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บทที่ 4 
ประสิทธิภาพการขายผ่านทางโทรศัพท์ของพนักงานขายทางโทรศัพท์  

(Tele-sales) 
 

 บทนี้จะเป็นการน้าข้อมูลที่รวบรวมได้จากการตอบสัมภาษณ์ของพนักงานขายผ่านทาง
โทรศัพท์จ้านวน 8 ราย ที่ท้ายอดได้ถึงเป้าและตกเป้ารวมทั้งข้อมูลที่ได้จากการวิจัยเอกสารมา
วิเคราะห์ สังเคราะห์ร่วมกัน เพื่อตอบค้าถามการวิจัยและวัตถุประสงค์การศึกษาในเร่ืองของ ปัจจัยที่
ท้าให้พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์ท้ายอดได้ถึงเป้าหมาย  และปัญหาและอุปสรรคของพนักงาน
ขายผ่านทางโทรศัพท์ที่ไม่สามารถท้ายอดได้ถึงเป้าหมายตามล้าดับ ดังนี้ 

 
ปัจจัยที่ท าให้พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์ท ายอดได้ถึงเป้าหมาย 

 จากการให้สัมภาษณ์ของพนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์ทั้ง 8 ราย พบว่าพนักงานขายแต่
ละรายให้ข้อมูลถึงปัจจัยที่ท้าให้การขายผ่านทางโทรศัพท์ของตนท้ายอดได้ถึงเป้าหมายไว้ดังนี้ 
 พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายแรก: เป็นพนักงานขายทางโทรศัพท์เพศหญิง อายุ 34 
ปี มีภูมิล้าเนาอยู่ในจังหวัดสมุทรปราการ มีรายได้เดือนละ 20,000 บาท จบการศึกษาระดับปริญญา
ตรี จากมหาวิทยาลัยศรีปทุม มีประสบการณ์ในการท้างานขายทางโทรศัพท์มาแล้ว 12 ปี พนักงาน
ขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้บอกว่า ปัจจัยที่ท้าให้การขายผ่านทางโทรศัพท์ของตนเองท้ายอดได้ถึง
เป้าหมายมี 4 ปัจจัย 
 ปัจจัยแรก คือ “ผลตอบแทน” ปัจจัยที่มาเป็นอันดับแรกคงจะเป็นเร่ืองของผลตอบแทนที่
ดี ถ้าหากท้ายอดได้ตามที่ทางบริษัทก้าหนดไว้ กอปรกับทางบริษัทมีฐานลูกค้าที่มีความต้องการซื้อ
อยู่แล้ว ท้าให้พนักงานขายสามารถ ท้ายอดขายได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 ปัจจัยที่สอง คือ “การบริการ”  เนื่องจากเป็นบริษัทที่มีฐานลูกค้าเช่าซื้อมากที่สุดใน
ประเทศไทย มีการประชาสัมพันธ์และอธิบายถึงรายละเอียดต่าง ๆ ของสินค้า บวกกับการให้บริการ
หลังการขายกับลูกค้าที่ดี ซึ่งในทุก ๆ เดือนบริษัทก็ยังมีการจัดอบรมเพิ่มความรู้เกี่ยวกับข้อมูล
ข่าวสารใหม่ ๆ ให้กับพนักงานได้รับทราบและทันสถานการณ์ในปัจจุบัน เพื่อที่จะได้ให้ข้อมูลกับ
ลูกค้าได้ถูกต้อง  ท้าให้ลูกค้าพึงพอใจในการบริการและท้าการต่อประกันภัยผ่านทางบริษัท โดยที่
ค่าเบี้ยประกันภัยนั้นไม่ได้แตกต่างจากคู่แข่งเลย 
 ปัจจัยที่สาม คือ “ความน่าเชื่อถือของบริษัท ฯ” ลูกค้ามักจะมองหาข้อยืนยันที่แสดงถึง
ตัวตนของผู้ขายผ่านทางโทรศัพท์ ซึ่งบริษัทเองก็ได้มีการส่งพนักงานทุกคนที่เป็นเจ้าหน้าที่ในการ
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ขายผ่านทางโทรศัพท์ให้ไปสอบ “ใบอนุญาตนายหน้าประกันวินาศภัย” และผู้ที่สอบผ่านเท่านั้นจึง
จะได้เลขที่ใบอนุญาตและท้าการขายประกันภัยรถยนต์ให้กับลูกค้าได้ โดยทุกคร้ังที่เจ้าหน้าที่ท้า
การขายประกันภัยผ่านทางโทรศัพท์ เจ้าหน้าที่จะต้องแจ้งเลขที่ใบอนุญาตในการขายประกันภัย
ให้กับลูกค้าทุกคร้ัง ซึ่งลูกค้าเองสามารถน้าเลขที่ใบอนุญาตนี้เช็คกับทางส้านักงานคณะกรรมการ
ก้ากับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย (คปภ.)ได้ว่าเจ้าหน้าที่ขายประกันภัยผู้นี้มี
ใบอนุญาตถูกต้อง ท้าให้เพิ่มความมั่นใจให้กับลูกค้าได้มากยิ่งขึ้น 
 ปัจจัยสุดท้าย คือ “สิ่งแวดล้อม” จากสิ่งแวดล้อม ณ ปัจจุบันน้ีที่เกิดขึ้นรอบ ๆ ตัวเราไม่ว่า
จะเป็นเร่ืองอุทกภัย อัคคีภัยต่าง ๆ ก็ตาม ท้าให้ลูกค้ามีความสนใจที่จะท้าประกันภัยรถยนต์กันมาก
ขึ้น เพราะประกันภัยรถยนต์มีคุ้มครองทั้งรถที่ถูกน้้าท่วม และไฟไหม้ 
 พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายที่สอง: เป็นพนักงานขายทางโทรศัพท์เพศหญิง อายุ 
35 ปี มีภูมิล้าเนาอยู่ในจังหวัดตรัง มีรายได้เดือนละ 23,000 บาท จบการศึกษาระดับปริญญาตรี จาก
มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต มีประสบการณ์ในการท้างานขายทางโทรศัพท์มาแล้ว 5 ปี พนักงานขาย
