
 

บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
  การศึกษาเร่ืองแรงจูงใจในการทํางานของพนักงานขายทางโทรศัพท (Telesales 
Employees) ของบริษัทประกันชีวิตในเขตกรุงเทพมหานคร ผูศึกษาไดนําแนวคิด ทฤษฏี และการ
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของมาประกอบการศึกษาโดยแบงเอกสารออกเปน 3 สวนดังนี้ 
  1. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจ 
  2. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการขาย 
  3. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประกันชีวิต 
 
แนวคิดและทฤษฎ ี

1. แนวความคดิและทฤษฎีเก่ียวกับแรงจูงใจ 
ความหมายของแรงจูงใจ 
ไดมีผูใหความหมายของคําวา “แรงจูงใจ” ไวแตกตางกนั  ดังตอไปนี ้

               คําวาแรงจูงใจ (Motivation) มีรากศัพทดั้งเดิมมาจากภาษาลาตินท่ีวา “Mover” ซ่ึง
หมายถึง การเคล่ือนไหว หรือ to move (Steers and Porter, 1991:5 อางในพวงเพชร วัชรอยู, 
2545:187) ซ่ึงอาจมีความหมายอยางกวางท่ีสุดคือ “ส่ิงใด ๆ ที่ทําใหเกิดพฤติกรรมหรือการกระทํา
ข้ึน” หรือ “Whatever Causes Activity” 
  รัตติการณ จงวิศาล (2544: 161) นิยามวาแรงจูงใจหมายถึง สภาวะทางจิตใจท่ี
กอใหเกิดพฤติกรรมหรือยับยั้งพฤติกรรมอยางมีเปาหมาย เพื่อใหประสบความสําเร็จในการทํางาน
อยางหนึ่งอยางใดตามวัตถุประสงค 
  Dictionary of Psychology (1965:7 อางในอุษณีษ ยมาภัย, 2537:46) ไดใหคําจํากัด
ความของแรงจูงใจไว ดังนี้ 
  1. แนวโนมของความพยายามท่ีจะไปสูความสําเร็จหรือการบรรลุถึงความตองการ
ทายสุด 
  2.  Ego ของบุคคลในการทํางาน 
  3. ความคาดหวังของผลสําเร็จในงานท่ีมอบหมาย 
  4. แรงจูงใจท่ีจะเอาชนะอุปสรรคหรือความพยายามที่จําทําส่ิงท่ียากไดอยาง
รวดเร็วและดี  
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  แม็คแคลแลนด (1961 อางใน อัมพิกา  ไกรฤทธ์ิ , 2532 : 43) นิยามวา  แรงจูงใจ  
หมายถึง ความปรารถนาท่ีจะทําส่ิงใดส่ิงหนึ่งใหสําเร็จลุลวงดวยดีหรือสูงกวามาตรฐาน  พยายาม
เอาชนะอุปสรรคตาง ๆ มีความรูสึกสบายใจเม่ือประสบความสําเร็จ  และมีความวิตกกังวลเม่ือ
ประสบความไมสําเร็จ  แรงจูงใจเปนองคประกอบท่ีผลักดันใหบุคคลตองการมีสถานะท่ีสูงข้ึน  มี
ความรับผิดชอบมากข้ึน  มีความตองการความสําเร็จมากข้ึน 
  แอคคินสัน(1966: 106, 240-241) ใหความหมายของคําวาแรงจูงใจวาเปน
แรงผลักดันท่ีเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรับรูวาการกระทําของตนจะตองไดรับการประเมิน โดย
เปรียบเทียบกับมาตรฐานอันดีเยี่ยม ผลจากการประเมินจะกอใหเกิดความพอใจเม่ือทําสําเร็จ
โดยเฉพาะอยางยิ่ง ถาหากเปนความสําเร็จในงานท่ียากและทาทายหรือเปนผลการกระทําท่ีเกิดจาก
การใชทักษะ ไมใชข้ึนอยูกับความบังเอิญ ในขณะเดียวกันจะเกิดความไมพอใจ เม่ือกระทําไดไม
สําเร็จ 
  ฮิวการด (1967:153) ไดกลาววา แรงจูงใจ หมายถึง แรงจูงใจประเภทหนึ่งท่ีเกิด
จากความตองการของสังคมซ่ึงมีอิทธิพลตอบุคคล ทําใหมีการกระทําเกิดข้ึนเพื่อบรรลุเปาหมายดวย
มาตรฐานอันดีเยี่ยม 
  สุรางค  โควตระกูล (2533 : 123) กลาววา  แรงจูงใจใฝสัมฤทธ์ิ  หมายถึง แรงจูงใจ
ท่ีเปนแรงขับใหบุคคลพยายามท่ีจะประกอบพฤติกรรมท่ีจะประสบความสําเร็จตามมาตรฐานความ
เลิศท่ีตนเองต้ังไว  บุคคลท่ีมีแรงจูงใจใฝสัมฤทธ์ิสูง  จะไมทํางานเพราะหวังรางวัล  แตจะทําเพื่อให
ประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงคท่ีต้ังไว 

       ในการศึกษาคร้ังนี้ไดศึกษาแรงจูงใจในการทํางานของพนักงานขายทางโทรศัพท 
(Telesales Employees) โดยใชทฤษฎีสองปจจัย (Two-Factor Theory of Motivation) ของ เฮอรส
เบอรก  (Frederick Herzberg) 

