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หลักการและเหตุผล 

   ธุรกิจประกันภัยเปนธุรกิจท่ีมีบทบาทสําคัญตอการพัฒนาเศรษฐกิจสังคมของ
ประเทศและเปนการสนับสนุนนโยบายของรัฐบาลดวยการสรางหลักประกัน ความม่ันคงทางการ
เงินใหกับบุคคล ครอบครัว องคกรธุรกิจการคาและการลงทุนตางๆ ธุรกิจประกันชีวิตในประเทศ
ไทยไดรับความสนใจเพิ่มมากข้ึนตามลําดับ เนื่องจากสามารถเขาถึงผูบริโภค สรางความรูความ
เขาใจใหผูบริโภคไดตระหนักถึงความจําเปนในการทําประกันชีวิต เพื่อลดความเส่ียงในชีวิตและ
ไดรับประโยชนจากการออมเงินท่ีไดรับผลตอบแทนเปนอัตราดอกเบี้ยท่ีสูงกวาการฝากเงินกับ
ธนาคารพาณิชย  ประกอบกับสามารถนํามาลดหยอนภาษีไดเพิ่มข้ึนถึง 100,000 บาท 
(กรมสรรพากร, 2552) ทางสมาคมประกันชีวิตไทยไดมีการรวมรวมยอดเบ้ียประกันชีวิตรวม (Total 
Premium)  จาก 24 บริษัทประกันชีวิตในประเทศไทยไว ดังนี้  ป 2547 เทากับ 151,099 ลานบาท  ป 
2548 เทากับ 166,815.3 ลานบาท  ป 2549 เทากับ 173,292.4 ลานบาท  ป 2550 เทากับ  202,510 
ลานบาท และป 2551 เทากับ 221,970 ลานบาท (สมาคมประกันชีวิตไทย, 2552) ศูนยวิจัยกสิกรไทย
คาดวาธุรกิจโดยรวมในป 2552 ยังคงขยายตัวไดแมในภาวะเศรษฐกิจถดถอย  ยอดเบ้ียประกันชีวิตป 
2552 จะเพิ่มข้ึนเปน 236,800-241,000 ลานบาท (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2552) 
  ในปจจุบันธุรกิจประกันภัยขยายตัวเพิ่มข้ึนทําใหความตองการบุคลากรเพื่อ
ปฏิบัติงานในหนาท่ีตัวแทนประกันชีวิตของ บริษัทประกันตางๆ มีแนวโนมสูงข้ึนอยางรวดเร็ว 
เห็นไดจากขอมูลท่ีสมาคมประกันชีวิตไทย ไดนําเสนอรายงานสถิติผลงานเบ้ียประกันชีวิตรับปแรก 
(First Year Premium) แยกตาม 9 ชองทางจําหนาย ในชวงป 2551 ท่ีผานมา  พบวา ชองทางตัวแทน 
(Agent) ยังคงมีสัดสวนเบ้ียเขามามากท่ีสุดถึงรอยละ 62.13 ของเบ้ียประกันชีวิตรับปแรก (First 
Year Premium) ประเภทสามัญท้ังหมด 36,078.3 ลานบาท หรือมีเบ้ียจํานวน 22,417.1 ลานบาท 
รองลงมาไดแก ชองทางขายผานธนาคาร หรือแบงกแอสชัวรันส (Bancassurance) สัดสวนรอยละ 
30.10 ดวยเบ้ียจํานวน 10,857.9 ลานบาท  ชองทางขายทางโทรศัพท หรือ Tele Marketing สัดสวน
รอยละ 5.46 ดวยเบี้ยจํานวน 1,970.4 ลานบาท ชองทางลูกคาองคกรหรือเวิรกไซต มารเก็ตต้ิง 
(Worksite Marketing) สัดสวนรอยละ 1.99 ดวยเบ้ียจํานวน 717.1 ลานบาท ชองทางนายหนาหรือ
โบรกเกอร (Broker)  สัดสวนรอยละ 0.16  ดวยเบ้ียจํานวน 57.2 ลานบาท  ชองทางขายตรงผาน
ไปรษณียหรือไดเรกตเมล (Direct Mail) สัดสวนรอยละ 0.13 ดวยเบ้ียจํานวน 47,311.3 ลานบาท  
ชองทางอ่ืนๆ (Other) สัดสวนรอยละ 0.03 ดวยเบ้ียจํานวน 10.8 ลานบาท  ชองทางขายผานท่ีทําการ