ผ่านทางโทรศัพท์รายนี้บอกว่าปัจจัยที่ท้าให้การขายผ่านทางโทรศัพท์ของตนเองท้ายอดได้ถึง
เป้าหมายมี 2 ปัจจัย 
 ปัจจัยแรก คือ “เป้าหมาย” ปัจจัยที่มาเป็นอันดับแรกคงจะเป็นเรื่องของเป้าหมายของ
พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้ การที่มีจิตใจที่มีความมุ่งมั่นและความพยายามที่จะท้าให้ส้าเร็จ
ลุล่วงตามเป้าหมายที่ได้วางไว้ โดยมีการวางแผนงานก่อนการท้างานทุกครั้ง ก้าหนดไว้ว่าวันน้ี
จะต้องโทรหาลูกค้ากี่ราย และต้องมียอดในการแจ้งต่อประกัน กี่รายการ ซึ่งสิ่งที่พนักงานขายผ่าน
ทางโทรศัพท์รายนี้ ก้าหนดขึ้นมานั้น จะต้องท้าให้ส้าเร็จในทุก ๆ วัน หากไม่ส้าเร็จก็จะโทรจนกว่า
จะสามารถท้ายอดให้ได้ตามที่วางไว้ 
 ปัจจัยที่สอง คือ “ความรับผิดชอบ” พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้ ได้ให้สัมภาษณ์
ว่าภาระหน้าที่และความรับผิดชอบนั้นเป็นสิ่งส้าคัญอีกปัจจัยหนึ่งที่จะสร้างแรงผลักดันให้ตนเองมี
ความขยัน ซื่อสัตย์และอดทน เพราะนอกจากจะต้องรับผิดชอบต่อหน้าที่ในที่ท้างานแล้ว ผู้ถูก
สัมภาษณ์เองยังต้องรับผิดชอบต่อตนเองและครอบครัว เน่ืองจากตนเองเป็นคนต่างจังหวัดต้องมา
อาศัยและท้างานในกรุงเทพฯ ท้าให้มีภาระที่ต้องรับผิดชอบมากขึ้น เพราะมีทั้งคอนโดและรถยนต์
ที่ยังต้องผ่อนกับทางไฟแนนซ์อยู่ ท้าให้เป็นแรงผลักดันอย่างมากที่จะต้องมีความรับผิดชอบสูง 
 พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายที่สาม: เป็นพนักงานขายทางโทรศัพท์เพศหญิง อายุ 
32 ปี มีภูมิล้าเนาอยู่ในจังหวัดสงขลา มีรายได้เดือนละ 20,000 บาท จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จากมหาวิทยาลัยรามค้าแหง มีประสบการณ์ในการท้างานขายทางโทรศัพท์มาแล้ว 6 ปี พนักงาน
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ขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้บอกว่าปัจจัยที่ท้าให้การขายผ่านทางโทรศัพท์ของตนเองท้ายอดได้ถึง
เป้าหมายมี 3 ปัจจัย 
 ปัจจัยแรก คือ “ความขยันอดทน” การเป็นพนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์นั้น          วัน
หนึ่งๆ ต้องท้ายอดการต่ออายุประกันภัยให้ได้วันละ 10 คัน ซึ่งแน่นอนอยู่แล้วกับจ้านวนการโทร
ออกต้องโทรออกไม่ต่้ากว่า 60 สาย กว่าจะได้ลูกค้าที่แจ้งต่อประกันภัยครบ 10 คนต่อวัน ท้าให้
พนักงานต้องมีความขยันอดทนในการโทรหาลูกค้าแต่ละรายเป็นอย่างมาก เพื่อที่จะท้ายอดให้ถึง
เป้าหมายที่วางไว้ในแต่ละวัน 
 ปัจจัยที่สอง คือ “ภาระหนี้สิน” เป็นปัจจัยที่ไม่สามารถปฏิเสธได้เลยว่ามีส่วนส้าคัญที่จะ
ผลักดันให้พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์ พยายามที่จะท้ายอดให้ถึงหรือเกินเป้าหมายที่วางไว้ 
เพราะต้องการผลตอบแทนที่จะต้องน้าไปช้าระภาระหนี้สินต่าง ๆ เน่ืองจากพนักงานขายผ่านทาง
โทรศัพท์นั้น เฉลี่ยเงินเดือนต่อเดือนจะค่อนข้างน้อย จึงต้องอาศัยค่าคอมมิสชั่นที่ได้จากการท้า
ยอดขายให้ถึงตามเป้า  
 ปัจจัยที่สาม คือ “ภาษาท้องถิ่น” ถือเป็นความได้เปรียบของพนักงานขายผ่านทาง
โทรศัพท์ ที่สามารถพูดภาษาท้องถิ่นได้ เนื่องจากจ้านวนลูกค้าที่ได้รับมาส่วนใหญ่จะอยู่ในพื้นที่
จังหวัดภาคใต้ ซึ่งเหมือนการขายของให้กับคนบ้านเดียวกัน หรือภาษาท้องถิ่นเดียวกัน ก็จะท้าให้
ลูกค้าเกิดความมั่นใจและเชื่อมั่นตอบตกลงในการซื้อประกันภัยผ่านทางโทรศัพท์กับพนักงานที่พูด
ภาษาเดียวกับตน ซึ่งก็นับเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่ส้าคัญ ที่ท้าให้พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์ท้ายอด
ได้ถึงเป้าหมายที่ได้วางไว้ได้ 
 พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายที่สี่: เป็นพนักงานขายทางโทรศัพท์เพศหญิง อายุ 32 
ปี มีภูมิล้าเนาอยู่ในกรุงเทพมหานคร มีรายได้เดือนละ 20,000 บาท จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จากมหาวิทยาลัยรามค้าแหง มีประสบการณ์ในการท้างานขายทางโทรศัพท์มาแล้ว 5 ปี พนักงาน
ขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้บอกว่าปัจจัยที่ท้าให้การขายผ่านทางโทรศัพท์ของตนเองท้ายอดได้ถึง
เป้าหมายมี 4 ปัจจัย 
 ปัจจัยแรก คือ “ผลตอบแทน” การที่บริษัทมีผลตอบแทนให้โดยการแบ่งเปอร์เซ็นต์ลูกค้า
ที่พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์สามารถท้าได้ตามเป้า ท้าให้พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์มี
แรงจูงใจ ท้างานด้วยความขยัน และอดทน ต่อภาระหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายนี้ 
 ปัจจัยที่สอง คือ “ความรับผิดชอบ” การเป็นพนักงานขายผ่านโทรศัพท์ที่ดีนั้น อันดับ
ต้นๆ เลย จะต้องมีความรับผิดชอบต่อตนเองและงานที่ได้รับมอบหมาย หากว่าเราไม่มีความ
รับผิดชอบต่องานที่ได้รับมอบหมายแล้ว งานก็คงจะไม่ส้าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี ควรจัดระเบียบวินัย
ให้กับตนเอง เพื่อที่จะได้ท้างานอย่างมีประสิทธิภาพ 
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 ปัจจัยที่สาม คือ “การจัดโปรโมชั่นของบริษัท” เป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่ท้าให้พนักงานมี
ความกระตือรือร้น อยากจะท้ายอดขายให้ถึงเป้าที่บริษัทได้ต้ังไว้ เพราะนอกจากจะได้ผลตอบแทน
แล้ว ยังได้รางวัลพิเศษเพิ่มต่างหาก จากที่บริษัทจัดโปรโมชั่นมากระตุ้นยอดขายของพนักงานขาย
ผ่านทางโทรศัพท์ ซึ่งพนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์เองก็รู้สึกว่าเป็นรางวัลที่ตัวเองน่าจะท้าได้
เหมือนเป็นแรงผลักดันให้มีความขยันมากขึ้น 
 ปัจจัยสุดท้าย คือ “เคร่ืองมือในการขาย” เช่น เล่มค่าเบี้ยประกันภัยที่ทางบริษัทประกันภัย
ได้เอาน้ามาให้พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์เป็นคู่มือ โดยพนักงานสามารถเปิดเล่มเบี้ยประกันภัย
เปรียบเทียบค่าเบี้ยประกันภัยให้กับลูกค้าหรือมีโปรแกรมค้านวณค่าเบี้ยประกันภัย ซึ่งสามารถ
ค้านวณและแจ้งค่าเบี้ยประกันภัยให้กับลูกค้าได้เลยโดยที่ลูกค้าไม่ต้องรอนาน ถือว่าช่วยอ้านวย
ความสะดวกให้กับพนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์อย่างมาก เพราะไม่ต้องเสียเวลาโทรไปเช็คค่าเบี้ย
ประกันภัยกับทางบริษัทประกันภัยโดยตรง 
 พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายที่ห้า: เป็นพนักงานขายทางโทรศัพท์เพศหญิง อายุ 27 
ปี มีภูมิล้าเนาอยู่ในจังหวัดนครราชสีมา มีรายได้เดือนละ 18,000 บาท จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จากมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ มีประสบการณ์ในการท้างานขายทางโทรศัพท์มาแล้ว 3 ปี 
พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้บอกว่าปัจจัยที่ท้าให้การขายผ่านทางโทรศัพท์ของตนเองท้า
ยอดได้ถึงเป้าหมายมี 3 ปัจจัย 
 ปัจจัยแรก คือ “การเรียนรู้” ในการขายประกันภัยรถยนต์นั้นนอกจากจะมีประสบการณ์
ในการขายอย่างเดียวคงไม่พอ หากไม่มีการเรียนรู้เทคนิคใหม่ ๆ เพื่อให้ทันต่อสถานการณ์ปัจจุบัน 
เพราะสถานการณ์ที่อยู่รอบตัวเรานั้นได้มีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา ดังนั้นพนักงานขายผ่าน
ทางโทรศัพท์จึงต้องหายุทธวิธีใหม่ ๆ เพื่อให้ทันต่อเหตุการณ์ และสามารถดึงดูดลูกค้าให้มีความ
สนใจในสินค้า ไม่ว่าจะเป็นเทคนิคการขาย หรือแม้แต่การบริการหลังการขายเพื่อให้ลูกค้าเกิดความ
พึงพอใจและกลับมาท้าประกันภัยกับพนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์ในปีต่อๆ ไปอีก 
 ปัจจัยที่สอง คือ “การบริการ” ถือว่าเป็นปัจจัยที่ส้าคัญมากอีกปัจจัยหนึ่ง หากขาย
ประกันภัยไปแล้วแต่การบริการหลังการขายไม่ดีก็อาจจะท้าให้เสียลูกค้าในปีต่อไปได้ และอาจจะ
เสียหายในมุมกว้างหากลูกค้าน้าไปพูดปากต่อปาก ซึ่งจะท้าให้เสียภาพลักษณ์ทั้งกับบริษัท และตัว
พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์เอง พนักงานขายจึงควรมีความมุ่งมั่นในการให้บริการทั้งขณะขาย
และหลังการขาย ท้าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจในการให้บริการ 
 ปัจจัยที่สาม คือ “ภาระหนี้สิน” การที่พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้เป็นลูกคนโต 