 สรอยตระกูล (ติวยานนท) อรรถมานะ (2542: 100-101) กลาวถึง เฟรเดอริค เฮอรส
เบอรก (Frederick Herzberg) ก็ไดทําการศึกษาปจจัยหรือองคประกอบตางๆ ท่ีเกี่ยวโยงกับการ
ทํางานโดยเฉพาะปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจ การศึกษาของเฮอรสเบอรกกระทําโดยการเก็บ
ขอมูลจากนักบัญชี และวิศวกร จํานวนประมาณ 200 คน ในเขตเมืองพิสเบอรก (Pittsbrugh) รัฐ
เพนซิลวาเนีย (Pennsylvania) โดยแนวทางการสัมภาษณนั้นเปนการขอใหผูถูกสัมภาษณคิดถึงเวลา
การทํางานท่ีเขามีความรูสึกดีเปนพิเศษ หรือไมดีเปนพิเศษในการทํางาน โดยอาจจะเปนงานท่ีทําใน
ปจจุบัน หรือเคยทํามากอนอาจจะเปนการทํางานในสถานการณท่ียาวนานหรือส้ันก็ได 

           จากขอมูลท่ีไดพบวาความรูสึกดีนั้น โดยท่ัวไปมักจะมีคูไปกับลักษณะในเนื้องาน 
(Job Content) สวนความรูสึกท่ีไมดีนั้นจะมีคูไปกับสภาพท่ีอยูลอมรอบงาน หรือลักษณะนอกเน้ือ
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งานหรือบริบทของงาน (Job Content) ดังนั้น เฮอรสเบอรก ไดสรุปวาปจจัยท่ีกอใหเกิดความพึง
พอใจในงาน (Job Satisfiers) นั้น จะสัมพันธกับลักษณะในเนื้องาน เฮอรสเบอรกเรียกปจจัยท่ีทําให
เกิดความพึงพอใจนี้วาปจจัยจูงใจ (Motivators Factors) สวนปจจัยท่ีทําใหเกิดความไมพึงพอใจใน
งาน (Job Dissatisfies) นั้น จะสัมพันธกับสภาพแวดลอมท่ีอยูนอกเนื้องาน และเฮอรสเบอรกเรียก
ปจจัยท่ีกอใหเกิดความไมพึงพอใจนี้วา ปจจัยสุขอนามัย ( Hygiene Factors) 

 ยงยุทธ เกษสาคร (2547: 131-133) กลาวถึง     ทฤษฎีสองปจจัยของเฮอรสเบอรก 
(Herzberg Two Factors Theory) วาความพึงพอใจในงานท่ีทําจะเปนส่ิงจูงใจท่ีเหมือนผลการ
ปฏิบัติงานท่ีดี โดยมีองคประกอบสําคัญ   2 ประการ คือ 

              1.ปจจัยท่ีเปนตัวกระตุนในการทํางานหรือปจจัยจูงใจ (Motivators) เปนปจจัยท่ี
เกี่ยวของกับงานโดยตรงและเปนปจจัยท่ีเปนตัวกระตุนใหเกิดความพอใจในการทํางานและเปน
แรงจูงใจใหบุคคลในองคกรปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ประกอบดวย 

  1.1 ความสําเร็จของงาน (Achievement) หมายถึง การท่ีบุคคลสามารถ
ทํางานไดเสร็จส้ินและประสบผลสําเร็จอยางดี ความสามารถในการแกปญหาตางๆ การรูจักการ
ปองกันปญหาท่ีเกิดข้ึน เม่ือผลงานสําเร็จจะเกิดความรูสึกพึงพอใจ ปลาบปล้ืมในผลสําเร็จของงาน
นั้น เชน การที่สามารถทํางานไดสําเร็จทันตามเปาหมาย การมีสวนรวมในการทํางานของหนวยงาน
ใหสําเร็จลุลวงไปได 

  1.2   การไดรับการยอมรับ (Recognition) หมายถึง การไดรับการยอมรับ
นับถือจากบุคคลตางๆ เชน ผูบังคับบัญชา เพื่อนรวมงาน ผูมาขอคําปรึกษา หรือจากบุคคลใน
หนวยงาน ในรูปแบบของคําช่ืนชมหรือการยกยองชมเชย แสดงความยินดี การใหกําลังใจ หรือการ
แสดงออกอ่ืนใดท่ีทําใหเห็นถึงการยอมรับในความสามารถจะทําใหผูปฏิบัติงานชอบและรักในงาน
ท่ีทํา 

  1.3 ลักษณะของงานท่ีทํา (Work Content) หมายถึง ลักษณะงานเปนงานท่ี
นาสนใจตองอาศัยความคิดริเร่ิมสรางสรรค ทาทายใหลงมือทํา เปนส่ิงจูงใจใหบุคคลอยากทํางาน 
และสามารถแสดงศักยภาพไดอยางเต็มท่ี 
   1.4 ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึน
จากการไดรับมอบหมายใหรับผิดชอบและมีอํานาจรับผิดชอบอยางเต็มท่ี หรือ ไดรับการมอบหมาย
งานใหมๆ เม่ือมีการขยายงาน ทําใหบุคคลมีความรูสึกอยากทํางาน 

               1.5 ความกาวหนาในหนาท่ีการงาน (Advancement) หมายถึง การมี
โอกาสไดรับเล่ือนข้ันตําแหนงใหสูงข้ึนในองคกร อันเปนผลมาจากผลงานท่ียอดเยี่ยม และ การมี
โอกาสไดศึกษาหาความรูเพิ่มเติม หรือไดรับการฝกอบรมจะเปนส่ิงจูงใจใหบุคคลอยากทํางาน 



