
 

บทท่ี 5  
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
  การศึกษาเรื่อง แรงจูงใจในการทํางานของพนักงานขายทางโทรศัพทของบริษัท
ประกันชีวิตในกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาขอมูลเกี่ยวกับแรงจูงใจ ปญหาและ
อุปสรรคในการทํางานของพนักงานขายทางโทรศัพทของบริษัทประกันชีวิตในกรุงเทพมหานคร 
โดยสํารวจแรงจูงใจในการทํางานของพนักงานขายทางโทรศัพทของบริษัทประกันชีวิตท่ีมีสวนแบง
ตลาดสูงท่ีสุด 5 อันดับแรก และกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางท่ีศึกษาโดยใชสูตรของ Taro 
Yamene ท่ีความเช่ือม่ัน 95% ไดจํานวน 350 ตัวอยาง ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ
คนพบและขอเสนอแนะดังนี้ 

 
สรุปผลการศึกษา 
  
  สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 
64.00  และเพศชาย คิดเปนรอยละ 36.00 มีอายุ 26-30 ป คิดเปนรอยละ 49.14  สถานภาพโสด คิด
เปนรอยละ 84.58  มีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 66.29  มีอายุการทํางานในบริษัท
ปจจบัุน 1-3 ป คิดเปนรอยละ 39.14  และมีรายไดตอเดือน 25,001-35,000 บาท คิดเปนรอยละ 27.43  
  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีประสบการณในการเปล่ียนงาน คิดเปนรอยละ 
75.14  โดยผูท่ีเคยเปลี่ยนงานสวนใหญเคยเปล่ียนงานจํานวน 1-2 คร้ัง คิดเปนรอยละ 73.77  มี
สาเหตุของเปล่ียนงาน 3 อันดับแรกคือ รายไดนอย คิดเปนรอยละ 18.86  รองลงมาคือ เดินทางไม
สะดวก คิดเปนรอยละ 10.27  และไมพอใจระบบการทํางานของบริษัท คิดเปนรอยละ 8.58  
  สาเหตุท่ีผูตอบแบบสอบถามเลือกทํางานกับบริษัทปจจุบัน 3 อันดับแรกคือ รายได
ดี คิดเปนรอยละ 19.48  รองลงมาคือ  ความเปนอิสระในการทํางาน คิดเปนรอยละ 13.55  และ
ช่ือเสียงบริษัทมีความม่ันคง คิดเปนรอยละ 11.24  โดยเห็นวาทักษะความรูท่ีเปนประโยชนในการ
ทํางานขายทางโทรศัพทคือ ความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการ คิดเปนรอยละ 32.29   
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  สวนท่ี 2  ระดับความสําคัญท่ีมีตอแรงจูงใจในการทํางาน  
  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอแรงจูงใจในการทํางาน
ท้ังปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุนอยูในระดับมาก โดยใหความสําคัญตอปจจัยคํ้าจุนมากกวาปจจัยจูงใจ 
มีคาเฉล่ีย 4.06 และ 3.89 ตามลําดับ  
   เม่ือพิจารณาปจจัยจูงใจเรียงลําดับระดับความสําคัญจากมากไปนอยไดดังนี้ ปจจัย
ดานความสําเร็จในการทํางานมากท่ีสุด (คาเฉล่ีย 4.02) รองลงมาคือ ปจจัยดานความรับผิดชอบใน
หนาท่ีการงาน (คาเฉล่ีย 4.01) ปจจัยดานความกาวหนาในหนาท่ีการงาน (คาเฉล่ีย 3.84) ปจจัยดาน
ลักษณะงานท่ีทํา (คาเฉล่ีย 3.82) และปจจัยดานการไดรับการยอมรับนับถือ ยกยองและชมเชย 
(คาเฉล่ีย 3.78) ตามลําดับ 
   สวนปจจัยคํ้าจุนเรียงลําดับระดับความสําคัญจากมากไปนอยไดดังนี้ ปจจัยดาน
ความม่ันคงในการทํางานมากท่ีสุด (คาเฉล่ีย 4.18) รองลงมาคือ ปจจัยดานเงินเดือนและคาตอบแทน 
(คาเฉล่ีย 4.16) ปจจัยดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน (คาเฉล่ีย 4.14) ปจจัยดานความสัมพันธกับ
ผูบังคับบัญชา (คาเฉล่ีย 4.13) ปจจัยดานคุณภาพของการบังคับบัญชา การควบคุมดูแล (คาเฉล่ีย 
4.03) ปจจัยดานสภาพการทํางาน (คาเฉล่ีย 3.98) และปจจัยดานตําแหนงงานกับปจจัยดานนโยบาย
การบริหารของบริษัท (คาเฉล่ีย 3.94) 
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ตารางท่ี 51  แสดงสรุประดับความสําคัญของปจจัยยอยท่ีมีผลตอแรงจูงใจในการทํางาน 10 อันดับ
แรก 
ปจจัยยอย ปจจัยรอง ปจจัยหลัก คาเฉลี่ย ระดับความสําคัญ 

มีเงินเดือน/คอมมิชช่ัน/โบนัสพิเศษ/เงิน
พิเศษ 

เงินเดือนและ
คาตอบแทน 

ค้ําจุน 4.39   มาก 

มีการปรับเพ่ิมขึ้นของอัตราเงินเดือน/
คอมมิชช่ัน  

เงินเดือนและ
คาตอบแทน 

ค้ําจุน 4.34   มาก 

มีรางวัลหรือคาตอบแทนพิเศษตอ
ผลสําเร็จของงาน  

เงินเดือนและ
คาตอบแทน 

ค้ําจุน 4.33 มาก 

ความมั่นคงและความเจริญเติบโตของ
บริษัท  

ความมั่นคงในการ
ทํางาน 

ค้ําจุน 4.21   มาก 

ความจริงใจและเปนกันเองของหัวหนา
งาน/ผูบังคับบัญชาตอผูใตบังคับบัญชา 

ความสัมพันธกับ
ผูบังคับบัญชา 

ค้ําจุน 4.19   มาก 

การปรึกษาหารือ รับฟงความคิดเห็น
และรวมกันแกไขปญหาในการทํางาน
ของเพ่ือนรวมงานมากที่สุด  

ความสัมพันธกับ
เพ่ือนรวมงาน 

ค้ําจุน 4.17 มาก 

การรวมมือและใหความชวยเหลือกัน
ของเพ่ือนรวมงานเพื่อใหงานสําเร็จตาม
เปาหมาย  

ความสัมพันธกับ
เพ่ือนรวมงาน 

ค้ําจุน 4.16 มาก 

การสรางบรรยากาศความเช่ือใจ ความ
สามัคคีในการทํางาน  

คุณภาพของการ
บังคับบัญชา 

การควบคุมดูแล 

ค้ําจุน 4.15   มาก 

ความสัมพันธที่ดีระหวางผูบังคับบัญชา
และผูใตบังคับ บัญชา  

ความสัมพันธกับ
ผูบังคับบัญชา 

ค้ําจุน 4.15 มาก 

มีสิทธิในการลาปวย ลากิจและวันหยุด
ประจําสัปดาห หยุดพักผอนประจําป
และหยุดตามประเพณี  

เงินเดือนและ
คาตอบแทน 

ค้ําจุน 4.15 มาก 

ความมั่นคงในตําแหนงหนาที่การงาน  ความมั่นคงในการ
ทํางาน 

ค้ําจุน 4.14 มาก 

ความสนิทสนม ความจริงใจ และเปน
กันเองของเพ่ือนรวมงาน 

ความสัมพันธกับ
เพ่ือนรวมงาน 

ค้ําจุน 4.12 มาก 

การแบงปนความรูที่มีระหวางเพื่อน
รวมงาน 

ความสัมพันธกับ
เพ่ือนรวมงาน 

ค้ําจุน 4.12 มาก 
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  จากตารางท่ี 51 พบวา ปจจัยยอยท่ีมีผลตอแรงจูงใจในการทํางาน 10 อันดับแรก
เปนปจจัยคํ้าจุนท้ังส้ิน โดยปจจัยดานเงินเดือนและคาตอบแทนเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุด
ใน 3 อันดับแรก ไดแก มีเงินเดือน/คอมมิชช่ัน/โบนัสพิเศษ/เงินพิเศษ มีการปรับเพิ่มข้ึนของอัตรา
เงินเดือน/คอมมิชช่ัน และมีรางวัลหรือคาตอบแทนพิเศษตอผลสําเร็จของงาน 
 
  สวนท่ี 3 ปญหาและอุปสรรคในการทํางาน 
  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาและอุปสรรคในการทํางานท้ัง
ปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุนอยูในระดับปานกลาง โดยพบปญหาของปจจัยคํ้าจุนมากกวาปจจัยจูงใจ 
มีคาเฉล่ีย 2.86 และ 2.82 ตามลําดับ  
  เม่ือพิจารณาปจจัยจูงใจเรียงลําดับระดับปญหาจากมากไปนอยไดดังนี้ ปจจัยดาน
ความสําเร็จในการทํางานมากท่ีสุด (คาเฉล่ีย 3.10) รองลงมาคือ ปจจัยดานความกาวหนาในหนาท่ี
การงาน (คาเฉล่ีย 2.95) ปจจัยดานความรับผิดชอบในหนาท่ีการงาน (คาเฉล่ีย 2.75) ปจจัยดานการ
ไดรับการยอมรับนับถือ ยกยองและชมเชย (คาเฉล่ีย 2.66) และปจจัยดานลักษณะงานท่ีทํา (คาเฉล่ีย 
2.64)  
  สวนปจจัยคํ้าจุนเรียงลําดับระดับปญหาจากมากไปนอยไดดังนี้  ปจจัยดาน
เงินเดือนและคาตอบแทนมากท่ีสุด (คาเฉล่ีย 3.25) รองลงมาคือ ปจจัยดานความม่ันคงในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 3.12) ปจจัยดานนโยบายการบริหารของบริษัท (คาเฉล่ีย 3.06) ปจจัยดานคุณภาพของการ
บังคับบัญชา การควบคุมดูแล (คาเฉล่ีย 2.85) ปจจัยดานสภาพการทํางาน (คาเฉลี่ย 2.80) ปจจัยดาน
ตําแหนงงาน (คาเฉล่ีย 2.68) ปจจัยดานความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา (คาเฉล่ีย 2.66) และปจจัย
ดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน (คาเฉล่ีย 2.48) 
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ตารางท่ี 52 แสดงสรุประดับปญหาของปจจัยยอยท่ีมีผลตอแรงจูงใจในการทํางาน 10 อันดับแรก 