จึงมีภาระที่จะต้องเลี้ยงดูครอบครัว ท้าให้มีค่าใช้จ่ายมากขึ้น เพราะตนเองไม่ได้อยู่บ้านเนื่องจากเป็น
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คนต่างจังหวัด ต้องเช่าหอพัก ค่าใช้จ่ายจึงค่อนข้างสูง ท้าให้มีแรงผลักดันที่จะต้องท้ายอดให้ถึง
เป้าหมายให้ได้ 
 พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายที่หก: เป็นพนักงานขายทางโทรศัพท์เพศหญิง อายุ 33 
ปี มีภูมิล้าเนาอยู่ในจังหวัดเลย มีรายได้เดือนละ 28,000 บาท จบการศึกษาระดับปริญญาตรี จาก
มหาวิทยาลัยภาคตะวันออกเฉียงเหนือขอนแก่น มีประสบการณ์ในการท้างานขายทางโทรศัพท์
มาแล้ว 6 ปี พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้บอกว่าปัจจัยที่ท้าให้การขายผ่านทางโทรศัพท์ของ
ตนเองท้ายอดได้ถึงเป้าหมายมี 3 ปัจจัย 
 ปัจจัยแรก คือ “ผลตอบแทน” ซึ่งเปรียบเสมือนเป็นรางวัลของการท้างาน ให้กับพนักงาน
ขายผ่านทางโทรศัพท์ ยิ่งถ้ามีจัดแคมเปญหรือโปรโมชั่นพิเศษให้กับพนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์ 
ยิ่งจะท้าให้ยอดขายในช่วงนั้น ๆ ดีขึ้นมาก เพราะการจัดแคมเปญหรือโปรโมชั่นพิเศษนี้ เป็นการ
กระตุ้นยอดขาย สร้างรายได้ให้กับบริษัทและพนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์ได้เป็นอย่างดี 
 ปัจจัยที่สอง คือ “เป้าหมาย” พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้มีการวางแผนในการ
ท้างานทุกวัน ว่าในหนึ่งวันจะต้องท้างานอะไรบ้าง จะโทรหาลูกค้ากี่ราย และจะต้องแจ้งต่อ
ประกันภัยให้ได้ลูกค้ากี่คน ซึ่งพนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้มีความเชื่อมั่นว่า หากมีการ
ก้าหนดเป้าหมายในการท้างานทุกวัน ก็จะสามารถท้ายอดให้ถึงเป้าที่ตนเองตั้งไว้ได้ในที่สุด 
 ปัจจัยที่สาม คือ “ครอบครัว” เป็นเป้าหมายที่ส้าคัญที่ท้าให้พนักงานขายผ่านทาง
โทรศัพท์รายนี้ มีความขยันหมั่นเพียร ซื่อสัตย์ อดทน เพราะต้องดูแลเลี้ยงครอบครัวที่อยู่ต่างจังหวัด 
ด้วยภาระหน้าที่ที่เป็นพี่คนโตต้องส่งเสียน้องอีก 2 คน ให้ส้าเร็จการศึกษาถึงระดับปริญญาตรีเพราะ
พ่อ แม่ อายุก็มากแล้ว ดังนั้นครอบครัวจึงเป็นแรงผลักดันสร้างวินัยให้กับตนเองที่จะต้องท้ายอดให้
ถึงเป้าในทุกเดือน 
 พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายที่เจ็ด: เป็นพนักงานขายทางโทรศัพท์เพศชาย อายุ 31 
ปี มีภูมิล้าเนาอยู่ในจังหวัดเชียงราย มีรายได้เดือนละ 20,000 บาท จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จากมหาวิทยาลัยรามค้าแหง มีประสบการณ์ในการท้างานขายทางโทรศัพท์มาแล้ว 3 ปี พนักงาน
ขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้บอกว่าปัจจัยที่ท้าให้การขายผ่านทางโทรศัพท์ของตนเองท้ายอดได้ถึง
เป้าหมายมี 3 ปัจจัย 
 ปัจจัยแรก คือ “ผลตอบแทน” พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้ คิดว่าเป็นแรงจูงใจ
ส้าคัญที่จะผลักดันหรือกระตุ้นตนเองให้ขยันขันแข็งอยู่เสมอ เสมือนเป็นรางวัลของผลการท้างาน
ในแต่ละเดือนเพราะรายได้เพียงเงินเดือนอย่างเดียวคงไม่พอต่อค่าใช้จ่ายต่าง ๆ แต่ถ้ามีผลตอบแทน
ที่ดีมาช่วยสนับสนุนในการขายผ่านทางโทรศัพท์ของพนักงานขายก็ยังพอจะช่วยแบ่งเบาภาระที่มี
อยู่ให้ลดลงไปได้ 
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 ปัจจัยที่สอง คือ “การวางแผน” ก่อนการท้างานในแต่ละเดือนเมื่อได้ข้อมูลลูกค้ามาแล้ว 
พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้จะมีการวางแผนก่อนการโทรหาลูกค้าว่าจะเร่ิมต้นโทรหาลูกค้า
รายใดก่อน หรือเลือกที่จะโทรต่ออายุประกันภัยประเภทใดก่อน ท้าควบคู่กับเป้าต่อเดือนว่าเดือนนี้
มีเป้าอยู่ที่เท่าไร แล้วมาวางแผนว่า ในหนึ่งวันเงินรับ ต้องเข้ามาเท่าไรยอดจึงจะไม่ตกเป้า หากมีการ
วางแผนที่ดีก็จะท้าให้สามารถไปถึงเป้าหมายที่วางไว้ได้ 
 ปัจจัยที่สาม คือ “โปรโมชั่น” เป็นปัจจัยที่ส้าคัญอีกปัจจัยหนึ่ง ที่จะช่วยกระตุ้นในการท้า
ยอดขายให้ได้ถึงเป้าหมายที่ตั้งไว้ได้ เพราะถือว่าเป็นรางวัลพิเศษของพนักงานขายผ่านทาง