 8

  2. ปจจัยสุขอนามัย หรือปจจัยค้ําจุน (Hygiene Factors) เปนปจจัยท่ีเกิดจาก
ภายนอกตัวบุคคล เปนปจจัยซ่ึงถาไมมีให หรือมีให แตไมสอดคลองกับความตองการของบุคลากร
ในองคกร ก็จะทําใหพนักงานเกิดความไมพึงพอใจในการทํางาน ปจจัยเหลานี้ประกอบดวย 
   2.1 นโยบายการบริหารของบริษัท (Company Policy) หมายถึง การ
จัดการและการบริหารขององคการ การติดตอส่ือสารภายในองคกร เชน นโยบายการควบคุมดูแล 
ระบบข้ันตอนของหนวยงาน ขอบังคับ วิธีการทํางานการติดตอส่ือสารภายในองคกร และดูแล
ปฏิบัติตอพนักงานอยางเปนธรรม 
   2.2 คุณภาพของการบังคับบัญชา (Quality of Technical Supervision) 
หมายถึง คุณภาพหรือความสามารถของผูบังคับบัญชาในการดําเนินงาน มีความรูความสามารถใน
การแกปญหา ใหคําแนะนําในการทํางานแกผูใตบังคับบัญชาได เชน มีการส่ังงานหรือมอบหมาย
งานชัดเจน ควบคุมดูแลการปฏิบัติงานอยางใกลชิด มีการรับฟงขอคิดเห็น ขอเสนอแนะของ
ผูใตบังคับบัญชา มีความยุติธรรมในการบังคับบัญชา เปนตน 
   2.3 ความสัมพันธระหวางผูบังคับบัญชา ผูใตบังคับบัญชา และเพ่ือน
รวมงาน (Quality of interpersonal relations among peers, supervisors and subordinates) หมายถึง 
บรรยากาศในการทํางานท่ีดี มีความสนิทสนม ความจริงใจ ชวยเหลือซ่ึงกันและกัน ใหความเปน
กันเอง สามารถทํางานรวมกันไดอยางมีความสุข 
   2.4 สภาพการทํางาน (Working Conditions) หมายถึง สภาพแวดลอมทาง
กายภาพของที่ทํางาน เชน แสงสวาง เสียง อุณหภูมิ การระบายอากาศ บรรยากาศในการทํางาน 
ช่ัวโมงทํางานท่ีเหมาะสมเพียงพอ เพื่อปองกันไมใหเกิดความไมพึงพอใจในการทํางาน 
   2.5 เงินเดือน (Salary) หมายถึง เงินเดือน เบ้ียเล้ียง โบนัส และ สวัสดิการ
ตางๆ ตองอยูในระดับท่ีเหมาะสม เพียงพอ เปนท่ีพอใจของบุคลากรในองคกร 
   2.6 ความม่ันคงในการทํางาน (Job Security) หมายถึง ความรูสึกของ
บุคคลท่ีมีตอความมั่นคงในการทํางาน ความยั่งยืนของอาชีพ หรือความม่ันคงขององคกร ภาพพจน
ช่ือเสียงหรือขนาดของบริษัท 
   2.7 ตําแหนงงาน (Status) หมายถึงการใหเกียรติบุคลากร โดยการใหมียศ 
ตําแหนง หรือสัญลักษณอ่ืนๆ เพื่อแสดงถึงลําดับหรือตําแหนงนั้นๆ           
  ทฤษฎีสองปจจัยของเฮอรสเบอรก (Frederick Herzberg)  ปจจัยท่ีเปนตัวกระตุน
ในการทํางาน หรือปจจัยจูงใจ (Motivators) ไดแก ความสําเร็จของงาน การไดรับการยอมรับนับถือ 
ยกยอง และชมเชยจากผูอ่ืน ลักษณะของงานท่ีทํา หนาท่ีความรับผิดชอบในงาน ความกาวหนาใน
หนาท่ีการงาน และปจจัยพื้นฐานในการโนมนาวบุคคลใหเขาทํางาน หรือปจจัยสุขอนามัยหรือ
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ปจจัยคํ้าจุน (Hygiene Factors) ไดแก นโยบายการบริหารของบริษัท คุณภาพของการบังคับบัญชา
ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน ความสัมพันธกับผูใตบังคับบัญชา
สภาพการทํางาน เงินเดือน คาตอบแทน ความม่ันคงปลอดภัยในการทํางาน สถานะหรือตําแหนง
งาน โดยปจจัยเหลานี้จะเปนปจจัยท่ีชวยปองกันไมใหบุคลากรมีความไมพึงพอใจในงานท่ีทําอยู  
หากขาดปจจัยเหลานี้หรือมีแตไมสอดคลองกับความตองการที่ผูปฏิบัติงานพิจารณาวาเปนระดับท่ี
เหมาะสมยอมรับไดก็จะทําใหเกิดความไมพึงพอใจ  แตอยางไรก็ตามเม่ืออยูในระดับท่ียอมรับหรือ
สูงกวา ความไมพึงพอใจจะไมเกิดข้ึน อยางไรก็ตามการไมมีความไมพึงพอใจจะนําไปสูสภาวะท่ี
เปนกลางเทานั้น ดังนั้นจึงควรใชปจจัยจูงใจเปนตัวกระตุนในการทํางานเพื่อสรางแรงจูงใจในการ
ทํางานมากข้ึน เชน ออกแบบงานใหนาทําทาทายความสามารถ โดยท่ีเม่ือบุคลากรทํางานแลวรูสึก
วาตนเองมีคุณคา ในขณะเดียวกันก็ตองใหการยกยอง ชมเชย และไดรับโอกาสเติบโตกาวหนาใน
หนาท่ีการงาน เม่ือสามารถทําผลงานไดบรรลุหรือเหนือกวาเปาหมาย เพื่อให บุคลากรเกิดความพึง
พอใจในงาน   
            จากแนวความคิดและทฤษฏีเกี่ยวของ คือ ทฤษฎีสองปจจัย (Two-Factors Theory of 