ปจจัยยอย ปจจัยรอง ปจจัยหลัก คาเฉลี่ย 
ระดับ

ความสําคัญ 
อัตราเงินเดือน/คอมมิชช่ัน/โบนัสพิเศษ/เงิน
พิเศษท่ีไดรับไมเหมาะสม 

เงินเดือนและ
คาตอบแทน 

ค้ําจุน 3.35 ปานกลาง 

ไมมีสวัสดิการดานการรักษาพยาบาล ประกัน
ชีวิต และการตรวจสุขภาพประจําป 

เงินเดือนและ
คาตอบแทน 

ค้ําจุน 3.35 ปานกลาง 

ผลสําเร็จของงานไมเปนไปตามที่คาดหวัง ความสําเร็จใน 
การทํางาน 

จูงใจ 3.31 ปานกลาง 

ไมมีการปรับเพ่ิมขึ้นของอัตราเงินเดือน/
คอมมิชช่ัน  

เงินเดือนและ
คาตอบแทน 

ค้ําจุน 3.29 ปานกลาง 

ไมมีสวัสดิการดานเงินสะสมกองทุนสํารอง
เล้ียงชีพ  

เงินเดือนและ
คาตอบแทน 

ค้ําจุน 3.28 ปานกลาง 

ไมมีสวัสดิการดานเงินชวยเหลือตางๆ เชน คา
ทําศพ คาอาหาร คานํ้ามัน และกิจกรรมใน
โอกาสพิเศษตางๆ 

เงินเดือนและ
คาตอบแทน 

ค้ําจุน 3.27 ปานกลาง 

ไมมีความมั่นคงในตําแหนงหนาที่       การ
งาน 

ความมั่นคงใน 
การทํางาน 

ค้ําจุน 3.20 ปานกลาง 

ไมมีรางวัลหรือคาตอบแทนตอผลสําเร็จของ
งาน  

เงินเดือนและ
คาตอบแทน 

ค้ําจุน 3.11 ปานกลาง 

ไมมีสิทธิในการลาปวย ลากิจ สิทธิหยุดประจํา
สัปดาห หยุดพักผอนประจําป และหยุดตาม
ประเพณี  

เงินเดือนและ
คาตอบแทน 

ค้ําจุน 3.09 ปานกลาง 

ไมมีนโยบายเปนลายลักษณอักษร  นโยบายและการ
บริหารของบริษัท 

ค้ําจุน 3.07 ปานกลาง 

ไมมีการช้ีแจงนโยบายอยางชัดเจน นโยบายและการ
บริหารของบริษัท 

ค้ําจุน 3.06 ปานกลาง 

 
  จากตารางท่ี 52 พบวา ปจจัยยอยท่ีมีผลตอปญหาและอุปสรรคในการทํางาน 10 
อันดับแรกสวนใหญเปนปจจัยคํ้าจุน โดยปจจัยดานเงินเดือนและคาตอบแทนเปนปจจัยท่ีพบปญหา
และอุปสรรคมากท่ีสุดในอันดับท่ี 1 และ 3 ไดแก อัตราเงินเดือน/คอมมิชช่ัน/โบนัสพิเศษ/เงินพิเศษ
ท่ีไดรับไมเหมาะสม ไมมีสวัสดิการดานการรักษาพยาบาล ประกันชีวิต และการตรวจสุขภาพ
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ประจําป และไมมีการปรับเพิ่มข้ึนของอัตราเงินเดือน/คอมมิชช่ัน สวนอันดับท่ี 2 เปนปจจัยจูงใจ
ดานความสําเร็จในการทํางาน ไดแก ผลสําเร็จของงานไมเปนไปตามท่ีคาดหวัง 
 
  สวนท่ี 4 ระดับความสําคัญและระดับปญหาตอแรงจูงใจในการทํางาน จําแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคล 
  จากการศึกษาระดับความสําคัญและระดับปญหาตอแรงจูงใจในการทํางาน จําแนก
ตามปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อายุการทํางานในบริษัท 
และรายไดตอเดือน สามารถสรุประดับความสําคัญและระดับปญหาของปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุน
ไดดังนี้ 
  1. ระดับความสําคัญตอแรงจูงใจในการทํางาน 
  ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิง ทุกชวงอายุ ทุกสถานภาพการสมรส 
ทุกระดับการศึกษา ทุกชวงอายุการทํางาน และทุกระดับรายไดตอเดือน ใหความสําคัญตอแรงจูงใจ
ในการทํางานอยูในระดับมาก และใหความสําคัญตอปจจัยคํ้าจุนมากกวาปจจัยจูงใจ 
  2. ระดับปญหาตอแรงจูงใจในการทํางาน 
  ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิง ทุกชวงอายุ ทุกสถานภาพการสมรส 
ทุกระดับการศึกษา ทุกชวงอายุการทํางาน และทุกระดับรายไดตอเดือน พบปญหาตอแรงจูงใจใน
การทํางานอยูในระดับปานกลาง โดยสวนใหญพบปญหาปจจัยคํ้าจุนมากกวาปจจัยจูงใจ ยกเวน
ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 20-25 ป และผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
รายไดตอเดือนนอยกวา 15,000 บาท และรายไดตอเดือนมากกวา 45,000 บาท พบปญหาปจจัยจูงใจ
มากกวาปจจัยคํ้าจุน  
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ตารางท่ี 53  แสดงสรุประดับความสําคัญสูงสุดของปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุน จําแนกตามปจจัย
สวนบุคคล 

ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยจูงใจ ปจจัยคํ้าจุน 
เพศชาย ความสําเร็จในการทํางาน 

(คาเฉล่ีย 4.04) 
ความมั่นคงในการทํางาน 

(คาเฉล่ีย 4.23) 
เพศหญิง ความรับผิดชอบในหนาที่การงาน 

(คาเฉล่ีย 4.03) 
เงินเดือนและคาตอบแทน 

(คาเฉล่ีย 4.16) 

อายุ 20-25 ป ความรับผิดชอบในหนาที่การงาน 
(คาเฉล่ีย 3.91) 

ความสัมพันธกับเพ่ือนรวมงาน 
(คาเฉล่ีย 4.16) 

อายุ 26-30 ป ความสําเร็จในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 4.04) 

ความมั่นคงในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 4.16) 

อายุมากกวา 30 ป ความสําเร็จในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 4.19) 

ความมั่นคงในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 4.33) 

สถานภาพโสด ความรับผิดชอบในหนาที่การงาน 
(คาเฉล่ีย 4.00) 

ความมั่นคงในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 4.18) 

สถานภาพสมรส/หมาย/
หยาราง 

ความสําเร็จในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 4.16) 

ความมั่นคงในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 4.19) 

ระดับการศึกษาปริญญาตรี ความสําเร็จในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 4.02) 

เงินเดือนและคาตอบแทนและ 
ความมั่นคงในการทํางาน 

(คาเฉล่ีย 4.20) 
ระดับการศึกษาตํ่ากวาและ
สูงกวาปริญญาตรี 

ความรับผิดชอบในหนาที่การงาน 
(คาเฉล่ีย 4.06) 

ความสัมพันธกับเพ่ือนรวมงาน 
(คาเฉล่ีย 4.19) 

อายุการทํางานนอยกวา 1 ป ความสําเร็จในการทํางานและ 
ความรับผิดชอบในหนาที่การงาน 

(คาเฉล่ีย 3.97) 

ความสัมพันธกับเพ่ือนรวมงานและ 
ความมั่นคงในการทํางาน 

(คาเฉล่ีย 4.19) 
อายุการทํางาน 1-3 ป ความรับผิดชอบในหนาที่การงาน 

(คาเฉล่ีย 4.02) 
ความสัมพันธกับเพ่ือนรวมงาน 

(คาเฉล่ีย 4.13) 
อายุการทํางานมากกวา 3 ป ความสําเร็จในการทํางาน 

(คาเฉล่ีย 4.13) 
เงินเดือนและคาตอบแทนและ 
ความมั่นคงในการทํางาน 

(คาเฉล่ีย 4.30) 

รายไดตอเดือนนอยกวา 
15,000 บาท 

ความรับผิดชอบในหนาที่การงาน 
(คาเฉล่ีย 3.84) 

ความสัมพันธกับเพ่ือนรวมงาน 
(คาเฉล่ีย 4.19) 
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ตารางท่ี 53  แสดงสรุประดับความสําคัญสูงสุดของปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุน จําแนกตามปจจัย
สวนบุคคล (ตอ) 

ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยจูงใจ ปจจัยคํ้าจุน 
รายไดตอเดือน15,001-
25,000 บาท 

ความสําเร็จในการทํางานและ 
ความรับผิดชอบในหนาที่การงาน 

(คาเฉล่ีย 4.01) 

ความมั่นคงในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 4.25) 

รายไดตอเดือน25,001-
35,000 บาท 

ความรับผิดชอบในหนาที่การงาน
(คาเฉล่ีย 4.09) 

ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชาและ 
เงินเดือนและคาตอบแทน 

(คาเฉล่ีย 4.20) 
รายไดตอเดือน35,001-
45,000 บาท 

ความสําเร็จในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 4.20) 

ความมั่นคงในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 4.24) 

รายไดตอเดือนมากกวา 
45,000 บาท 

ความสําเร็จในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 4.04) 

เงินเดือนและคาตอบแทน 
(คาเฉล่ีย 4.16) 