 2

ไปรษณีย (Post office) มีสัดสวนเบ้ียเขามาไมถึงรอยละ 1 ดวยจํานวน 349,000 บาท และชองทาง
ซ้ือตรงกับบริษัทหรือวอลก อิน (Walk In) ต้ังแตตนปเปนตนมายังไมมีสัดสวนเบ้ียประกัน (สมาคม
ประกันชีวิตไทย, 2552) 
  ในสวนชองทางการขายทางโทรศัพท (Telesales Marketing) พบวามีการ
เจริญเติบโตเพิ่มข้ึน  จากป 2550  มีสัดสวนรอยละ 4.43 เพิ่มเปนรอยละ 5.46 ในป 2551 มี 16 บริษัท
ท่ีเปดชองทางนี้   ซ่ึงในชวงป 2551 บมจ.พรูเด็นเชียลประกันชีวิต (ประเทศไทย) ยังคงครองแชมป 
ดวยเบ้ียปแรกประเภทสามัญผานชองทางนี้ 329.5 ลานบาท เติบโตเพิ่มข้ึนรอยละ 31 เม่ือเทียบกับ
ชวงเดียวกันของปท่ีผานมา  ครองสวนแบงตลาดไปรอยละ 17.58  อันดับ 2 ยังเปนของบจ.เจนเนอ
ราล่ีประกันชีวิต ดวยเบ้ีย 327.3  ลานบาท เติบโตเพ่ิมข้ึนรอยละ 23 ครองสวนแบงตลาดรอยละ 
16.90 อันดับ 3 ยังเปนของบจ.ไอเอ็นจีประกันชีวิต  ดวยเบ้ียจํานวน 286.7 ลานบาท เติบโตติดลบ
รอยละ 9 ครองสวนแบงตลาดรอยละ 15.55  อันดับ 4 เปนของบมจ. อยุธยา อลิอันซ ซี.พี. ประกัน
ชีวิต (เอเอซีพี) ดวยเบ้ียจํานวน 284.3 ลานบาท เติบโตเพิ่มข้ึนรอยละ 62 ครองสวนแบงตลาดรอยละ 
13.09 และอันดับ 5 เปนของบจ.ไทยประกันชีวิต ซ่ึงเปดชองทางนี้เปนปแรก มีเบ้ียจํานวน 179.5  
ลานบาท        ครองสวนแบงตลาดไปรอยละ 9.09 ตามลําดับ (สมาคมประกันชีวิตไทย, 2552) 
  การเจริญเติบโตของยอดเบ้ียประกันผานชองทางพนักงานขายทางโทรศัพท         
(Telesales Employees) มีการเจริญเติบโตอยางมีนัยสําคัญเนื่องจากยอดเบ้ียประกันชีวิตรับปแรก 
(First Year Premium) ป 2550 เทากับ 35,520.3 ลานบาท  เปนยอดเบ้ียประกันชีวิตผานชองทาง
พนักงานขายทางโทรศัพท (Telesales Employees) รอยละ  4.43 คิดเปนยอดขายเทากับ 1,573.9 ลาน
บาท ป 2551 เทากับ 36,078.4 ลานบาท  เปนยอดเบี้ยประกันชีวิตผานชองทางพนักงานขายทาง
โทรศัพท (Telesales Marketing) รอยละ 5.46 คิดเปนยอดขายเทากับ  1,970.40 ลานบาท  และลาสุด
เบ้ียประกันชีวิตรับปแรก (First Year Premium) ของไตรมาสที่ 1 ป 2552  เพียงเดือนมกราคมถึง
เดือนมีนาคมยอดเบ้ียประกันผานชองทางพนักงานขายทางโทรศัพทมีสูงถึง 942.99 ลานบาท  
(สมาคมประกันชีวิตไทย, 2552) 
  จากรายงานขางตน  จะเห็นไดวาแนวทางในดานการบริหารงานปจจุบันองคกร
ตาง ๆ มุงเนนการขาย เขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย  เนนการใหบริการ ความสะดวกรวดเร็ว ระบบ 
เทคโนโลยี  ความแตกตาง  ความสัมพันธอันดีกับลูกคา เพื่อสรางความตองการและใหลูกคาเล็งเห็น
ถึงประโยชนท่ีจะไดรับ ซ่ึงการสงเสริมการขายโดยใชวิธีตนทุนตํ่า ภายใตภาวะการณแขงขันท่ี
รุนแรงซ่ึงนอกจากจะตองพิจารณาถึงการเพ่ิมยอดขายแลว  การทําการตลาดจะตองหาวิธีลดตนทุน
การสงเสริมการขายใหลดตํ่าลง โดยไมลดคุณคาผลิตภัณฑในสายตาผูบริโภค ซ่ึงกลยุทธตางๆ ท่ี
นํามาใชไดแก การทําตลาดทางโทรศัพท (Telemarketing) หรือ การใชการตลาดเจาะตรง (Direct 
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Marketing)  (เสรี วงษมณฑา, 2534) หรือการขายเชิงรุก (Hard Sell) (วรานนท ต้ังจักรวรานนท, 