Motivation) ซ่ึงพัฒนาขึ้นมาโดยเฮอรสเบอรก (Frederick Herzberg) เห็นไดวาแรงจูงใจมีความ
จําเปนและมีความสําคัญอยางยิ่งท่ีผูบริหารจะตองจัดหาปจจัยท้ังสองกลุมข้ึนมาเพื่อตอบสนองความ
ตองการของพนักงานอยางเหมาะสม  เปนการสรางแรงจูงใจและขจัดความรูสึกไมพอใจในการ
ทํางานของพนักงานใหหมด ทําใหพนักงานในองคกรมีความพึงพอใจ  มีความรักและผูกพันกับ
องคกร  เกิดการรวมมือรวมใจในการทํางานอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  ชวยสรางความ
ไดเปรียบในการแขงขัน 
 
  2. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการขาย 
  ศศนันท วิวัฒนชาต (2549:1) กลาววา การขายเปนกระบวนการคนหาความ
ตองการและทําใหไดรับความพอใจ ซ่ึงกระบวนการนี้สามารถทําไดงายมากเม่ือลูกคารูวาเขา
ตองการอะไร นักขายก็เพียงแตเสนอส่ิงนั้นก็ขายไดแลว หรือบางคร้ังก็อาจจะเปนการขายท่ียุงยาก
แตไดรับผลตอบแทนคุมคา สถานการณการขายมีขอบเขตท่ีกวางขวางมากต้ังแตงายไปหายาก ทุก
วันนี้ลูกคามีความรูและประสบการณมากข้ึน นักขายจึงตองเปนท้ังนักแกปญหาและผูเช่ียวชาญ
ทางการตลาดดวย    
  ประเภทของงานขายและนักขาย  มีหลายหลายประเภทแตกตางกันในท่ีนี้จะ
พิจารณาถึงขอบเขตของอุตสาหกรรมและลักษณะทางพฤติกรรมโดยข้ันอยูกับพื้นฐานท่ีปฏิบัติจริง  
สามารถแบงออกไดเปน 5 ประเภท ไดแก งานขายใหกับคนกลาง (Trade Selling) งานขายแบบ
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สนับสนุนการขาย (Missionary Selling) งานขายท่ีเกี่ยวของกับเทคนิค (Technical Selling) งานขาย
ปลีก (Retail  Selling) และงานขายทางไกล (Teleselling)  
  1. งานขายใหกับคนกลาง (Trade Selling)  นักขายของผูผลิตโดยท่ัวไปจะขาย
สินคาผูคาสงและผูคาปลีก  ซ่ึงเปนคนกลางในชองทางการจําหนายเพื่อใหนําไปขายตอ  โดยจะ
เร่ิมตนจากการทําหนาท่ีเปนท่ีปรึกษาทางการตลาดสําหรับผลิตภัณฑประเภทท่ีจําหนายดวย  เพราะ
จะตองมีขอมูลขาวตลาดอื่นๆ เพื่อชวยแนะนําใหกับลูกคา ทําใหนักขายจําเปนตองมีความสามารถ
ในการวิเคราะหมากวาในอดีตและมีลักษณะของนักการตลาดมากข้ึน หนาท่ีหลักของงานขายใหกับ
คนกลางคือเพิ่มยอดขายใหกับบริษัท  สวนมากใชกับอุตสาหกรรมอาหาร ส่ิงทอ เส้ือผา ฯลฯ 
  2. งานขายแบบสนับสนุนการขาย (Missionary Selling) นักขายของผูผลิตท่ีมี
บทบาทในการสนับสนุนการขาย เรียกวา พนักงานสนับสนุนการขาย (Missionary Salesman) ซ่ึงจะ
ทําหนาท่ีในการแนะนําผลิตภัณฑใหม การสงเสริมตลาดใหม หรือโปรแกรมอ่ืนๆ โดยไมไดรับคํา
ส่ังซ้ือ มักจะนิยมใชกันมากในอุตสาหกรรมอาหาร ตําราเรียน ยา ฯลฯ นักขายประเภทนี้จะสราง
ยอดขายโดยจูงใจใหลูกคาส่ังซ้ือจากผูคาสงหรือชองทางการจําหนายอ่ืน  
  3. งานขายท่ีเกี่ยวของกับเทคนิค (Technical Selling) ความรับผิดชอบเบ้ืองตนของ
นักขายเทคนิค คือ การเพิ่มปริมาณของลูกคาท่ีมีอยูโดยการแนะนําและชวยเหลือดานเทคนิค นักขาย
ประเภทนี้เปนตัวแทนในอุตสาหกรรมเคมี เคร่ืองจักร และอุปกรณหนัก จะติดตอกับผูบริโภคข้ัน
สุดทาย จําเปนตองทักษะในการวิเคราะหและมีความรูความชํานาญดานเทคนิคท่ีจะทราบถึงปญหา
ของลูกคาและแนวทางแกไข 
            4. งานขายปลีก (Retail Selling) งานขายปลีกเปนการขายใหผูบริโภคขั้นสุดทาย 
(End User Selling) นักขายท่ีขายสินคาใหกับผูบริโภคข้ันสุดทายอาจจะกระทํากิจกรรมการขายใน
รานคาปลีกหรือท่ีบาน ตลอดจนท่ีทํางานของลูกคา เปนงานขายท่ียุงยากนอยท่ีสุด แตจําเปนตอง
เช่ียวชาญในดานผลิตภัณฑโดยเฉพาะอยางยิ่งสินคาท่ีมีราคาสูงหรือสินคาเทคนิค 
  5. งานขายทางไกล (Teleselling)  การขายทางไกล เชน การขายทางโทรศัพท หรือ
ทางคอมพิวเตอร เปนตน  สวนมากจะอยูในสวนของการติดตอกันระหวางธุรกิจกับธุรกิจ  ซ่ึงเปน
สวนหนึ่งของการขายตามปกติ  ในอดีตองคกรท่ีใหบริการการขายทางโทรศัพทจะมีขนาดเล็กกวา
ในปจจุบัน  พนักงานท่ีขายทางโทรศัพทสามารถทําเงินไดสูงและมีโอกาสกาวหนาอยางมาก  
แนวโนมเหลานี้จะเกิดข้ึนในธุรกิจคอมพิวเตอร  อุปกรณอุตสาหกรรม และเคร่ืองมือเคร่ืองใชมีคา 
และหุน  ปจจุบันการขายทางโทรศัพทกําลังพัฒนาความเจริญกาวหนายิ่งข้ึน  และไดมีบริษัทบาง
แหงจัดต้ังข้ึนจําหนายสินคาอุปโภคบริโภคโดยเนนวิธีขายทางโทรศัพทเปนสวนใหญ   
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ทักษะและความรูท่ีจําเปนตอความสําเร็จในการขาย  ประกอบไปดวย 4 ดาน 
ไดแก  