โทรศัพท์ นอกเหนือจากการที่ได้รับเงินเดือนและผลตอบแทนปกต ิโดยบางครั้งโปรโมชั่นที่จัดขึ้น
ส้าหรับพนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์ เพื่อสร้างสีสัน สร้างขวัญและก้าลังใจให้กับพนักงานขายที่มี
ความขยันในการท้างานนั้น เป็นรางวัลใหญ่ เช่น แพ็คเกจทัวร์ต่างประเทศ และมีเงินรางวัลให้ติดตัว
ในการท่องเที่ยวอีกต่างหาก ซึ่งตรงจุดนี้พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้ คิดว่าเป็นสิ่งจูงใจอย่าง
มาก ที่จะท้ายอดขายให้ถึงเป้าหมายให้ได้ 
 พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายที่แปด: เป็นพนักงานขายทางโทรศัพท์เพศหญิง อายุ 
29 ปี มีภูมิล้าเนาอยู่ในจังหวัดนราธิวาส มีรายได้เดือนละ 22,000 บาท จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จากมหาวิทยาลัยรามค้าแหง มีประสบการณ์ในการท้างานขายทางโทรศัพท์มาแล้ว 2 ปี พนักงาน
ขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้บอกว่าปัจจัยที่ท้าให้การขายผ่านทางโทรศัพท์ของตนเองท้ายอดได้ถึง
เป้าหมายมี 2 ปัจจัย 
 ปัจจัยแรก คือ “ใจเขาใจเรา” การค้านึงถึงผลประโยชน์สูงสุดของลูกค้าที่จะได้รับ เสมือน
ตัวพนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์เองเป็นผู้ซื้อ ก็อยากที่จะเลือกซื้อสิ่งที่ดีที่สุด ดังน้ันเวลาขาย 
พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้จะเลือกเสนอขายประกันที่เหมาะ และคุ้มค่ากับลูกค้าแต่ละราย 
ซึ่งก็ท้าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจในบริการที่จริงใจ เป็นกันเอง ท้าให้สามารถเข้าถึงลูกค้าได้ง่าย 
และลูกค้ากลับมาใช้บริการอีกในปีต่อไป 
 ปัจจัยที่สอง คือ “ทักษะการขาย”  สืบเนื่องมาจากปัจจัยที่แล้ว ที่เกี่ยวกับ “ใจเขาใจเรา” 
เราจะสามารถเข้าถึงลูกค้าได้ก็ต่อเมื่อเรามีทักษะความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่จะน้าเสนอสิ่งที่ดี ๆ 
ให้กับลูกค้า เพราะลูกค้าบางรายไม่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับเร่ืองประกันภัยรถยนต์เลย ลูกค้า
ส่วนใหญท่ี่โทรติดต่อเข้ามาก็จะสอบถามแต่ค่าเบี้ยประกันภัย แต่จะไม่ทราบถึงความคุ้มครองต่อตัว
รถยนต์ และต่อบุคคล ดังนั้นการมีทักษะในการขาย และความรู้ในผลิตภัณฑ์ เป็นสิ่งส้าคัญมากที่จะ
ช่วยให้ลูกค้ารับทราบถึงผลประโยชน์ที่จะได้รับอย่างแท้จริง จึงเป็นจุดขายอย่างหนึ่งที่ลูกค้าเห็นว่า
พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์ไม่ได้เอารัดเอาเปรียบลูกค้า ท้าให้ลูกค้าเห็นความใส่ใจและการ
บริการที่ดีของผู้ขายประกันภัยรถยนต์ผ่านทางโทรศัพท์ จึงตกลงท้าประกันภัย 
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ปัญหาและอุปสรรคของพนักงานขายผ่านทางโทรศพัท์ไม่สามารถท ายอดไดถ้ึงเป้าหมาย 
 จากการให้สัมภาษณ์ของพนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์ทั้ง 8 ราย พบว่า พนักงานขายแต่
ละรายให้ข้อมูลถึงปัญหาและอุปสรรคที่ท้าให้การขายผ่านทางโทรศัพท์ของตนไม่สามารถท้ายอด
ได้ถึงเป้าหมายไว้ดังนี้ 
 พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายแรก: เป็นพนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์เพศหญิง อายุ 
34 ปี มีภูมิล้าเนาอยู่ในจังหวัดสมุทรปราการ มีรายได้เดือนละ 20,000 บาท จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี จากมหาวิทยาลัยศรีปทุม มีประสบการณ์ในการท้างานขายทางโทรศัพท์มาแล้ว 12 ปี 
พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้บอกว่าปัญหาและอุปสรรคที่ท้าให้ตนไม่สามารถท้ายอดได้ถึง
เป้าหมายมี 4 ประการ 
 ประการแรก “สภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจ” เช่น หากเศรษฐกิจดีมีสภาพคล่องมากก็จะ
ช่วยให้ยอดขายประกันภัยรถยนต์ดีตามไปด้วยเพราะผู้ใช้รถมีก้าลังที่จะซื้อประกันภัย แต่หาก
เศรษฐกิจไม่ดีขาดสภาพคล่อง ผู้ใช้รถก็อาจจ้าเป็นที่จะต้องน้าเงินที่มีอยู่จ้ากัดนั้นไปใช้ในเร่ือง