 
  จากตารางท่ี 53 พบวา ปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุนท่ีมีความสําคัญสูงสุดตอ
แรงจูงใจในการทํางานจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ไดดังนี้ 
  จําแนกตามเพศพบวา ผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญตอปจจัยจูงใจ
ดานความสําเร็จในการทํางานและปจจัยคํ้าจุนดานความม่ันคงในการทํางานมากท่ีสุด สวนผูตอบ
แบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญตอปจจัยจูงใจดานความรับผิดชอบในหนาท่ีการงานและ
ปจจัยคํ้าจุนดานเงินเดือนและคาตอบแทนมากท่ีสุด 
  จําแนกตามอายุพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 20-25 ปใหความสําคัญตอปจจัย
จูงใจดานความรับผิดชอบในหนาท่ีการงานและปจจัยคํ้าจุนดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงานมาก
ท่ีสุด สวนผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 26-30 ปและอายุมากกวา 30 ปใหความสําคัญตอปจจัยจูงใจ
ดานความสําเร็จในการทํางานและปจจัยคํ้าจุนดานความม่ันคงในการทํางานมากท่ีสุด  
  จําแนกตามสถานภาพการสมรสพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพโสดให
ความสําคัญตอปจจัยจูงใจดานความรับผิดชอบในหนาท่ีการงานและปจจัยคํ้าจุนดานความม่ันคงใน
การทํางานมากท่ีสุด สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพสมรส/หมาย/หยารางใหความสําคัญตอ
ปจจัยจูงใจดานความสําเร็จในการทํางานและปจจัยคํ้าจุนดานความม่ันคงในการทํางานมากท่ีสุด 
  จําแนกตามระดับการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาปริญญา
ตรีใหความสําคัญตอปจจัยจูงใจดานความสําเร็จในการทํางานและปจจัยคํ้าจุนดานเงินเดือนและ
คาตอบแทนกับดานความม่ันคงในการทํางานมากท่ีสุด สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษา
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ตํ่ากวาและสูงกวาปริญญาตรีใหความสําคัญตอปจจัยจูงใจดานความรับผิดชอบในหนาท่ีการงาน
และปจจัยคํ้าจุนดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงานมากท่ีสุด 
  จําแนกตามอายุการทํางานพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุการทํางานนอยกวา 1 
ปใหความสําคัญตอปจจัยจูงใจดานความสําเร็จในการทํางานกับดานความรับผิดชอบในหนาท่ีการ
งานและปจจัยคํ้าจุนดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงานกับดานความม่ันคงในการทํางานมากท่ีสุด 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุการทํางาน 1-3 ปใหความสําคัญตอปจจัยจูงใจดานความรับผิดชอบใน
หนาท่ีการงานและปจจัย คํ้าจุนดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงานมากท่ีสุด  สวนผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีอายุการทํางานมากกวา 3 ปใหความสําคัญตอปจจัยจูงใจดานความสําเร็จในการ
ทํางานและปจจัยคํ้าจุนดานเงินเดือนและคาตอบแทนกับดานความม่ันคงในการทํางานมากท่ีสุด 
  จําแนกตามรายไดตอเดือนพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนนอยกวา 
15,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยจูงใจดานความรับผิดชอบในหนาท่ีการงานและปจจัยคํ้าจุนดาน
ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงานมากท่ีสุด ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน 15,001-25,000 
บาทใหความสําคัญตอปจจัยจูงใจดานความสําเร็จในการทํางานกับดานความรับผิดชอบในหนาท่ี
การงานและปจจัยคํ้าจุนดานความม่ันคงในการทํางานมากท่ีสุด ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอ
เดือน 25,001-35,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยจูงใจดานความรับผิดชอบในหนาท่ีการงานและ
ปจจัยคํ้าจุนดานความสัมพันธกับผูบังคับบัญชากับดานเงินเดือนและคาตอบแทนมากท่ีสุด สวน
ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือน 35,001-45,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยจูงใจดาน
ความสําเร็จในการทํางานและปจจัยคํ้าจุนดานความม่ันคงในการทํางานมากท่ีสุด สวนผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนมากกวา 45,000 บาทใหความสําคัญตอปจจัยจูงใจดานความสําเร็จ
ในการทํางานและปจจัยคํ้าจุนดานเงินเดือนและคาตอบแทนมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 54  แสดงสรุประดับปญหาสูงสุดของปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุน จําแนกตามปจจัยสวน
บุคคล 

ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยจูงใจ ปจจัยคํ้าจุน 
เพศชาย ความสําเร็จในการทํางาน 

(คาเฉล่ีย 3.11) 
เงินเดือนและคาตอบแทน 

(คาเฉล่ีย 3.23) 
เพศหญิง ความสําเร็จในการทํางาน 

(คาเฉล่ีย 3.09) 
เงินเดือนและคาตอบแทน 

(คาเฉล่ีย 3.26) 

อายุ 20-25 ป ความสําเร็จในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 3.08) 

เงินเดือนและคาตอบแทน 
(คาเฉล่ีย 3.16) 

อายุ 26-30 ป ความสําเร็จในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 3.08) 

เงินเดือนและคาตอบแทน 
(คาเฉล่ีย 3.27) 

อายุมากกวา 30 ป ความสําเร็จในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 3.15) 

เงินเดือนและคาตอบแทน 
(คาเฉล่ีย 3.30) 

สถานภาพโสด ความสําเร็จในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 3.09) 

เงินเดือนและคาตอบแทน 
(คาเฉล่ีย 3.26) 

สถานภาพสมรส/หมาย/
หยาราง 

ความสําเร็จในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 3.15) 

เงินเดือนและคาตอบแทน 
(คาเฉล่ีย 3.17) 

ระดับการศึกษาปริญญาตรี ความสําเร็จในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 3.05) 

เงินเดือนและคาตอบแทน 
(คาเฉล่ีย 3.27) 

ระดับการศึกษาตํ่ากวาและ
สูงกวาปริญญาตรี 

ความสําเร็จในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 3.19) 

เงินเดือนและคาตอบแทน 
(คาเฉล่ีย 3.21) 

อายุการทํางานนอยกวา 1 ป ความสําเร็จในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 3.04) 

เงินเดือนและคาตอบแทน 
(คาเฉล่ีย 3.24) 

อายุการทํางาน 1-3 ป ความสําเร็จในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 3.20) 

เงินเดือนและคาตอบแทน 
(คาเฉล่ีย 3.26) 

อายุการทํางานมากกวา 3 ป ความสําเร็จในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 3.02) 

เงินเดือนและคาตอบแทน 
(คาเฉล่ีย 3.25) 

รายไดตอเดือนนอยกวา 
15,000 บาท 

ความสําเร็จในการทํางานและ 
ความกาวหนาในหนาที่การงาน 

(คาเฉล่ีย 3.17) 

เงินเดือนและคาตอบแทน 
(คาเฉล่ีย 3.19) 

รายไดตอเดือน15,001-
25,000 บาท 

ความสําเร็จในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 3.01) 

เงินเดือนและคาตอบแทน 
(คาเฉล่ีย 3.15) 
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ตารางท่ี 54  แสดงสรุประดับปญหาสูงสุดของปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุนจําแนกตามปจจัยสวน
บุคคล (ตอ) 

ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยจูงใจ ปจจัยคํ้าจุน 
รายไดตอเดือน25,001-
35,000 บาท 

ความสําเร็จในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 3.03) 

เงินเดือนและคาตอบแทน 
(คาเฉล่ีย 3.35) 

รายไดตอเดือน35,001-
45,000 บาท 

ความสําเร็จในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 3.09) 

เงินเดือนและคาตอบแทน 
(คาเฉล่ีย 3.27) 

รายไดตอเดือนมากกวา 
45,000 บาท 

ความสําเร็จในการทํางาน 
(คาเฉล่ีย 3.28) 

เงินเดือนและคาตอบแทน 
(คาเฉล่ีย 3.25) 

 
  จากตารางท่ี 54 พบวา ปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุนท่ีมีระดับปญหาสูงสุดตอ
แรงจูงใจในการทํางานจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ไดดังนี้ 
  จําแนกตามเพศพบวา ผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิงพบปญหาปจจัยจูง
ใจดานความสําเร็จในการทํางานและปจจัยคํ้าจุนดานเงินเดือนและคาตอบแทนมากท่ีสุด 
  จําแนกตามอายุพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 20-25 ป อายุ 26-30 ป และอายุ
มากกวา 30 ปพบปญหาปจจัยจูงใจดานความสําเร็จในการทํางานและปจจัยคํ้าจุนดานเงินเดือนและ
คาตอบแทนมากท่ีสุด 
  จําแนกตามสถานภาพการสมรสพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพโสดและ
สถานภาพสมรส/หมาย/หยารางพบปญหาปจจัยจูงใจดานความสําเร็จในการทํางานและปจจัยคํ้าจุน
ดานเงินเดือนและคาตอบแทนมากท่ีสุด 
  จําแนกตามระดับการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาปริญญา
ตรีและระดับการศึกษาต่ํากวาและสูงกวาปริญญาตรีพบปญหาปจจัยจูงใจดานความสําเร็จในการ
ทํางานและปจจัยคํ้าจุนดานเงินเดือนและคาตอบแทนมากท่ีสุด 
  จําแนกตามอายุการทํางานพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุการทํางานนอยกวา 1 
ป อายุการทํางาน 1-3 ป และอายุการทํางานมากกวา 3 ปพบปญหาปจจัยจูงใจดานความสําเร็จในการ
ทํางานและปจจัยคํ้าจุนดานเงินเดือนและคาตอบแทนมากท่ีสุด 
  จําแนกตามรายไดตอเดือนพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนนอยกวา 
15,000 บาทพบปญหาปจจัยจูงใจดานความสําเร็จในการทํางานกับดานความกาวหนาในหนาท่ีการ
งานและปจจัยคํ้าจุนดานเงินเดือนและคาตอบแทนมากท่ีสุด สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอ
เดือน 15,001-25,000 บาท รายไดตอเดือน 25,001-35,000 บาท รายไดตอเดือน 35,001-45,000 บาท 
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และรายไดตอเดือนมากกวา 45,000 บาทพบปญหาปจจัยจูงใจดานความสําเร็จในการทํางานและ
ปจจัยคํ้าจุนดานเงินเดือนและคาตอบแทนมากท่ีสุด 
 