1. ความรูเกี่ยวกับนโยบายของบริษัทและการปฏิบัติงาน 
นักขายควรทราบเกี่ยวกับประวัติของรานคา ขนาดของบริษัท ขอไดเปรียบทาง

การตลาด  สินคาท่ีขาย การรับรองเกี่ยวกับคุณภาพและการใชงานของสินคา นโยบายการใหเครดิต 
การขนสง การรับประกัน 

2. ความรูเกี่ยวกับสินคา 
หลักการขายขอแรก คือ นักขายตองรูจักสินคาทุกชนิดท่ีรับผิดชอบเพ่ือสามารถจัด

สินคาใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาได  อีกท้ังทราบถึงการไดเปรียบเหนือคูแขง 
3. ทักษะดานมนุษยสัมพันธ 
นักขายท่ีประสบความสําเร็จโดยท่ัวไปตองสามารถรับรูถึงความรูสึกของผูอ่ืน มี

ความเห็นอกเห็นใจและเขาใจพฤติกรรม  ทัศนคติของผูซ้ือ ตลอดจนตระหนักวาการขายเปนการ
ดําเนินงานแบบ 2 ทางระหวางลูกคาและนักขาย อีกท้ังยังตองมีทักษะตางๆ ไดแก การตอนรับลูกคา 
การคนหาความตองการ การจัดการขอรองเรียนของลูกคา การสรางความนิยมใหแกรานคา 

4. เทคนิคการขาย   
การขายของนักคาปลีกตามรานคาจะใหหลักการขายท่ัวไปและมีทักษะบางอยาง

เพิ่มเติมรวมท้ังการตอนรับ  การพิจารณาความตองการของผูคาดหวัง  การเลือกสินคาท่ีจะโชวการ
สาธิต การแนะนําในการขาย การจัดการขอโตแยง และการปดการขาย 

 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประกันชีวิต 
 การประกันชีวิต คือ วิธีการที่บุคคลกลุมหนึ่งรวมมือกัน และยอมรับผิดชอบใน

สวนเฉล่ียความเดือนรอนเกี่ยวกับรายไดท่ีเกิดข้ึนแกครอบครัวของบุคคลใดกลุมนั้น การประกัน
ชีวิตจึงหมายถึง การทดแทนการสูญเสียรายได  จุดประสงคของการประกันชีวิต คือ ตองการให
ครอบครัวท่ีประสบความสูญเสียไดรับการชดใชบุคคลท่ีชราหรือบุคคลท่ีประสบความทุพพลภาพมี
รายไดเล้ียงตนเอง (สุธรรม พงศสําราญ, พึงใจ พึ่งพานิช และวิรัช ณ สงขลา. 2542: 21) 