เฉพาะหน้าที่เลี่ยงไม่ได้ และจ้าเป็นมากกว่าไปก่อน เช่น น้าไปจ่ายค่าเทอมลูก ค่าอาหาร ค่าเช่าบ้าน 
ค่างวดรถยนต์ เป็นต้น 
 ประการที่สอง “ภาษาท้องถิ่น” พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้เป็นคนจังหวัด
สมุทรปราการ จึงไม่ถนัดหรือมีความรู้เร่ืองภาษาท้องถิ่นมากนัก อาจจะพอฟังได้แต่ก็ไม่สามารถพูด
ภาษาท้องถิ่นได้เลย เช่น ภาษาอีสาน ภาษาใต้ ภาษาเหนือ เป็นต้น ท้าให้เป็นอุปสรรคต่อการท้างาน
บ้างในบางครั้ง เพราะลูกค้าบางคนยังพอพูดภาษากลางได้ แต่บางคนไม่สามารถพูดได้เลย ท้าให้
ลูกค้าบางรายเกิดความไม่มั่นใจ เพราะอาจจะฟังไม่เข้าใจชัดเจนทั้งหมด และไม่เชื่อมั่นเนื่องจาก
ไม่ใช่คนบ้านเดียวกัน 
 ประการที่สาม “ระบบการท้างานที่ซับซ้อน” เน่ืองจากทุกวันน้ีเจ้าหน้าที่ขายผ่านทาง
โทรศัพท์จะมีหน้าจอเพื่อเรียกดูข้อมูลรายละเอียดเร่ืองต่างๆ ของลูกค้าประมาณ 5 หน้าจอด้วยกัน 
และข้อมูลบางอย่าง ก็ยังเป็นข้อมูลเก่าอยู่ จึงจ้าเป็นต้องเปิดหลายหน้าจอเพื่อเรียกดูข้อมูลที่ถูกต้อง 
ทันสมัยที่สุดของลูกค้า ท้าให้เสียเวลาไปกับการเตรียมข้อมูลที่จะพูดคุยกับลูกค้า แทนที่จะเปิด
หน้าจอเดียวแล้วสามารถเห็นข้อมูลครบถ้วน และเป็นปัจจุบันที่สุด 
 ประการสุดท้าย “การตามงานเอกสาร” ลูกค้าจะโทรเข้ามาติดตามเอกสารกรมธรรม์ที่มี
การแจ้งต่อประกันภัยและช้าระเงินเรียบร้อยแล้ววันละ 4-5 ราย ซึ่งกว่าจะค้นหาข้อมูลการจัดส่ง
เอกสารให้ลูกค้ารายหนึ่ง ๆ ได้ ก็ใช้เวลาประมาณ 10 นาที ท้าให้เหลือเวลาที่จะโทรออกเพื่อขาย
ประกันลูกค้ารายอ่ืน ๆ น้อยลง 
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 พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายที่สอง: เป็นพนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์เพศหญิง 
อายุ 35 ปี มีภูมิล้าเนาอยู่ในจังหวัดตรัง มีรายได้เดือนละ 23,000 บาท จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จากมหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต มีประสบการณ์ในการท้างานขายทางโทรศัพท์มาแล้ว 5 ปี พนักงาน
ขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้บอกว่าปัญหาและอุปสรรคที่ท้าให้ตนไม่สามารถท้ายอดได้ถึงเป้าหมาย
มี 2 ประการ 
 ประการแรก “ระบบงานที่ซับซ้อน” ด้วยระบบหน้าจอที่เรียกดูข้อมูลลูกค้ามีมากเกินไป
ท้าให้การตอบค้าถามลูกค้าในแต่ละเร่ืองต้องใช้เวลาในการค้นหาข้อมูลในหน้าจอต่าง ๆ หลาย
หน้าจอ หลายระบบ ซึ่งท้าให้เสียเวลาที่จะพูดคุยกับลูกค้ารายอ่ืน ๆ ไปมาก จนบางคร้ังท้าให้ยอดไม่
สามารถถึงเป้าหมายที่วางไว้ได้ 
 ประการที่สอง “ขั้นตอนการตรวจสอบการจัดส่งเอกสาร” เมื่อลูกค้าไม่ได้รับเอกสารที่
ตนเองช้าระเงินเข้ามาแล้ว ก็จะโทรเข้ามาติดตามสอบถาม ว่ามีการจัดส่งกรมธรรม์ไปให้ลูกค้าหรือ
ยัง ซึ่งพนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์ของลูกค้ารายนั้น ๆ ก็จะด้าเนินการติดตามกรมธรรม์ของลูกค้า
ให้ว่ามีการจัดส่งไปยังที่อยู่ใด ซึ่งขั้นตอนเหล่านี้ กว่าจะทราบถึงค้าตอบส้าหรับลูกค้าหนึ่งราย ก็ใช้
เวลาไปเกือบ 5-10 นาทีแล้ว เพราะมีระบบที่ต้องตรวจสอบหลายหน้าจอท้าให้เสียเวลาเป็นอย่าง
มาก 
 พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายที่สาม: เป็นพนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์เพศหญิง 
อายุ 32 ปี มีภูมิล้าเนาอยู่ในจังหวัดสงขลา มีรายได้เดือนละ 20,000 บาท จบการศึกษาระดับปริญญา
ตรี จากมหาวิทยาลัยรามค้าแหง มีประสบการณ์ในการท้างานขายทางโทรศัพท์มาแล้ว 6 ปี พนักงาน
ขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้บอกว่าปัญหาและอุปสรรคที่ท้าให้ตนไม่สามารถท้ายอดได้ถึงเป้าหมาย
มี 3 ประการ 
 ประการแรก “คู่แข่งในตลาดที่เพิ่มมากขึ้น” เน่ืองจากในปัจจุบันได้มีบริษัทตัวแทนหรือ
นายหน้าขายประกันภัยเกิดขึ้นมากมาย ท้าให้ส่วนแบ่งทางการตลาดเพิ่มมากขึ้น ประกอบกับลูกค้า
หันมาให้ความส้าคัญกับการท้าประกันภัยรถยนต์มากขึ้นกว่าเดิม ซึ่งสาเหตุมาจากการประสบ
ปัญหาจากภัยธรรมชาติต่าง ๆ เช่น อุทกภัย อัคคีภัย เป็นต้น ท้าให้มีการแข่งขันทางการตลาดเพิ่ม