  สวนท่ี 5 การเปรียบเทียบระดับความสําคัญและระดับปญหาตอแรงจูงใจในการ
ทํางาน  
  ผูตอบแบบสอบถามเห็นวาท้ังปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุนโดยรวมมีความสําคัญกับ
แรงจูงใจในการทํางานมากกวากอใหเกิดปญหาและอุปสรรคในการทํางาน โดยใหความสําคัญกับ
ปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุนโดยรวมอยูในระดับมาก และพบปญหากับปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุน
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง เม่ือแยกพิจารณาเปนรายดานพบวา 
  ปจจัยจูงใจ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญของปจจัยจูงใจทุกดานอยูในระดับ
มาก และพบปญหาของปจจัยจูงใจรายดานอยูในระดับปานกลางทุกดาน ไดแก ดานความสําเร็จใน
การทํางาน ดานการไดรับการยอมรับนับถือ ยกยองและชมเชย ดานลักษณะงานท่ีทํา ดานความ
รับผิดชอบในหนาท่ีการงาน และดานความกาวหนาในหนาท่ีการงาน  
  ปจจัยค้ําจุน ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญของปจจัยคํ้าจุนทุกดานอยูใน
ระดับมาก และพบปญหาของปจจัยคํ้าจุนรายดานอยูในระดับปานกลาง ไดแก ดานนโยบายการ
บริหารของบริษัท ดานคุณภาพของการบังคับบัญชา การควบคุมดูแล ดานความสัมพันธกับ
ผูบังคับบัญชา ดานสภาพการทํางาน ดานเงินเดือนและคาตอบแทน ดานความม่ันคงในการทํางาน 
และดานตําแหนงงาน ยกเวนดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงานท่ีผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญของอยูในระดับมาก และพบปญหาอยูในระดับนอย 
 
อภิปรายผลการศึกษา 
  จากผลการวิเคราะหขอมูลและสรุปผลการศึกษาเก่ียวกับแรงจูงใจในการทํางาน
ของพนักงานขายทางโทรศัพทของบริษัทประกันชีวิตในกรุงเทพมหานคร ผูศึกษาไดนําประเด็น
สําคัญท่ีพบมาอภิปรายผลการศึกษาวิจัย ดังตอไปนี้ 
  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีประสบการณในการเปล่ียน
งานมากอนทํางานในบริษัทปจจุบัน โดยสวนใหญเคยเปล่ียนงานจํานวน 1-2 คร้ัง มีสาเหตุของ
เปล่ียนงาน 3 อันดับแรกคือ รายไดนอย รองลงมาคือ เดินทางไมสะดวก และไมพอใจระบบการ
ทํางาน จึงเลือกทํางานในบริษัทปจจุบันเพราะรายไดดีมากท่ีสุด  รองลงมาคือ  มีความเปนอิสระใน
การทํางาน และช่ือเสียงบริษัทมีความม่ันคง จากการศึกษาคร้ังนี้ยังพบวาทักษะความรูท่ีเปน
ประโยชนในการทํางานขายทางโทรศัพทคือ ความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการ รองลงมาคือ เทคนิค



 

 

103

 