 ตัวแทนและนายหนาเปนบุคคลกลุมหนึ่งท่ีมีบทบาทสําคัญตอความสําเร็จของ
ธุรกิจประกันภัย เปนผูสรางความเช่ือถือ สรางทัศนคติท่ีดีตอเร่ืองการประกันภัย และเปนผูท่ี
สามารถใหคําแนะนําและช้ีชองทาง และสรางความเขาใจอันดีระหวางผูรับประกันภัยกับผูเอา
ประกันภัย  
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  ธุรกิจประกันภัยมีความแตกตางจากธุรกิจประเภทอ่ืนในดานการเสนอขายสินคา
แกประชาชน เพราะเปนการขายความคุมครองหรือคําม่ันสัญญา ซ่ึงเปนสินคาท่ีไมมีตัวตนและไมมี
การวางขายในรานคาท่ัวไปการขายประกันภัยเปนการขายโดยผานคนกลางประกันภัย คือ ตัวแทน
นายหนา และคนกลางที่มีบทบาทสําคัญอยางยิ่งตอการสรางภาพพจนและทัศนคติของประชาชนที่
มีตอธุรกิจ คือ ตัวแทนประกันภัยซ่ึงถือเปนคนของบริษัทท่ีทํา หนาท่ีชักชวน แนะนําและเสนอขาย
ความคุมครองตามกรมธรรมประเภทตางๆ ประชาชนท่ัวไป ดังนั้น การใหขอมูลและสรางความ
เขาใจท่ีถูกตองตามหลักการประกันภัยของตัวแทนจึงเปนส่ิงจําเปน หากตัวแทนมีความรูความเขาใจ
เกี่ยวกับการประกันภัยเง่ือนไขความคุมครอง และขอยกเวนตางๆ ในกรมธรรมเปนอยางดี และมี
จรรยาบรรณและมีความรับผิดชอบตอหนาท่ีและอาชีพของตนจะสามารถสรางความเชื่อถือศรัทธา
แกประชาชนเปนอยางดี   
                  การประกันชีวิตมีประโยชนในดานตาง ๆ ไมวาจะเปน การใหความคุมครองตอ
ครอบครัว ใหประโยชนในการออมทรัพยและดานการลงทุน ทําใหมีรายไดยามเจ็บปวย ทุพพลภาพ 
ชราภาพ  กอใหเกิดอุปนิสัยประหยัด  ชวยปลูกฝงใหเกิดความรัก ความรูสึกรับผิดชอบตอครอบครัว   
ใหความคุมครองตอธุรกิจหรือการประกันธุรกิจ   ธุรกิจประกันชีวิตเปนสถาบันการเงินท่ีมีสวน
สําคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ และเปนการประกันความสุขและความม่ันคงปลอดภัยของ
มนุษย (สุธรรม พงศสําราญ, พึงใจ พึ่งพานิชและวิรัช ณ สงขลา. 2542: 22 – 25) 
 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
  วลัยลักษณ  คําเพ็ญ   (2544) ไดศึกษาเร่ืองแรงจูงใจในการทํางานของพนักงาน
ธนาคาร:กรณีศึกษาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม กลุมตัวอยางจํานวน 
171 คน  ใชทฤษฎีลําดับข้ันของมาสโลว (Abraham H. Maslow) และทฤษฎีคํ้าจุน-จูงใจของเฮอรส
เบอรก (Frederick Herzberg) เคร่ืองมือท่ีใชคือแบบสอบถามและใชสถิติเชิงพรรณนา โดยแบงเปน
สวน 6 สวน พบวา พนักงานใหความสําคัญตอแรงจูงใจในการทํางานอยูในระดับมากในดาน
นโยบายของหนวยงาน อันไดแก ฝายการพนักงาน ตองมีการใหขอมูลท่ีชัดเจน ถูกตอง ทันสมัย  มี
การประสานงานท่ีดี  แรงจูงใจของพนักงานธนาคารดานการบริหาร ไดปฏิบัติงานตรงกับความรู
ความสามารถ ไดทํางานตรงกับความรู  แรงจูงใจในดานการบังคับบัญชา มีผูบังคับบัญชาท่ีเปด
โอกาสใหขอคําแนะนํา  และชวยเหลือ ในการทํางาน มีการทํางานเปนทีม   แรงจูงใจของพนักงาน
ในดานสภาพการทํางาน  มีโอกาสไดใชความรูความสามารถในการปฏิบัติงานอยางเต็มท่ี  เนื่องจาก
มีเปาหมายท่ีชัดเจน มีผลกับความดี ความชอบ  ซ่ึงหากงานท่ีทํามีลักษณะไดใชความสามารถอยาง
เต็มท่ี จะทําใหเกิดความพึงพอใจสูง และแรงจูงใจของพนักงานในดานปจจัยท่ีเกี่ยวของกับแรงจูงใจ 
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เชน ความสําเร็จของความกาวหนา  ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน  ยกเวนแรงจูงใจของพนักงาน
ในดานอัตราคาจาง และความม่ันคงท่ีพนักงานมีความเห็นไมแนใจเกี่ยวกับสวัสดิการตาง ๆ ท่ีพึงจะ
ไดรับ   
  ปยะฉัตร  สุวิทยศักดานนท (2549)  ไดศึกษาเร่ืองปจจัยจูงใจในการทํางานของ
พนักงานบริษัท นิ่มซ่ีเส็งลิสซ่ิง จํากัด  กลุมตัวอยาง 244 คน โดยใชทฤษฏีสองปจจัยของเฮอรส
เบอรก  (Frederick Herzberg)  เคร่ืองมือท่ีใชคือแบบสอบถามและใชสถิติเชิงพรรณนาพบวา  ปจจัย
จูงใจท่ีเปนตัวกระตุนการทํางานท่ีมีผลตอการทํางานของพนักงานในระดับมาก ไดแก  ปจจัยดาน
ความสําเร็จของงาน  ในขณะท่ีปจจัยดานลักษณะงานท่ีปฏิบัติ  ดานการไดรับการยอมรับนับถือ  
ดานการไดรับความรับผิดชอบและความกาวหนาในหนาท่ีการงานมีผลในระดับปานกลาง  สวน
ปจจัยจูงใจท่ีบํารุงรักษาจิตใจท่ีมีผลตอการทํางานของพนักงานในระดับมาก ไดแก ปจจัยดาน
ความสัมพันธระหวางผูบังคับบัญชากับผูใตบังคับบัญชา  ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน  ดาน
ความม่ันคงในงานและดานเร่ืองราวสวนตัว  สวนปจจัยดานนโยบายและการบริหารของหนวยงาน  
ดานคาตอบแทนและสวัสดิการ  และดานสภาพการทํางานมีผลตอการทํางานในระดับกลาง  
สําหรับปญหาในการทํางาน  พนักงานมีความเห็นวาปญหาดานงานท่ีปฏิบัติ  ผลสําเร็จในการ
ทํางาน การไดรับความรับผิดชอบ ความกาวหนาในงาน นโยบายและการบริหาร ดานความสัมพันธ
ระหวางผูบังคับบัญชากับผูใตบังคับบัญชา ความม่ันคงในงาน คาตอบแทนและสวัสดิการ สภาพ
การทํางาน  และเร่ืองราวสวนตัว มีปญหาระดับปานกลาง ในขณะท่ีปญหาดานการไดรับยอมรับนับ
ถือและสัมพันธกับเพื่อนรวมงานมีปญหาในระดับนอย 
  น้ําฝน วิภูสันต ิ (2551) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยจูงใจในการทํางานของพนักงานฝาย
ผลิต บริษัท แอบบีเครสท (ประเทศไทย) จํากัด จังหวดัลําพูน กลุมตัวอยางจํานวน 152 คนใชทฤษฎี
คํ้าจุน-จูงใจของของเฮอรสเบอรก (Frederick Herzberg) เคร่ืองมือท่ีใชคือแบบสอบถามและใชสถิติ
เชิงพรรณนา พบวาปจจัยจูงใจท่ีเปนตัวกระตุนการทํางานท่ีมีผลกระทบตอการทํางานในระดับปาน
กลาง ไดแก ดานความกาวหนาในหนาท่ีการงาน ดานโอกาสในการเจริญเติบโตในหนาท่ีการงาน 
ดานความสําเร็จในการทํางาน ดานความรับผิดชอบในหนาท่ีการงาน  ดานการไดรับการยอมรับนบั
ถือ ยกยองและชมเชย และลักษณะงานท่ีทํา  สวนการใหความสําคัญตอปจจัยอนามัยโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลางเชนกัน  ไดแก ดานสภาพการทํางานและคาตอบแทน ดานการบังคับบัญชาและการ
ควบคุมดูแล ดานความสัมพันธกับหวัหนางาน ดานความสัมพันธกบัเพื่อนรวมงาน ดานนโยบาย
และการบริหารงานของบริษัท ดานความสัมพันธกับผูใตบังคับบัญชา ดานชีวิตสวนตัว ดานความ
ม่ันคงในหนาท่ีการงานและปจจัยดานตําแหนงงาน  สําหรับระดับปญหาพนักงานมีความเหน็วาอยู
ในระดบัปานกลางไดแก ดานความกาวหนาในหนาท่ีการงาน ดานโอกาสในการเจริญเติบโตใน
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หนาท่ีการงาน ดานความสําเร็จในการทํางาน ดานความรับผิดชอบในหนาท่ีการงาน ดานการไดรับ
การยอมรับนบัถือ ยกยองและชมเชย และดานลักษณะงานท่ีทํา  สวนปจจยัอนามัยระดับปญหาอยู
ในระดบัปานกลาง ไดแก  ปจจัยดานสภาพการทํางาน ดานคาตอบแทน ดานการบงัคับบัญชาและ
การควบคุมดูแล ดานความสัมพันธกับหัวหนางาน ดานนโยบายการบริหารงานของบริษัท และมี
ปญหาในระดบันอยตอปจจยัดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน ดานความม่ันคงในหนาท่ีการงาน 
ดานความสัมพันธกับผูใตบังคับบัญชา ดานชีวิตสวนตัวและตําแหนงงาน 
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กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษาแรงจูงใจในการทํางานของพนักงานขายทางโทรศัพท 
ของบริษัทประกันชีวิตในกรุงเทพมหานคร 