2546)  หรืองานขายทางไกล (ศศนันท  วิวัฒนชาต, 2549) โดยผานพนักงานขายทางโทรศัพท 
(Telesales marketing) เปนเคร่ืองมือ เทคนิค ชองทางการขายท่ีจะเขาถึงผูถึงตลาดเปาหมาย  (Target 
Market)  ท่ีชัดเจนและแคบ  ซ่ึงจะสงผลใหธุรกิจสามารถเพิ่มยอดขายและนําไปการสรางกําไร     
กลยุทธนี้สามารถนําไปประยุกตใชในภาวะเศรษฐกิจท่ัวไป และยังใชไดดีในภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา
อีกดวย (เสรี  วงษมณฑา, 2534) ซ่ึงมีความสอดคลองกับฟลลิปส คอตเลอร ไดมีการกลาวถึงกลยุทธ
สําคัญของการตลาดท้ัง 8 ประการไวไดแก Brand Building CRM (Costomer Relationship 
Management)  PRM (Partner Relationship Management)  Telemarketing  Database Marketing   
IMC  (Intergrated  Marketing  Communication)  PR Marketing  และ Experiential Marketing    
(แบรนดเอจ, 2552: ออนไลน)  ดังนั้น การทําตลาดทางโทรศัพท (Telemarketing)  จึงเปนสวน
สําคัญท่ีทําใหธุรกิจสวนใหญประสบความสําเร็จ  สวนกระแสเศรษฐกิจขาลง  เนื่องจากยอดขาย
เพิ่มข้ึนแตตนทุนตํ่าลง  การทําตลาดทางโทรศัพทนั้นยังเปนมากกวาการขายสินคาหรือบริการทาง
โทรศัพท  เนื่องจากทุกๆ สายท่ีติดตอสามารถทําใหทราบถึงความตองการของผูบริโภคไดถูกตอง
ตรงประเด็น สามารถตอบสนองความตองการไดตรงจุดประสงค   
  อยางไรก็ตาม  การขายทางโทรศัพทนั้นปจจัยสําคัญอยางมาก คือ ตัวพนักงานขาย  
ซ่ึงพนักงานขายทางโทรศัพท (Telesales Employees)  แตละคนยอมมีความตองการที่แตกตางกัน 
หากทางผูบริหารทราบถึงความตองการ สรางแรงจูงใจ  ขวัญและกําลังใจ ตลอดจนสรางแรงกระตุน
พนักงานขายอยูตลอดเวลาจะเปนการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในองคกรอยางสูงสุด   ดวย
เหตุดังกลาว ผูศึกษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาในเร่ืองแรงจูงใจในการทํางานของพนักงานขายทาง
โทรศัพท (Telesales Employees) บริษัทประกันชีวิตท่ีมีสวนแบงตลาดสูงท่ีสุด 5 อันดับ จาก 16 
บริษัทประกันชีวิต ซ่ึงยอดเบ้ียประกันรับปแรก (First Year Premium) ของท้ัง 5 บริษัทนั้นรวมกัน
เปนรอยละ 72.21 ของตลาดประกันชีวิตไทย (สมาคมประกันชีวิตไทย, 2552 ) เพื่อจะชวยให
ผูบริหารสามารถจัดหาสิ่งจูงใจ และสรางแรงจูงใจใหเกิดในการทํางานเพื่อใหบรรลุเปาหมายของ
องคกรในท่ีสุด  อีกท้ังยังเปนประโยชนสําหรับธุรกิจอ่ืนท่ีสนใจใชพนักงานขายทางโทรศัพท 
(Telesales Employees) เพื่อตองการลดตนทุน เพิ่มยอดขายขององคกรอีกดวย 
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
  เพื่อศึกษาแรงจูงใจในการทํางานของพนักงานขายทางโทรศัพท (Telesales 
Employees) ของบริษัทประกันชีวิตในกรุงเทพมหานคร 
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ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
  1.  ทําใหทราบถึงแรงจูงใจในการทํางานของพนักงานขายทางโทรศัพท (Telesales 
Employees) ของบริษัทประกันชีวิตในกรุงเทพมหานคร  