การขาย ซ่ึงสาเหตุของการเปล่ียนงานและสาเหตุท่ีเลือกทํางานในบริษัทปจจุบันมีความสอดคลอง
กันคือมีสาเหตุมาจากตองการเงินเดือนและคาตอบแทนท่ีดี 
  จากการศึกษาระดับความสําคัญท่ีมีตอแรงจูงใจในการทํางานพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญตอแรงจูงใจในการทํางานท้ังปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุนอยูในระดับ
มาก โดยใหความสําคัญตอปจจัยคํ้าจุนมากกวาปจจัยจูงใจ ซ่ึงปจจัยคํ้าจุนเปนปจจัยท่ีเกี่ยวของกับ
การลดความไมพึงพอใจในการทํางาน ดังนั้นปจจัยคํ้าจุนดานเงินเดือนและคาตอบแทนซ่ึงเปนปจจัย
ท่ีมีความสําคัญตอแรงจูงใจในการทํางานมากท่ีสุดของผูตอบแบบสอบถาม จึงมีความสอดคลองกับ
สาเหตุในการเปล่ียนงานและสาเหตุในการเลือกทํางานของพนักงานขายทางโทรศัพท  
   เม่ือพิจารณาปจจัยจูงใจพบวา ปจจัยดานความสําเร็จในการทํางานมีความสําคัญตอ
แรงจูงใจในการทํางานมากท่ีสุด เกี่ยวกับการไดใชความรูความสามารถท่ีมีอยูในการทํางาน 
ผลสําเร็จของงานเปนไปตามท่ีคาดหวัง และความรูสึกวาเปนสวนหนึ่งของความสําเร็จของงานและ
ความสําเร็จขององคกร ปจจัยจูงใจท่ีมีความสําคัญตอแรงจูงใจในการทํางานรองลงมาคือ ปจจัยดาน
ความรับผิดชอบในหนาท่ีการงาน โดยใหความสําคัญกับการสรางความรูความเขาใจในผลิตภัณฑ มี
โอกาสในการแสดงความสามารถในงานท่ีไดรับมอบหมาย/รับผิดชอบอยางเต็มท่ี  และสามารถ
รับผิดชอบยอดขายตามท่ีกําหนดได นอกจากนี้ยังมีปจจัยจูงใจอ่ืนท่ีมีความสําคัญตอแรงจูงใจในการ
ทํางานอีกไดแก ปจจัยดานความกาวหนาในหนาท่ีการงาน ปจจัยดานลักษณะงานท่ีทํา และปจจัย
ดานการไดรับการยอมรับนับถือ ยกยองและชมเชย ตามลําดับ โดยผูตอบแบบสอบถามตองการใหมี
การประเมินผลการทํางานเพ่ือปรับข้ึนคาตอบแทนชัดเจนและเหมาะสม ลักษณะงานท่ีปฎิบัติมี
ความเปนอิสระและสามารถแสดงความคิดได และไดรับการยอมรับไววางใจและชมเชยจาก
ผูบังคับบัญชา เปนตน  
   เม่ือพิจารณาปจจัยคํ้าจุนพบวา ปจจัยดานความม่ันคงในการทํางาน มีความสําคัญ
ตอแรงจูงใจในการทํางานมากท่ีสุด โดยตองการความม่ันคงและความเจริญเติบโตของบริษัท และ
ความม่ันคงในตําแหนงหนาท่ีการงาน ปจจัยคํ้าจุนท่ีมีความสําคัญตอแรงจูงใจในการทํางาน
รองลงมาคือ ปจจัยดานเงินเดือนและคาตอบแทน โดยใหความสําคัญกับเงินเดือน/คอมมิชช่ัน/
โบนัสพิเศษ/เงินพิเศษท่ีไดรับ การปรับเพิ่มข้ึนของอัตราเงินเดือน/คอมมิชช่ัน การใหรางวัลหรือ
คาตอบแทนพิเศษตอผลสําเร็จของงาน เปนตน ซ่ึงปจจยัดานเงินเดือนและคาตอบแทนน้ีเปนปจจัยท่ี
ผูตอบแบบสอบถามตัดสินใจประกอบอาชีพนี้เพราะตองการรายไดท่ีดี นอกจากนี้ยังมีปจจัยคํ้าจุน
อ่ืนท่ีมีความสําคัญตอแรงจูงใจในการทํางานอีกไดแก ปจจัยดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน 
ปจจัยดานความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา ปจจัยดานคุณภาพของการบังคับบัญชา การควบคุมดูแล 
ปจจัยดานสภาพการทํางาน และปจจัยดานตําแหนงงานกับปจจัยดานนโยบายการบริหารของบริษัท 
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ตามลําดับ โดยใหความสําคัญกับการปรึกษาหารือ รับฟงความคิดเห็นและรวมกันแกไขปญหาใน
การทํางานของเพื่อนรวมงาน ความจริงใจและเปนกันเองของหัวหนางาน/ผูบังคับบัญชา การสราง
บรรยากาศความเช่ือใจ ความสามัคคีในการทํางาน สภาพการทํางาน เชน แสง เสียง อากาศถายเท
เหมาะสม สถานท่ีมีความสะอาดและปลอดภัยมาก ตําแหนงงานเหมาะสมกับความรูความสามารถ
และตรงกับความตองการ ตลอดจนบริษัทมีการชี้แจงนโยบายอยางชัดเจน เปนตน  
   หากพิจารณาปจจัยยอยท่ีมีผลตอแรงจูงใจในการทํางานทุกปจจัยจะพบวา ปจจัยท่ี
มีผลตอแรงจูงใจในการทํางานอันดับตนๆ ลวนเปนปจจัยคํ้าจุนท้ังส้ิน โดยปจจัยดานเงินเดือนและ
คาตอบแทนเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดใน 3 อันดับแรก ไดแก มีเงินเดือน/คอมมิชช่ัน/
โบนัสพิเศษ/เงินพิเศษ มีการปรับเพิ่มข้ึนของอัตราเงินเดือน/คอมมิชช่ัน และมีรางวัลหรือ
คาตอบแทนพิเศษตอผลสําเร็จของงาน 
  จากการศึกษาปญหาและอุปสรรคในการทํางานพบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหา
และอุปสรรคในการทํางานท้ังปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุนอยูในระดับปานกลาง โดยใหระดับปญหา
ของปจจัยคํ้าจุนมากกวาปจจัยจูงใจ 
  เม่ือพิจารณาปจจัยจูงใจพบวา ปจจัยดานความสําเร็จในการทํางานเปนปญหาและ
อุปสรรคในการทํางานมากท่ีสุด โดยพบปญหาผลสําเร็จของงานไมเปนไปตามท่ีคาดหวัง ไมรูสึก
เปนสวนหนึ่งของความสําเ ร็จของงานและความสําเ ร็จขององคกร  และไมไดใชความรู
ความสามารถท่ีมีอยูในการทํางาน ปจจัยจูงใจท่ีเปนปญหาและอุปสรรคในการทํางานรองลงมาคือ 
ปจจัยดานความกาวหนาในหนาท่ีการงาน โดยพบปญหาการประเมินผลการทํางานเพ่ือปรับข้ึน
คาตอบแทนไมชัดเจนและไมเหมาะสม หลักเกณฑหรือเง่ือนไขในการเล่ือนตําแหนงไมชัดเจนและ
ไมเหมาะสม และไมมีโอกาสในการโยกยายงานตามความรูความสามารถ นอกจากนี้ยังมีปจจัยจูงใจ
อ่ืนท่ีเปนปญหาและอุปสรรคในการทํางานอีกไดแก ปจจัยดานความรับผิดชอบในหนาท่ีการงาน  
ปจจัยดานการไดรับการยอมรับนับถือ ยกยองและชมเชย และปจจัยดานลักษณะงานท่ีทํา ตามลําดับ
โดยพบปญหาเกี่ยวกับไมสามารถรับผิดชอบยอดขายตามท่ีกําหนด ไมไดรับการยอมรับ ชมเชย 
และไววางใจจากผูบังคับบัญชา และลักษณะงานท่ีปฎิบัติไมตรงกับความรู ความสามารถหรือความ
ถนัด เปนตน 
  เม่ือพิจารณาปจจัยคํ้าจุนพบวา ปจจัยดานเงินเดือนและคาตอบแทน เปนปญหาและ
อุปสรรคในการทํางานมากท่ีสุด โดยพบปญหาอัตราเงินเดือน/คอมมิชช่ัน/โบนัสพิเศษ/เงินพิเศษท่ี
ไดรับไมเหมาะสม ไมมีสวัสดิการดานการรักษาพยาบาล ประกันชีวิต และการตรวจสุขภาพ
ประจําป และไมมีการปรับเพิ่มข้ึนของอัตราเงินเดือน/คอมมิชช่ัน เปนตน ซ่ึงปจจัยดานเงินเดือน
และคาตอบแทนน้ีสอดคลองกับปจจัยจูงใจดานความสําเร็จในการทํางานท่ีผลสําเร็จหรือยอดขายไม
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เปนไปตามท่ีคาดหวังไว ปจจัยคํ้าจุนท่ีเปนปญหาและอุปสรรคในการทํางานรองลงมาคือ ปจจัยดาน
ความม่ันคงในการทํางาน โดยพบปญหาไมมีความม่ันคงในตําแหนงหนาท่ีการงานและบริษัทไมมี
ความม่ันคงหรือโอกาสท่ีจะเจริญเติบโต นอกจากนี้ยังมีปจจัยคํ้าจุนอ่ืนท่ีเปนปญหาและอุปสรรคใน
การทํางานอีกไดแก ปจจัยดานนโยบายการบริหารของบริษัท ปจจัยดานคุณภาพของการบังคับ
บัญชา การควบคุมดูแล ปจจัยดานสภาพการทํางาน ปจจัยดานตําแหนงงาน ปจจัยดานความสัมพันธ
กับผูบังคับบัญชา และปจจัยดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน ตามลําดับ โดยพบปญหาเกี่ยวกับ
ไมมีนโยบายเปนลายลักษณอักษร การส่ังงานหรือมอบหมายงานไมมีความชัดเจน การจัดเตรียม
สาธารณูปโภคพื้นฐาน เชน น้ําดื่ม หองน้ําไมเพียงพอ ตําแหนงงานไมเปนท่ียอมรับของสังคม 
หัวหนางาน/ผูบังคับบัญชาขาดการเอาใจใสตอสวัสดิภาพของผูใตบังคับบัญชา และเพื่อนรวมงาน
ไมมีการปรึกษาหารือระหวางกันเม่ือพบปญหาในการทํางาน เปนตน 
   หากพิจารณาปจจัยยอยท่ีมีผลตอปญหาและอุปสรรคในการทํางานทุกปจจัยจะ
พบวา ปจจัยท่ีเปนปญหาในการทํางานอันดับตนๆ สวนใหญเปนปจจัยคํ้าจุน โดยปจจัยดาน
เงินเดือนและคาตอบแทนเปนปจจัยท่ีพบปญหาและอุปสรรคมากท่ีสุดอันดับท่ี 1 และอันดับท่ี 3 
ไดแก อัตราเงินเดือน/คอมมิชช่ัน/โบนัสพิเศษ/เงินพิเศษท่ีไดรับไมเหมาะสม ไมมีสวัสดิการดาน
การรักษาพยาบาล ประกันชีวิต และการตรวจสุขภาพประจําป และไมมีการปรับเพิ่มข้ึนของอัตรา
เงินเดือน/คอมมิชช่ัน สวนปจจัยท่ีเปนปญหาอันดับท่ี 2 คือปจจัยจูงใจดานความสําเร็จในการทํางาน 
ไดแก ผลสําเร็จของงานไมเปนไปตามท่ีคาดหวัง 
  เม่ือเปรียบเทียบกับงานศึกษาของน้ําฝน วิภูสันติ (2551) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยจูงใจ
ในการทํางานของพนักงานฝายผลิตของบริษัทแอบบีเครสท ประเทศไทย จํากัด จังหวัดลําพูน 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยเปล่ียนงานมากอนและมีสาเหตุมาจากไมพอใจคาตอบแทน
สอดคลองกับงานศึกษาคร้ังนี้ แตขัดแยงกันในเร่ืองการใหระดับความสําคัญและระดับปญหาตอ
ปจจัยจูงใจในการทํางานท่ีพนักงานฝายผลิตของบริษัทแอบบีเครสท ประเทศไทย จํากัด ให
ความสําคัญอยูในระดับปานกลาง และใหความสําคัญกับปจจัยจูงใจมากกวาปจจัยคํ้าจุน อีกท้ังให
ระดับความสําคัญตอปจจัยจูงใจดานความกาวหนาในหนาท่ีการงานเปนอันดับแรก สวนปจจัยคํ้าจุน
ใหความสําคัญกับดานสภาพการทํางานและคาตอบแทนเปนอันดับแรกเทากัน สวนระดับปญหาตอ
ปจจัยจูงใจใหดานโอกาสในการเจริญเติบโตในหนาท่ีการงานและดานความกาวหนาในหนาท่ีการ
งานเปนอันดับแรกเทากัน และใหระดับปญหาปจจัยคํ้าจุนดานสภาพการทํางานเปนอันดับแรก 
  เม่ือเปรียบเทียบกับงานศึกษาของปยะฉัตร  สุวิทยศักดานนท (2549) ไดศึกษาเร่ือง
ปจจัยจูงใจในการทํางานของพนักงานบริษัทนิ่มซ่ีเส็งลิสซ่ิง จํากัด พบวามีความสอดคลองกันใน
เร่ืองปจจัยจูงใจดานความสําเร็จของงานท่ีมีความสําคัญสูงสุด และสอดคลองกันในเร่ืองปญหาใน
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การทํางาน  โดยพนักงานบริษัทนิ่มซ่ีเส็งลิสซ่ิง จํากัด มีความเห็นวาปญหาดานงานท่ีปฏิบัติ  
ผลสําเร็จในการทํางาน  การไดรับความรับผิดชอบ  ความกาวหนาในงาน นโยบายและการบริหาร  
ดานความสัมพันธระหวางผูบังคับบัญชากับผูใตบังคับบัญชา   ความม่ันคงในงาน  คาตอบแทนและ
สวสัดิการ  และสภาพการทํางาน  มีปญหาระดับปานกลาง  สวนปญหาดานการไดรับยอมรับนับถือ
และสัมพันธกับเพื่อนรวมงานมีปญหาในระดับนอยเชนเดียวกัน ซ่ึงระดับปญหาดานการยอมรับนับ
ถือขัดแยงกับการศึกษาคร้ังนี้เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนพนักงานขายทางโทรศัพทของ
บริษัทประกันชีวิตพบปญหาระดับปานกลาง 
  เม่ือเปรียบเทียบกับงานศึกษาของวลัยลักษณ คําเพ็ญ (2544) ไดศึกษาเร่ือง
แรงจูงใจในการทํางานของพนักงานธนาคาร : กรณีศึกษาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
จังหวัดเชียงใหม พบวามีความสอดคลองกันในเร่ืองพนักงานใหความสําคัญตอแรงจูงใจของ
พนักงานในระดับสูง ในดานนโยบายของหนวยงาน ดานการบริหาร ดานการบังคับบัญชา ดาน
สภาพการทํางาน สวนแรงจูงใจของพนักงานในดานอัตราคาจาง และความม่ันคงนั้นพนักงานมี
ความเห็นไมแนใจเกี่ยวกับสวัสดิการตาง ๆ ท่ีพึงจะไดรับ ซ่ึงปจจัยดานอัตราคาจางและความม่ันคง
เปนปญหาและอุปสรรคอันดับตนๆ ในการทํางานของผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนพนักงานขายทาง
โทรศัพทของบริษัทประกันชีวิตเชนเดียวกัน 
  จากแนวความคิดและทฤษฎีสองปจจัย (Two-Factors Theory of Motivation) ซ่ึง
พัฒนาข้ึนมาโดยเฮอรสเบอรก (Frederick Herzberg) ท่ีนํามาเปนแนวความคิดในการศึกษาคร้ังนี้ 
กลาววา แรงจูงใจมีความจําเปนและมีความสําคัญอยางยิ่งท่ีผูบริหารจะตองจัดหาปจจัยท้ังสองกลุม
ข้ึนมาเพื่อตอบสนองความตองการของพนักงานอยางเหมาะสม  เปนการสรางแรงจูงใจและขจัด
ความรูสึกไมพอใจในการทํางานของพนักงานใหหมด ทําใหพนักงานในองคกรมีความพึงพอใจ  มี
ความรักและผูกพันกับองคกร  เกิดการรวมมือรวมใจในการทํางานอยางมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล  ชวยสรางความไดเปรียบในการแขงขัน ซ่ึงจากการศึกษาครั้งนี้พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามท่ีเปนพนักงานขายทางโทรศัพทของบริษัทประกันชีวิตเห็นวาท้ังปจจัยจูงใจและ
ปจจัยคํ้าจุนโดยรวมมีความสําคัญกับแรงจูงใจในการทํางานมากกวากอใหเกิดปญหาและอุปสรรค
ในการทํางาน โดยใหความสําคัญกับปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุนโดยรวมอยูในระดับมาก ซ่ึงปจจัย
เหลานี้จะเปนปจจัยท่ีชวยปองกันไมใหบุคลากรมีความไมพึงพอใจในงานท่ีทําอยู  หากขาดปจจัย
เหลานี้หรือมีแตไมสอดคลองกับความตองการที่ผูปฏิบัติงานพิจารณาวาเปนระดับท่ีเหมาะสมและ
ยอมรับไดก็จะทําใหเกิดความไมพึงพอใจ  แตอยางไรก็ตามเม่ืออยูในระดับท่ียอมรับหรือสูงกวา 
ความไมพึงพอใจนั้นจะไมเกิดข้ึน อยางไรก็ตามการไมมีความไมพึงพอใจจะนําไปสูสภาวะท่ีเปน
กลางเทานั้น ดังนั้นจึงควรใชปจจัยจูงใจเปนตัวกระตุนในการทํางานเพื่อสรางแรงจูงใจในการ
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ทํางานมากข้ึน  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยคํ้าจุนในระดับมากซ่ึงมีคาเฉล่ียสูงกวา
ปจจัยจูงใจแสดงวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนพนักงานขายทางโทรศัพทของบริษัทประกันชีวิตอาจ
เกิดความไมพอใจไดหากบริษัทไมสามารถตอบสนองความตองการในสวนปจจัยคํ้าจุนนี้ได จาก
การศึกษาพบปญหาตอปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุนโดยรวมอยูในระดับปานกลาง แสดงใหเห็นวา
พนักงานขายทางโทรศัพทของบริษัทประกันชีวิตมีแรงจูงใจในการทํางานท่ีดี และปญหาท่ีพบใน
การทํางานก็ไมสงผลใหเกิดความไมพอใจในการทํางานมากนัก แตท้ังนี้ผูบริหารขององคกรควร
รักษาระดับแรงจูงใจในการทํางานของพนักงานใหอยูในระดับมากหรือปรับปรุงใหสูงข้ึนโดยจัดหา
ส่ิงจูงใจตางๆ เพื่อรักษาบุคลากรท่ีมีคุณภาพใหอยูกับองคกรตลอดไป 
 