 
  ในการศึกษาคร้ังนี้ผูศึกษาไดกําหนดปจจัยสวนบุคคล ไดแก  เพศ  อายุ  สถานภาพ
การสมรส  ระดับการศึกษา  อายุการทํางาน  และรายไดตอเดือน  ท่ีมีผลตอแรงจูงใจในการทํางาน
ท้ังปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุน 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ  อายุ  สถานภาพการสมรส  
ระดับการศึกษา  อายุการทํางาน  และรายไดตอเดือน 

แรงจูงใจในการทํางาน 
 
 
 
 

ปจจัยชวยลดความไมพึงพอใจในการ
ทํางานหรือปจจัยคํ้าจุน (Hygiene factors) 
- ดานนโยบายและการบริหารของบริษัท 
- ดานคุณภาพของการบังคับบัญชา 
- ดานความสัมพันธระหวางผูบังคับบัญชา  
เพื่อนรวมงาน  ผูใตบังคับบัญชา 
- ดานสภาพการทํางาน 
- ดานเงินเดือนและคาตอบแทน 
- ดานความม่ันคงในการทํางาน 
- ดานตําแหนงงาน 

ปจจัยท่ีเปนตัวกระตุนในการทํางาน
หรือปจจัยจูงใจ (Motivators) 
- ดานความสําเร็จในการทํางาน 
- ดานการไดรับการยอมรับนับถือ       
ยกยอง ชมเชย 
- ดานลักษณะของงานท่ีทํา 
- ดานความรับผิดชอบ 
- ดานความกาวหนาในหนาท่ีการงาน 
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กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ ประกอบดวย 
1. ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ  อายุ  สถานภาพการสมรส  ระดับการศึกษา  

อายุการทํางาน  และรายไดตอเดือน 
2. แรงจูงใจในการทํางาน ประกอบดวย 
ปจจัยท่ีเปนตัวกระตุนในการทํางานหรือปจจัยจูงใจ (Motivators) ไดแก 
1. ดานความสําเร็จในการทํางาน 

- การไดใชความรูความสามารถท่ีมีอยูในการทํางาน 
- ผลสําเร็จของงานเปนไปตามท่ีคาดหวัง 
- ความรูสึกวาเปนสวนหนึ่งของความสําเร็จของงานและความสําเร็จ

ขององคกร 
2. ดานการไดรับการยอมรับนับถือ ยกยอง ชมเชย  

- การยอมรับไววางใจและชมเชยจากผูบังคับบัญชา 
- การยอมรับนับถือและยกยองจากเพื่อนรวมงาน 
- การยอมรับนับถือและยกยองจากผูใตบังคับบัญชา 
- การยอมรับนับถือและยกยองจากสังคมภายนอก 