2.  ทําใหทราบปญหาและอุปสรรคในการทํางานของพนักงานขายทางโทรศัพท 
(Telesales Marketing) ของบริษัทประกันชีวิตในกรุงเทพมหานคร  

3.  เพื่อนําผลการศึกษามาเปนแนวทางในการวางแผนและการกําหนดกลยุทธใน
การปรับปรุงข้ันตอนและกระบวนการใหบริการ  ตลอดจนนําผลการศึกษามาเปนแนวทางการ
พัฒนาบุคลากรขององคกร  

 
นิยามศัพท 
  แรงจูงใจ หมายถึง แรงขับใหบุคคลพยายามท่ีจะประกอบพฤติกรรมท่ีจะประสบ
ความสําเร็จตามมาตรฐานความเลิศท่ีตนเองต้ังไวซ่ึงในการศึกษาคร้ังนี้ประกอบไปดวยปจจัยจูงใจ
และปจจัยคํ้าจุนตามทฤษฏีสองปจจัยของเฮอรสเบอรก (Herzberg Two Factors Theory) 
  พนักงานขายทางโทรศัพท (Telesales Employees) หมายถึง บุคคลที่ทําหนาท่ี
รับผิดชอบในการติดตอ  แสวงหาขอมูล การเสนอขาย เพื่อกระตุนใหลูกคาเกิดความตั้งใจและ
ตัดสินใจซ้ือ  การใหบริการกอนและหลังการขาย  รวมท้ังใหคําแนะนําลูกคาโดยใชโทรศัพทเปน
เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสาร 
  การประกันชีวิต คือ วิธีการที่บุคคลกลุมหนึ่งรวมมือกัน และยอมรับผิดชอบใน
สวนเฉล่ียความเดือนรอนเกี่ยวกับรายไดท่ีเกิดข้ึนแกครอบครัวของบุคคลใดกลุมนั้น การประกัน
ชีวิตจึงสามารถกลาวไดโดยงาย หมายถึง การทดแทนการสูญเสียรายได คําวา รายไดเปนเร่ืองท่ีมี
ความสําคัญมาก เพราะคนเราสามารถท่ีจะยังชีพอยูไดก็เนื่องจากรายไดนั่นเอง จุดประสงคของการ
ประกันชีวิต คือ ตองการใหครอบครัวท่ีประสบความสูญเสียไดรับการชดใชบุคคลท่ีชราหรือบุคคล
ท่ีประสบความทุพพลภาพมีรายไดเล้ียงตนเอง (สุธรรม พงศสําราญ, พึงใจ พึ่งพานิช และวิรัช ณ 
สงขลา. 2542 : 21) 

  
 

 
 