ขอคนพบ 
  การศึกษาเรื่อง แรงจูงใจในการทํางานของพนักงานขายทางโทรศัพทของบริษัท
ประกันชีวิตในกรุงเทพมหานคร มีขอคนพบท่ีนาสนใจดังนี้ 

1. ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนพนักงานขายทางโทรศัพทของบริษัทประกันชีวิต
ใหความสําคัญตอแรงจูงใจในการทํางานท้ังปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุนอยูในระดับมาก โดยให
ความสําคัญตอปจจัยคํ้าจุนมากกวาปจจัยจูงใจ เม่ือพิจารณาปจจัยยอยท่ีมีผลตอแรงจูงใจในการ
ทํางานของปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุนจะพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอแรงจูงใจในการทํางานอันดับตนๆ 
ลวนเปนปจจัยคํ้าจุนท้ังส้ิน โดยปจจัยดานเงินเดือนและคาตอบแทนเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญมาก
ท่ีสุดใน 3 อันดับแรก ไดแก มีเงินเดือน/คอมมิชช่ัน/โบนัสพิเศษ/เงินพิเศษ มีการปรับเพิ่มข้ึนของ
อัตราเงินเดือน/คอมมิชช่ัน และมีรางวัลหรือคาตอบแทนพิเศษตอผลสําเร็จของงาน 

2. ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนพนักงานขายทางโทรศัพทของบริษัทประกันชีวิตมี
ปญหาและอุปสรรคในการทํางานท้ังปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุนอยูในระดับปานกลาง โดยพบ
ปญหาปจจัยคํ้าจุนมากกวาปจจัยจูงใจ เม่ือพิจารณาปจจัยยอยท่ีพบปญหาตอแรงจูงใจในการทํางาน
ของปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุนจะพบวา ปจจัยท่ีเปนปญหาในการทํางาน 3 อันดับแรกคือปจจัยคํ้า
จุนดานเงินเดือนและคาตอบแทนและปจจัยจูงใจดานความสําเร็จในการทํางาน ไดแก อัตรา
เงินเดือน/คอมมิชช่ัน/โบนัสพิเศษ/เงินพิเศษท่ีไดรับไมเหมาะสม ไมมีสวัสดิการดานการ
รักษาพยาบาล ประกันชีวิต และการตรวจสุขภาพประจําป ไมมีการปรับเพิ่มข้ึนของอัตราเงินเดือน/
คอมมิชช่ัน และผลสําเร็จของงานไมเปนไปตามท่ีคาดหวัง 

3. ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนพนักงานขายทางโทรศัพทของบริษัทประกันชีวิต
เห็นวาปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุนมีความสําคัญกับแรงจูงใจในการทํางานมากกวากอใหเกิดปญหา
และอุปสรรคในการทํางาน โดยใหความสําคัญของปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุนทุกดานอยูในระดับ
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มาก และพบปญหาของปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุนทุกดานอยูในระดับปานกลาง ยกเวนปจจัยคํ้าจุน
ดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงานท่ีพบปญหาอยูในระดับนอย ท้ังนี้เนื่องจากลักษณะการทํางาน
ของพนักงานขายทางโทรศัพทเปนแบบตางคนตางทํางานและมีความสัมพันธระหวางเพื่อน
รวมงานท่ีดีตอกัน จึงพบปญหาปจจัยคํ้าจุนดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงานอยูในระดับนอย 

4. ระดับความสําคัญตอแรงจูงใจในการทํางานจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
ไดแก เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อายุการทํางานในบริษัท และรายไดตอเดือน
พบวา ทุกกลุมตัวอยางใหความสําคัญตอแรงจูงใจในการทํางานอยูในระดับมาก และพบปญหาตอ
แรงจูงใจในการทํางานอยูในระดับปานกลาง  

5. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยเปล่ียนงานมากอน 1-2 คร้ังและสาเหตุท่ี
เปล่ียนงานอันดับแรกคือ รายไดนอย 

6. สาเหตุท่ีเลือกทํางานกับบริษัทปจจุบัน อันดับแรก คือ รายไดดี 
7. ทักษะความรูท่ีเปนประโยชนในการขายทางโทรศัพทมากท่ีสุด คือ ความรู

เกี่ยวกับสินคาและบริการ 
 
ขอเสนอแนะ 
  การสรางแรงจูงใจในการทํางานใหกับพนักงานขององคกรนั้น ผูศึกษามีความเห็น
วาผูบริหารควรใหความสําคัญกับการสรางแรงจูงใจในการทํางาน ซ่ึงเปนปจจัยทางดานจิตวิทยาใน
การบริหารงานท่ีจะชวยกระตุนใหพนักงานทํางานบรรลุตามเปาหมายขององคกร โดยการรักษา
ระดับแรงจูงใจในการทํางานของพนักงานใหอยูในระดับมากหรือปรับปรุงใหสูงข้ึนโดยการ
พิจารณาใชส่ิงจูงใจตางๆ ท่ีพนักงานคาดหวังจากองคกร ไมวาจะเปนผลตอบแทนท่ีมิใชตัวเงิน และ
ผลตอบแทนท่ีเปนตัวเงิน เพื่อชวยสงเสริมใหพนักงานขายทางโทรศัพทของบริษัทประกันชีวิตมี
แรงจูงใจในการทํางานท่ีดีและยั่งยืน สงผลใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการดําเนินงาน
ของบริษัทดังนี้ 
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ตารางท่ี 55  แสดงสรุปความสําคัญและปญหาของปจจัยจูงใจ 3 อันดับแรก และขอเสนอแนะ 

ความสําคัญของ 
ปจจัยจูงใจ 

ปญหาของ 
ปจจัยจูงใจ 

ขอเสนอแนะ 

1. ความสําเร็จใน
การทํางาน 

2. ความรับผิดชอบ
ในหนาท่ีการงาน 

3. ความกาวหนาใน
หนาท่ีการงาน 

1. ความสําเร็จใน
การทํางาน 

2. ความกาวหนาใน
หนาท่ีการงาน 

3. ความรับผิดชอบ
ในหนาท่ีการงาน 

บริษัทควรกําหนดเปาหมายการขายใหเหมาะสม 
ชัดเจน และทาทายความสามารถ เพื่อทําใหเกิด
แรงจูงใจในการทํางานทําใหไดผลสําเร็จตาม
เปาหมาย 
บริษัทควรเปดโอกาสใหพนกังานไดใชความรู
ความสามารถไดอยางเต็มท่ี ใหอิสระในการ
ทํางาน สามารถตัดสินใจในขอบเขตความ
รับผิดชอบของตนได 
บริษัทควรจัดกิจกรรมการประกาศยกยองชมเชย
ผลการทํางานใหพนกังานรูสึกถึงการมีสวนรวม
ในความสําเร็จขององคกร เพื่อชวยใหเกิดความ
ภูมิใจในหนาท่ีการงาน สรางความรูสึกวาตนเอง
มีคุณคา มีความสําคัญตอองคกร และมีสวนรวม
ท่ีจะทําใหองคกรเจริญกาวหนาทัดเทียมหรือลํ้า
หนาองคกรอ่ืนๆ 
บริษัทควรกําหนดเปาหมายการทํางาน มีดชันีช้ี
วัดผลการทํางานท่ีชัดเจน มีเกณฑการ
ประเมินผลอยางเหมาะสมและเปนธรรม หาก
พนักงานสามารถทํางานบรรลุผลสําเร็จตาม
เปาหมาย ควรมีการยกยอยชมเชยจาก
ผูบังคับบัญชา และเพื่อนรวมงานเชน การ
ประกาศยกยองผลงาน มีคาตอบแทนหรือรางวัล
พิเศษ พนกังานจะเกิดความภาคภูมิใจและรูสึกวา
ตนมีสวนรวมในความสําเร็จขององคกร 
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ตารางท่ี 55  แสดงสรุปความสําคัญและปญหาของปจจัยจูงใจ 3 อันดับแรก และขอเสนอแนะ (ตอ) 