3. ดานลักษณะงานท่ีทํา  
- ลักษณะงานท่ีปฏิบัติมีความทาทายมีโอกาสไดใชความคิดสรางสรรค 
- ลักษณะงานท่ีทํามีความเปนอิสระ แสดงความคิดได  
- ลักษณะงานท่ีปฏิบัติตรงกับความรูความสามารถหรือความถนัด 
- ลักษณะงานท่ีทําเปนงานท่ีนาภาคภูมิใจ                    

4. ดานความรับผิดชอบในหนาท่ีการงาน   
- สามารถสรางความรูความเขาใจในผลิตภัณฑได 
- สามารถรับผิดชอบยอดขายตามท่ีกําหนดได 
- โอกาสในการแสดงความสามารถในงานท่ีได รับมอบหมาย /

รับผิดชอบอยางเต็มท่ี 
5. ดานความกาวหนาในหนาท่ีการงาน 

- การกําหนดหลักเกณฑหรือเง่ือนไขในการเล่ือนตําแหนงอยางชัดเจน 
- การประเมินผลการดําเนินงานเพื่อปรับข้ึนคาตอบแทนชัดเจน 
- มีโอกาสในการโยกยายงานตามความรูความสามารถ 
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ปจจัยชวยลดความไมพงึพอใจในการทํางานหรือปจจัยจูงใจ (Hygiene Factors) 
ไดแก 

1.    ดานนโยบายและการบริหารของบริษัท  
- มีนโยบายเปนลายลักษณอักษร 
- มีการชี้แจงนโยบายอยางชัดเจน 
- นโยบายมีความเปนธรรมและสามารถปฏิบัติไดจริง 

2.    ดานคุณภาพของการบังคับบัญชา  
-      การควบคุมดูแลความชัดเจนในการส่ังงานหรือมอบหมายงาน 
-      การใหคําแนะนําและความชวยเหลือในการทํางาน 
-      การรับฟงความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะของผูใตบังคับบัญชา     
-      การสรางบรรยากาศความเช่ือใจ ความสามัคคีในการทํางาน 
-      ความยุติธรรมในการประเมินผลการทํางาน มาตรการทางวินัยการ

ลงโทษ 
3.    ดานความสัมพันธระหวางผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา  

-   ความสัมพันธ ท่ี ดี ระหว า งหั วหน า ง าน / ผู บั ง คับ บัญชาและ
ผูใตบังคับบัญชา 

-    การวางตนของหัวหนางาน/ผูบังคับบัญชาตอผูใตบังคับบัญชา 
-   ความจริ งใจ เปนกัน เองของหัวหน างาน / ผู บั ง คับบัญชาตอ

ผูใตบังคับบัญชา 
-     ความเอาใจใสตอสวัสดิภาพของผูใตบังคับบัญชา 

4.    ดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน/ผูใตบังคับบัญชา 
- ความสนิทสนม ความจริงใจและเปนกันเองของเพื่อนรวมงาน 
- การรวมมือและใหความชวยเหลือกันของเพื่อนรวมงานเพ่ือใหงาน

สําเร็จตามเปาหมาย 
- การปรึกษาหารือรับความคิดเห็น แบงปนความรูท่ีมีระหวางกันของ

เพื่อนรวมงานและรวมมือกันแกไขปญหาในการทํางาน 
- แบงปนความรูท่ีมีระหวางเพื่อนรวมงาน  
- การปรึกษาหารือ รับฟงความคิดเห็นและรวมกันแกไขปญหาในการ

ทํางานของเพื่อนรวมงาน 
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5.    ดานสภาพการทํางาน 
-      ปริมาณงานท่ีตองทําเหมาะสม 
-      ช่ัวโมงทํางานในแตละวันเหมาะสม 
-     เคร่ืองมือและอุปกรณอํานวยความสะดวกในการทํางาน  เชน 

โทรศัพท คอมพิวเตอรเพียงพอ    
-     สภาพการทํางาน เชน แสง เสียง อากาศถายเท สถานท่ีมีความสะอาด 

ปลอดภัย เหมาะสม 
-     ขนาดของพื้นท่ีในการทํางานเหมาะสม    
-     สาธารณูปโภคพื้นฐาน เชน น้ําดื่ม หองน้ําเพียงพอ 

6.    ดานเงินเดือนและคาตอบแทน   
เงินเดือน/รายได   

- มีการปรับเพิ่มข้ึนของอัตราเงินเดือน/คอมมิชช่ัน 
- รางวัลหรือคาตอบแทนพิเศษตอผลสําเร็จของงานเหมาะสม 

     สวัสดิการ   
-      มีสวัสดิการดานการรักษาพยาบาล ประกันชีวิตและมีการตรวจ

สุขภาพประจําป 
-     มีสวัสดิการดานเงินเดือนสะสมกองทุนสํารองเล้ียงชีพ 
-     มีสวัสดิการดานชวยเหลือตาง ๆ เชน คาทําศพ คาอาหาร 

สิทธิในการลา/หยุด   
-     สิทธิในการลาปวย ลากิจ วันหยุดประจาํสัปดาห หยุดพักผอน

ประจําปและหยุดตามประเพณ ี
7.    ดานความม่ันคงในการทํางาน 

-     ความม่ันคงในตําแหนงหนาท่ีการงาน 
-     ความม่ันคง และความเจริญเติบโตของบริษัท 

8.    ดานตําแหนงงาน 
-     ตําแหนงงานเปนท่ียอมรับของสังคม 
-     ตําแหนงงานเหมาะสมกับความรูความสามารถ 
-     ตําแหนงงานท่ีทําตรงกับความตองการ 

 