มากขึ้น โดยคู่แข่งบางบริษัทยอมตัดราคาเพื่อให้ราคาค่าเบี้ยประกันภัยถูกกว่าบริษัทอื่น แต่ความ
คุ้มครองเท่ากัน ท้าให้ลูกค้ามีตัวเลือกในการตัดสินใจเพิ่มมากขึ้น 
 ประการที่สอง “ระบบการท้างานที่ซับซ้อน” พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์ต้อง
ให้บริการลูกค้าตั้งแต่เริ่มขายจนถึงลูกค้าตอบตกลงซื้อประกันภัย ท้าให้งานที่ท้าอยู่นอกจากจะต้อง
ขายประกันภัยรถยนต์ให้กับลูกค้าแล้ว ยังต้องคอยตอบค้าถามต่างๆที่ลูกค้าโทรเข้ามาถาม ซึ่งปัญหา
ในข้อนี้คือ ระบบโปรแกรมหน้าจอที่ดูข้อมูลของลูกค้ามีเยอะมากเกินไป ท้าให้เสียเวลาในการ
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ค้นหาข้อมูลในการให้ค้าตอบกับลูกค้า ซึ่งบางคร้ังข้อมูลในบางระบบ ยังไม่ถูกปรับให้เป็นปัจจุบัน 
ท้าให้ให้ข้อมูลลูกค้าไปผิด ๆ และเกิดปัญหาในภายหลังได้ 
 ประการที่สาม “การตามงานเอกสาร” เป็นปัญหาที่พบบ่อยมาก ดังเช่นในช่วงเกิด
เหตุการณ์อุทกภัยเมื่อปลายปี พ.ศ. 2554 ที่ลูกค้าไม่ได้รับเอกสารกันมากขึ้น ท้าให้พนักงานขายผ่าน
ทางโทรศัพท์ท้างานล้าบากขึ้น เนื่องจากลูกค้าจะโทรเข้ามาตามเอกสารเป็นจ้านวนมาก พนักงาน
ขายก็จะเสียโอกาสในการขายประกันภัยให้กับลูกค้ารายอ่ืน ๆ เพราะต้องเสียเวลาไปกับการตาม
เอกสารให้ลูกค้า บางวันแทบจะไม่ได้ขายประกันภัยเลยด้วยซ้้า 
 พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายที่สี่: เป็นพนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์เพศหญิง  อายุ 
32 ปี มีภูมิล้าเนาอยู่ในกรุงเทพมหานคร มีรายได้เดือนละ 20,000 บาท จบการศึกษาระดับปริญญา
ตรี จากมหาวิทยาลัยรามค้าแหง มีประสบการณ์ในการท้างานขายทางโทรศัพท์มาแล้ว 5 ปี พนักงาน
ขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้บอกว่าปัญหาและอุปสรรคที่ท้าให้ตนไม่สามารถท้ายอดได้ถึงเป้าหมาย
มี 2 ประการ 
 ประการแรก “ปริมาณคู่แข่งในตลาดมีเพิ่มมากขึ้น” สาเหตุเน่ืองมาจากการประสบปัญหา
จากภัยธรรมชาติต่าง ๆ เช่น อุทกภัยในปีที่ผ่านมา เป็นต้น ท้าให้การแข่งขันทางการตลาดรุนแรงขึ้น 
โดยปัญหาหลักที่โดนคู่แข่งแย่งลูกค้าเกิดจากการให้บริการหลังการขายที่ฉับไว เช่น การให้บริการ
ออกไปรับช้าระ พร้อมน้าส่งกรมธรรม์ ถึงที่ท้างานหรือที่บ้านของลูกค้า ซึ่งทางบริษัทที่เป็น
กรณีศึกษานี้ไม่มีนโยบายส่งเจ้าหน้าที่ออกไปเก็บเงินสดกับลูกค้า ลูกค้าต้องไปช้าระเงินเองที่
ธนาคาร และเมื่อลูกค้าช้าระเงินเสร็จแล้วก็ต้องรอให้เงินเข้าในระบบครบถ้วนก่อน จึงจะสามารถ
จัดส่งกรมธรรม์ให้กับลูกค้าได้ พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้ จึงมองว่าเป็นอุปสรรคอย่าง
มาก เพราะลูกค้าบางรายต้องการความสะดวกรวดเร็วจึงท้าให้ตัดสินใจเลือกที่จะท้าประกันกับ
บริษัทที่บริการได้รวดเร็ว และครบวงจรมากกว่า 
 ประการที่สอง “การตามงานเอกสาร” ระบบการรองรับงานติดตามเอกสารยังไม่สมบูรณ์
แบบเท่าที่ควรเพราะเมื่อลูกค้าโทรตามงานเอกสาร พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์ต้องใช้เวลาใน
การค้นหาข้อมูลหลายโปรแกรม แทนที่จะสามารถเช็คและดูข้อมูลให้ลูกค้าได้เลยในโปรแกรมเดียว 
ซึ่งถือเป็นอุปสรรคต่อตัวพนักงานขายและลูกค้าที่ต้องเสียเวลากับการค้นหาค้าตอบนาน 
 พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายที่ห้า: เป็นพนักงานขายทางโทรศัพท์เพศหญิง อายุ 27 
ปี มีภูมิล้าเนาอยู่ในจังหวัดนครราชสีมา มีรายได้เดือนละ 18,000 บาท จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จากมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ มีประสบการณ์ในการท้างานขายผ่านทางโทรศัพท์มาแล้ว 3 ปี 
พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้บอกว่าปัญหาและอุปสรรคที่ท้าให้ตนไม่สามารถท้ายอดได้ถึง
เป้าหมายมี 3 ประการ 
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 ประการแรก “ขั้นตอนการท้างานมีความซับซ้อนมากเกินไป” การคุยกับลูกค้าหนึ่งราย
บางทีต้องเปิด 5-6 โปรแกรม ท้าให้เสียเวลาในการขายเป็นจ้านวนมาก 