ความสําคัญของ 
ปจจัยจูงใจ 

ปญหาของ 
ปจจัยจูงใจ 

ขอเสนอแนะ 

  บริษัทควรมีการวางแผนการทํางานในองคกรและ
สรางเสนทางความกาวหนาในตําแหนงงาน 
(Career Plan และ Carreer Path)ใหกับพนกังานท่ี
ชัดเจน สรางแนวทางการเจริญเติบโตใหเหน็และ
เปนไปไดจริง เพื่อใหพนักงานรูสึกวาการทํางาน
ในองคกรนี้มีโอกาสกาวหนาในการทํางาน เชน 
จากการเปนพนักงานขายทางโทรศัพท มีโอกาส
เติบโตเปนหวัหนางาน อีกท้ังควรมีการพัฒนา
ความรูความสามารถของพนักงานโดยการ
ฝกอบรม เพื่อสรางแนวทางในการเจริญเติบโตให
พนักงาน ทําใหพนักงานมีจดุมุงหมายในการท่ีจะ
ทุมเทความสามารถในการทํางานเพ่ือสราง
ประสิทธิภาพในการทํางาน 
พัฒนาปรับปรุงศักยภาพ ทักษะของพนกังาน
อยางเหมาะสม โดยจัดการฝกอบรมเพิ่มพูน
ความรูและทักษะในการทํางานใหกับพนกังาน
อยางสมํ่าเสมอ เพื่อลดปญหาพนักงานทํางานได
ไมเต็มท่ีเพราะขาดความรูหรือไมมีความถนัด   
ทําใหไมสามารถรับผิดชอบเปาหมายการขายได
ตามท่ีกําหนด 
ผูบังคับบัญชาควรมีการสอนงานการใหคําแนะนํา
ในการทํางาน (Coaching) ติดตามดูแล อบรมเติม
เต็มในส่ิงท่ีขาด และพัฒนาในส่ิงท่ีดีอยูแลวของ
พนักงาน 
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ตารางท่ี 56  แสดงสรุปความสําคัญและปญหาของปจจัยคํ้าจุน 3 อันดับแรก และขอเสนอแนะ 

ความสําคัญของ 
ปจจัยค้ําจุน 

ปญหาของ 
ปจจัยค้ําจุน 

ขอเสนอแนะ 

1. ความม่ันคงในการ
ทํางาน 

2. เงินเดือนและ
คาตอบแทน 

3. ความสัมพันธกับ
เพื่อนรวมงาน 

1. เงินเดือนและ
คาตอบแทน 

2. ความม่ันคงใน
การทํางาน 

3. นโยบายและ
การบริหารของ
บริษัท 

บริษัทควรสรางความม่ันใจแกพนกังานวาบริษัท
มีความม่ันคงทั้งฐานะทางการเงิน และโอกาส
การเจริญเติบโตทางธุรกิจในอนาคต พนักงานทุก
คนมีโอกาสกาวหนาในหนาท่ีการงาน สามารถ
พึ่งพาองคกรยามเดือดรอนได มีสวัสดิการตาง ๆ 
และหลักประกันในการทํางาน เชน กองทุน 
บริษัทควรกําหนดนโยบายในการทํางานอยาง
ชัดเจนเปนธรรมและปฏิบัติไดจริง เชน การให
คาตอบแทน การประเมินผลการทํางาน การเล่ือน
ตําแหนง มีการช้ีแจงเปนลายลักษณอักษรและ
ประกาศใหพนักงานทราบโดยท่ัวถึง  
บริษัทควรกําหนดเงนิเดือน คอมมิชช่ัน รางวัล
พิเศษ คาตอบแทน และสวัสดิการตางๆ ให
เหมาะสมกับผลสําเร็จของงาน 
บริษัทควรสงเสริม สรางความเขาใจระหวาง
ผูบังคับบัญชากับผูใตบังคับบัญชาและระหวาง
เพื่อนรวมงาน โดยการทํากจิกรรมรวมกัน มีการ
แลกเปล่ียนความคิดเห็น ความรู ประสบการณ 
รับฟงและใหเกียรติซ่ึงกันและกัน เพิ่มการ
ส่ือสารแบบ Two way communication มีการ
ประชุมยอย สรางกิจกรรมรวมกัน จัดสัมมนา 
กีฬาสี  ใหโอกาสพนักงานไดเสนอความคิดเห็น
โดยผูบังคับบัญชาควรรับฟงและเสนอแนะอยาง
ยุติธรรม 
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ขอเสนอแนะกลยุทธดานการบริหารทรัพยากรมนุษย 
  จากการศึกษาแรงจูงใจในการทํางานของพนักงานขายทางโทรศัพทของบริษัท
ประกันชีวิตในกรุงเทพมหานครคร้ังนี้ ผูตอบแบบสอบถามเห็นวาท้ังปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุน
โดยรวมมีความสําคัญกับแรงจูงใจในการทํางานมากกวากอใหเกิดปญหาและอุปสรรคในการ
ทํางาน โดยใหความสําคัญกับปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุนโดยรวมอยูในระดับมาก และพบปญหากับ
ปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุนโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ดังนั้นผูศึกษาจึงเห็นวาควรนํากลยุทธดาน
การบริหารทรัพยากรมนุษยมาใชในการรักษาระดับแรงจูงใจในการทํางานของพนักงานใหอยูใน
ระดับมากหรือสรางแรงจูงใจในการทํางานใหสูงข้ึน โดยนํากลยุทธการรักษาพนักงาน (Retention 
Strategy) และสรางความผูกพันของพนักงานตอองคกร (Engagement) มาประยุกตใชโดยการดูแล
พนักงานใหมีความสุขและความพึงพอใจในการทํางาน เนื่องจากงานขายทางโทรศัพทเปนงานท่ี
ตองอาศัยความอดทนสูง ขวัญและกําลังใจในการขายจึงอาจนอยลงไป ทางผูบริหารจําเปนตอง
รักษาใจ รักษาความรูสึกท่ีผูกพันและแรงจูงใจท่ีจะมุงม่ันสรางความสําเร็จใหแกตนและองคกรควร
ยึดครองใจพนักงานใหได เพื่อใหพนักงานสรางผลงานตามท่ีองคกรตองการ เปนการรักษา
พนักงานท่ีมีผลการปฏิบัติงานดีใหทํางานอยูกับองคกรไดนาน ผูศึกษาจึงมีขอเสนอแนะดานการ
บริหารทรัพยากรมนุษยดังนี้ 

1. การสรรหาวาจาง (Recruitment) 
                 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีประสบการณในการเปลี่ยนงานมากอน และ

สาเหตุท่ีเปล่ียนงาน คือ ตองการรายไดท่ีดีข้ึนและความเปนอิสระในการทํางาน ดังนั้นองคกรจึงควร
กําหนดการจายคาตอบแทนอยางเหมาะสม  นอกจากนี้การศึกษายังพบวาทักษะความรูท่ีเปน
ประโยชนในการทํางานขายทางโทรศัพทคือ ความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการและเทคนิคการขาย
มากท่ีสุด  ดังนั้นองคกรควรมีการสรรหาวาจางบุคคลท่ีมีความรูและทักษะเพียงพอในดานการขาย  
รวมท้ังมีประสบการณมากอนเพื่อเปนประโยชนในการทํางาน 

องคกรควรมีการวิเคราะหงาน กําหนดขอบเขตหนาท่ีและความรับผิดชอบ รวมถึง
คุณสมบัติของพนักงานงานขายทางโทรศัพท เพื่อใชในการสรรหาและคัดเลือกบุคลากร  มีการ
วางแผนจํานวนพนักงานท่ีมีความรูแลทักษะตรงตามท่ีองคกรตองการ และคัดเลือกผูสมัครท่ีมี
คุณสมบัติตรงและเหมาะสมกับตําแหนงพนักงานขายทางโทรศัพทมากท่ีสุด เพื่อบรรจุเขาเปน
พนักงานขององคกรตอไป โดยบริษัทอาจใชกลยุทธการดึงดูดคนเกงมารวมงาน (Attraction)  
เนื่องจากงานขายทางโทรศัพทเปนงานท่ีวัดผลสําเร็จของงานจากยอดขาย ดังนั้นหากองคกรใด
ตองการเพิ่มยอดขายหรือใชกลยุทธเติบโต (Growth Strategy) จึงตองสรรหาพนักงานขายท่ีเคยมี
ประสบการณดานงานขายทางโทรศัพทมากอน หรือเคยผานงานขายประกันชีวิตไมวาจะเปนชอง
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ทางการขายใด และมีผลงานดี เพื่อประหยัดงบประมาณในการฝกอบรม  เนื่องจากพนักงานขายมี
ความรูความเขาใจในตัวสินคาและบริการเปนอยางดี  มีทัศนคติท่ีดี สามารถทํางานภายใตแรงกดดัน 
หรือเลือกสรรหาจากกลุมนักศึกษาท่ีใกลจบการศึกษา โดยเลือกผูท่ีมีทัศนคติท่ีดีเพื่อใหสามารถ
ฝกอบรมสรางความรูความเขาใจในตัวสินคาไดงาย 

2. การพัฒนาทรัพยากรมนุษย (Human Resource Development) 
                                               จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยจูงใจดาน

ความสําเร็จในการทํางานมากกวาปจจัยอ่ืน ๆ โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญมากเปนอันดับแรกคือ 
การไดใชความรูความสามารถท่ีมีอยูในการทํางาน ดังนั้นองคกรจึงควรมีการฝกอบรมดานทักษะ
ความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการและเทคนิคการขายเพื่อนําไปใชในการทํางาน 

องคกรควรมีการพัฒนาทรัพยากรมนุษย เพื่อใหพนักงานรูสึกวาไดรับการพัฒนา
ความรูความสามารถ ทักษะในการทํางานจากองคกร และมีโอกาสเติบโตกาวหนาในหนาท่ีการงาน 
ทําใหเกิดแรงจูงใจในการทํางานเพ่ิมข้ึน โดยใหมีการพัฒนา (Development) เชน การสงพนักงาน
ขายทางโทรศัพทไปอบรม ดูงานท่ีบริษัทแม หรือบริษัทอ่ืนท่ีนําระบบการขายทางโทรศัพทมาใช 
ใหการฝกอบรม (Training) เชน การฝกอบรมหลักสูตรท่ีจําเปนเกี่ยวกับประกันชีวิต เชน Limra 
Loma  Olis Falia  

ท้ังนี้ การฝกอบรมเปนส่ิงท่ีองคกรสามารถจัดทําไดงาย ใชคาใชจายไมสูงนักหาก
จัดการฝกอบรมภายในองคกร โดยทําการประเมินความจําเปนในการฝกอบรมวา การฝกอบรมเร่ือง
ใดท่ีสามารถตอบสนองกับกลยุทธขององคกร มีการวิเคราะหงานและข้ันตอนการทํางานของ
พนักงานขายทางโทรศัพทโดยประเมินวา ความรู (Knowledge) ทักษะ (Skills) และความสามารถ 
(Abilities) ใดบางท่ีพนักงานขายทางโทรศัพทจําเปนตองมี มุงเนนเร่ือง Competency ของพนักงาน 
ไดแก ความรูและทักษะท่ีจําเปนและเปนปจจัยสําคัญท่ีทําใหพนักงานขายทางโทรศัพทประสบ
ความสําเร็จในการทํางาน เชน ความรูเชิงลึกในการทํางาน ผลิตภัณฑขององคกร ทักษะการขายทาง
โทรศัพท และการตัดสินใจในงาน โดยแผนการฝกอบรมท่ีกําหนดข้ึนตองสามารถเพิ่มศักยภาพของ
พนักงานขายทางโทรศัพทและกอใหเกิดผลประกอบการท่ีดีข้ึน เชน ความรูความเขาใจในดาน
ผลิตภัณฑและประโยชนท่ีลูกคาจะไดรับตองทันการณ  ทักษะในการขาย การเจรจาตอรอง และการ
ขจัดขอโตแยง ควรไดรับการฝกฝนเปนประจํา 

การดําเนินการฝกอบรมตามหลักสูตรท่ีกําหนด มีการจัดฝกอบรมภายในองคกร 
(Internal Training) ซ่ึงการฝกอบรมนี้เปนการพัฒนาความรูและทักษะทางเทคนิคท่ีเกี่ยวของภายใน
องคกร หากการฝกอบรมภายในท่ีจัดข้ึนนั้นยังไมสามารถเพ่ิมพูนความรูและพัฒนาทักษะท่ีจําเปน
บางดานของพนักงานได องคกรควรพิจารณาสงพนักงานไปฝกอบรมภายนอก (External Training) 
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และตองมีการวัดประสิทธิภาพการฝกอบรมวา การฝกอบรมน้ันกอใหเกิดผลตามท่ีองคกรคาดหวัง
ไวหรือไม 

3. คาตอบแทนและผลประโยชนอ่ืน ๆ (Compensation and Benefits) 
  จากผลการศึกษาผูตอบแบบสอบถามมีสาเหตุของการเปล่ียนงานมากท่ีสุดคือ 
ตองการรายไดท่ีดีข้ึนและทํางานในบริษัทปจจุบันเพราะมีรายไดดี และผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญตอปจจัยคํ้าจุนดานเงินเดือนและคาตอบแทนเปนอันดับท่ีสอง โดยปจจัยยอยท่ีให
ความสําคัญมากเปนอันดับแรก คือ การจายเงินเดือน/คอมมิชช่ัน/โบนัสพิเศษ/เงินพิเศษ ดังนั้น
องคกรควรจายคาตอบแทนและใหผลประโยชนอ่ืน ๆ แกพนักงานใหเหมาะสมกบังาน 

องคกรควรมีการกําหนดการจายคาตอบแทนอยางเหมาะสม ซ่ึงคาตอบแทนน้ีเปน
การจายใหท้ังในรูปแบบโดยตรง คือ เงินเดือนและคาจาง และรูปแบบโดยออม คือ ประโยชนใดท่ี
ใหกับบุคลากร เชน การประกันชีวิต ประกันอุบัติเหตุ คารักษาพยาบาล บริการความสะดวก การ
พักผอน และการประกันสังคม เปนตน องคกรควรมีการกําหนดแผนงานเก่ียวกับการจาย
คาตอบแทนใหกับพนักงานขายทางโทรศัพทใหชัดเจน  มีการพิจารณาปจจัยท่ีมากําหนดอัตรา
คาตอบแทน เชน ความชํานาญ ความรับผิดชอบ สภาพการทํางาน และความพยายาม เปนตน การ
กําหนดระดับคาตอบแทนควรจะมีเหตุผลและสัมพันธกับอัตราในตลาดแรงงาน พิจารณาตาม
ความสามารถและผลสําเร็จของงาน มีความยุติธรรมในการกําหนดคาตอบแทน เพื่อแสดงใหเห็นวา
พนักงานขายทางโทรศัพทแตละคนมีความแตกตางกัน ท้ังในดานความรูความสามารถ และการ
อุทิศตนเองใหกับงาน ซ่ึงจะทําใหพนักงานขายทางโทรศัพทรูสึกวาไดรับความเปนธรรม ท้ังในแง
ของกฎหมายและสิทธิ หรือกลาวอีกนัยหนึ่งก็คือ ส่ิงท่ีเขาทุมเทใหกับองคกรเทาเทียมกับส่ิงท่ีเขา
ไดรับตอบแทนจากองคการ ผลของหลักการนี้จะทําใหประเภทของคาตอบแทนแตกตางกัน เชน 
คาจางปกติ คอมมิชช่ัน เปนตน ซ่ึงพนักงานขายทางโทรศัพทควรรับรูกระบวนการตางๆ ท่ีนํามาใช
ในการกําหนดอัตราคาตอบแทน องคกรจะตองแจงใหพนักงานทุกคนทราบถึงวิธีการคิด
คาตอบแทน โครงสรางของคาตอบแทน และอ่ืนๆ  

4. การประเมินผลการปฏิบัติงาน (Performance Appraisal) 
  จากผลการศึกษาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญและพบปญหาตอปจจัยยอย
ของปจจัยจูงใจดานความกาวหนาในหนาท่ีการงาน เร่ืองการประเมินผลการทํางานเพ่ือปรับ
คาตอบแทนเปนอันดับแรก ดังนั้นองคกรควรหลักเกณฑในการประเมินผลการทํางาน การเล่ือน
ตําแหนง และการปรับเพิ่มคาตอบแทนอยางเหมาะสม 
  องคกรควรมีการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานขายทางโทรศัพทเปน
ระยะ เพื่อประเมินวาพนักงานขายแตละคนสามารถทํางานท่ีรับผิดชอบไดดีเพียงใด เปนการให
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ขอมูลยอนกลับ (Feedback) และมีการปรับปรุงแกไขขอผิดพลาดของพนักงานขาย ในบริษัท
ประกันชีวิตซ่ึงมีลักษณะเปนงานขายท่ีมีการกําหนดเปาหมายการขายเปนตัวช้ีวัดผลการทํางานน้ัน 
ควรทําการประเมินผลงานโดยยึดผลสําเร็จของงานเปนหลัก (Result or Objective Based Approach) 
ซ่ึงการประเมินผลงานโดยวิธีนี้ สามารถวัดผลการปฏิบัติงานท่ีเปนรูปธรรมไดชัดเจน เปนการ
ประเมินผลงานท่ีเนนการมีสวนรวมของพนักงาน ซ่ึงการประเมินผลการปฏิบัติงานแบบยึด
ผลสําเร็จของงานน้ี ผูบริหารขององคกรจะตองกําหนดเปาหมายเชิงกลยุทธขององคกรและแปลง
เปาหมายเชิงกลยุทธนั้นใหเปนเปาหมายในการทํางานของหนวยงานตาง ๆ อยางชัดเจน มีการ
กําหนดเปาหมายในการทํางานรวมกันระหวางผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา จัดทําแผนในการ
ปฏิบัติงาน กําหนดเกณฑและตัววัดผลลัพธของเปาหมายรวมกัน ทบทวนและปรับปรุงผลลัพธเปน
ระยะ  ท้ังนี้ องคกรควรเปดโอกาสใหพนักงานไดมีสวนรวมในการกําหนดเปาหมายการทํางาน มี
การกําหนดดัชนีชี้วัดผลการทํางานอยางชัดเจน มีการกําหนดเกณฑการประเมินผลการทํางานและ
การใหรางวัลเม่ือผลการทํางานบรรลุตามเปาหมายท่ีกําหนดอยางชัดเจนและเปนธรรม 
  จากขอเสนอแนะกลยุทธดานการบริหารทรัพยากรมนุษยขางตนนี้ หากผูบริหาร
ขององคกรนําไปประยุกตใชอยางจริงจัง จะชวยในการรักษาระดับแรงจูงใจในการทํางานของ
พนักงานขายทางโทรศัพทของบริษัทประกันชีวิตใหอยูในระดับมากเชนนี้ และอาจทําใหแรงจูงใจ
ในการทํางานเพ่ิมสูงข้ึนอีก กอใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานและพนักงานมีการรวมมือรวมใจ
ในการทํางานอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


