคาดหวัง 
- ความรูสึกวาเปนสวนหนึ่งของความสําเร็จของงานและความสําเร็จ

ขององคกร 
2. ดานการไดรับการยอมรับนับถือ ยกยอง ชมเชย  

- การยอมรับไววางใจและชมเชยจากผูบังคับบัญชา 
- การยอมรับนับถือและยกยองจากเพื่อนรวมงาน 
- การยอมรับนับถือและยกยองจากผูใตบังคับบัญชา 
- การยอมรับนับถือและยกยองจากสังคมภายนอก 

3. ดานลักษณะงานท่ีทํา  
- ลักษณะงานท่ีปฏิบัติมีความทาทายมีโอกาสไดใชความคิดสรางสรรค 
- ลักษณะงานท่ีทํามีความเปนอิสระ แสดงความคิดได  
- ลักษณะงานท่ีปฏิบัติตรงกับความรูความสามารถหรือความถนัด 
- ลักษณะงานท่ีทําเปนงานท่ีนาภาคภูมิใจ                    

4. ดานความรับผิดชอบในหนาท่ีการงาน   
- สามารถสรางความรูความเขาใจในผลิตภัณฑได 
- สามารถรับผิดชอบยอดขายตามท่ีกําหนดได 
- โอกาสในการแสดงความสามารถในงานท่ีได รับมอบหมาย /

รับผิดชอบอยางเต็มท่ี 
5. ดานความกาวหนาในหนาท่ีการงาน 

- การกําหนดหลักเกณฑหรือเง่ือนไขในการเล่ือนตําแหนงอยางชัดเจน 
- การประเมินผลการดําเนินงานเพื่อปรับข้ึนคาตอบแทนชัดเจน 
- มีโอกาสในการโยกยายงานตามความรูความสามารถ 
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ปจจัยชวยลดความไมพงึพอใจในการทํางานหรือปจจัยจูงใจ (Hygiene Factors) 
ไดแก 

1.    ดานนโยบายและการบริหารของบริษัท  
- มีนโยบายเปนลายลักษณอักษร 
- มีการชี้แจงนโยบายอยางชัดเจน 
- นโยบายมีความเปนธรรมและสามารถปฏิบัติไดจริง 

2.    ดานคุณภาพของการบังคับบัญชา  
-      การควบคุมดูแลความชัดเจนในการส่ังงานหรือมอบหมายงาน 
-      การใหคําแนะนําและความชวยเหลือในการทํางาน 
-      การรับฟงความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะของผูใตบังคับบัญชา     
-      การสรางบรรยากาศความเช่ือใจ ความสามัคคีในการทํางาน 
-      ความยุติธรรมในการประเมินผลการทํางาน มาตรการทางวินัยการ

ลงโทษ 
3.    ดานความสัมพันธระหวางผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา  

-   ความสัมพันธ ท่ี ดี ระหว า งหั วหน า ง าน / ผู บั ง คับ บัญชาและ
ผูใตบังคับบัญชา 

-    การวางตนของหัวหนางาน/ผูบังคับบัญชาตอผูใตบังคับบัญชา 
-   ความจริ งใจ เปนกัน เองของหัวหน างาน / ผู บั ง คับบัญชาตอ

ผูใตบังคับบัญชา 
-     ความเอาใจใสตอสวัสดิภาพของผูใตบังคับบัญชา 

4.    ดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน/ผูใตบังคับบัญชา 
- ความสนิทสนม ความจริงใจและเปนกันเองของเพื่อนรวมงาน 
- การรวมมือและใหความชวยเหลือกันของเพื่อนรวมงานเพ่ือใหงาน

สําเร็จตามเปาหมาย 
- การปรึกษาหารือรับความคิดเห็น แบงปนความรูท่ีมีระหวางกันของ

เพื่อนรวมงานและรวมมือกันแกไขปญหาในการทํางาน 
- แบงปนความรูท่ีมีระหวางเพื่อนรวมงาน  
- การปรึกษาหารือ รับฟงความคิดเห็นและรวมกันแกไขปญหาในการ

ทํางานของเพื่อนรวมงาน 
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5.    ดานสภาพการทํางาน 
-      ปริมาณงานท่ีตองทําเหมาะสม 
-      ช่ัวโมงทํางานในแตละวันเหมาะสม 
-     เคร่ืองมือและอุปกรณอํานวยความสะดวกในการทํางาน  เชน 

โทรศัพท คอมพิวเตอรเพียงพอ    
-     สภาพการทํางาน เชน แสง เสียง อากาศถายเท สถานท่ีมีความสะอาด 

ปลอดภัย เหมาะสม 
-     ขนาดของพื้นท่ีในการทํางานเหมาะสม    
-     สาธารณูปโภคพื้นฐาน เชน น้ําดื่ม หองน้ําเพียงพอ 

6.    ดานเงินเดือนและคาตอบแทน   
เงินเดือน/รายได   

- มีการปรับเพิ่มข้ึนของอัตราเงินเดือน/คอมมิชช่ัน 
- รางวัลหรือคาตอบแทนพิเศษตอผลสําเร็จของงานเหมาะสม 

     สวัสดิการ   
-      มีสวัสดิการดานการรักษาพยาบาล ประกันชีวิตและมีการตรวจ

สุขภาพประจําป 
-     มีสวัสดิการดานเงินเดือนสะสมกองทุนสํารองเล้ียงชีพ 
-     มีสวัสดิการดานชวยเหลือตาง ๆ เชน คาทําศพ คาอาหาร 

สิทธิในการลา/หยุด   
-     สิทธิในการลาปวย ลากิจ วันหยุดประจาํสัปดาห หยุดพักผอน

ประจําปและหยุดตามประเพณ ี
7.    ดานความม่ันคงในการทํางาน 

-     ความม่ันคงในตําแหนงหนาท่ีการงาน 
-     ความม่ันคง และความเจริญเติบโตของบริษัท 

8.    ดานตําแหนงงาน 
-     ตําแหนงงานเปนท่ียอมรับของสังคม 
-     ตําแหนงงานเหมาะสมกับความรูความสามารถ 
-     ตําแหนงงานท่ีทําตรงกับความตองการ 

 