 ประการที่สอง “เคร่ืองมือในการขาย” เช่น คอมพิวเตอร์ที่ใช้งานมีสภาพเก่าแล้วเวลาจะ
เปิดโปรแกรมหลายตัวพร้อมกันก็ท้าให้หน้าจอค้างต้องรีสตาร์ทเคร่ืองคอมพิวเตอร์ใหม่ ซึ่งเป็นอยู่
บ่อยครั้ง และกว่าจะท้าเร่ืองเปลี่ยนคอมพิวเตอร์ใหม่ก็ต้องใช้เวลาในการสั่งซื้อนาน 
 ประการที่สาม “การตามงานเอกสาร” ลูกค้าโทรเข้ามาตามงานเอกสารเยอะมาก เช่น ตาม
กรมธรรม์ หรือชุดช้าระเงิน เป็นต้น ซึ่งบางคร้ังการตามเอกสารของลูกค้าวันละ 4-5 รายท้าให้
พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์ไม่มีเวลาที่จะโทรขายประกันภัยได้เลย  จึงท้าให้ยอดไม่สามารถไป
ถึงเป้าหมายที่วางไว้ได้ 
 พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายที่หก: เป็นพนักงานขายทางโทรศัพท์เพศหญิง อายุ 33 
ปี มีภูมิล้าเนาอยู่ในจังหวัดเลย มีรายได้เดือนละ 28,000 บาท จบการศึกษาระดับปริญญาตรี จาก
มหาวิทยาลัยภาคตะวันออกเฉียงเหนือขอนแก่น มีประสบการณ์ในการท้างานขายทางโทรศัพท์
มาแล้ว 6 ปี พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้บอกว่าปัญหาและอุปสรรคที่ท้าให้ตนไม่สามารถ
ท้ายอดได้ถึงเป้าหมายมี 2 ประการ 
 ประการแรก “การวางแผนที่ผิดพลาด” ในบางคร้ังที่วางแผนในแต่ละวันอาจจะไม่เป็นดัง
ที่ตั้งเป้าไว้ เพราะว่ามีงานอ่ืนที่เข้ามาแทรกในการติดตามโทรตามลูกค้าต่อประกันภัยรถยนต์ เช่น 
ลูกค้าติดตามเอกสาร ก็ต้องให้บริการลูกค้าอย่างเต็มที่ในการติดตามกรมธรรม์ให้กับลูกค้า โดย
อาจจะเช็คว่าตอนนี้กรมธรรม์อยู่ในขั้นตอนไหนแล้วมีการจัดส่งออกไปหาลูกค้าหรือยัง ถ้ามีแล้วก็
ต้องเช็คเลขลงทะเบียนว่ามีใครเซ็นต์รับเอกสารแล้วหรือไม่ หากมีแล้วหาไม่เจอก็ต้องท้าเร่ืองขอ
กรมธรรม์ให้กับลูกค้าใหม่ หรือ ลูกค้าที่มีเคลมต้องการค้าปรึกษา ก็ต้องให้ความช่วยเหลือแนะน้า
กับลูกค้าหรือคอยประสานงานให้ลูกค้ากับเจ้าหน้าที่ฝ่ายเคลมจนกว่าเร่ืองจะจบสิ้นกระบวนการ 
เป็นต้น ซึ่งในแต่ละวันเรื่องพวกนี้เป้นเร่ืองที่เกิดขึ้นอยู่เสมอๆ ท้าให้สิ่งที่วางแผนไว้ไม่สามารถ
ท้างานได้ถึงเป้าหมายได้ 
 ประการที่สอง “ระบบงานที่ซับซ้อน” การที่มีโปรแกรมหลายโปรแกรมในการดูข้อมูล
ลูกค้าถือว่าเป็นอุปสรรคที่ส้าคัญอย่างมาก เช่น ในบางครั้งขณะที่พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์
ก้าลังบันทึกข้อมูลแจ้งต่อประกันภัยรถยนต์ให้กับลูกค้ารายที่หนึ่งอยู่ ก็อาจจะมีสายโทรศัพท์ลูกค้า
รายที่สอง ที่โทรเข้ามาสอบถามข้อมูลรายละเอียดการต่อประกันภัยรถยนต์ จึงท้าให้ต้องออกจาก
หน้าจอที่ก้าลังบันทึกรายละเอียดการแจ้งต่อประกันภัยลูกค้ารายที่หนึ่งนั้นหายไป เหตุผลเพราะต้อง
ดูรายละเอียดข้อมูลของลูกค้ารายที่สอง ในระบบเดียวกันกับการบันทึกแจ้งต่อประกันภัยรถยนต์ ซึ่ง
ท้าให้ต้องเสียเวลาเป็นอย่างมากและอาจท้าให้เกิดความผิดพลาดได้หากพนักงานขายผ่านทาง
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โทรศัพท์ลืมที่จะกลับมาบันทึกรายละเอียดการแจ้งต่อประกันภัยของลูกค้าคนที่หนึ่ง ท้าให้รถยนต์
ของลูกค้าไม่มีความคุ้มครอง เป็นต้น 
 พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายที่เจ็ด: เป็นพนักงานขายทางโทรศัพท์เพศชาย อายุ 31 
ปี มีภูมิล้าเนาอยู่ในจังหวัดเชียงราย มีรายได้เดือนละ 20,000 บาท จบการศึกษาระดับปริญญาตรีจาก
มหาวิทยาลัยรามค้าแหง มีประสบการณ์ในการท้างานขายทางโทรศัพท์มาแล้ว 3 ปี พนักงานขาย
ผ่านทางโทรศัพท์รายนี้บอกว่าปัญหาและอุปสรรคที่ท้าให้ตนไม่สามารถท้ายอดได้ถึงเป้าหมายมี 2 
ประการ 
 ประการแรก “คู่แข่งภายนอก ตัวแทนและนายหน้า อ่ืน ๆ มีมากขึ้น” และมียุทธวิธีในการ
ขายประกันภัยผ่านทางโทรศัพท์มากขึ้น ท้าให้ลูกค้ามีทางเลือกในการตัดสินใจได้มากกว่าเดิม จึง
คิดว่าเป็นอุปสรรคที่ส้าคัญหากว่าทางบริษัทยังไม่มีการเปลี่ยนแปลงหรือปรับเปลี่ยนหาเคร่ืองมือ
ให้กับผู้ขายประกันภัยผ่านทางโทรศัพท์ให้ทันกับสภาวะเศรษฐกิจและสถานการณ์ในปัจจุบัน 
 ประการที่สอง “งาน Back Office” งานสนับสนุนการขายของพนักงานขายผ่านทาง
โทรศัพท์ไม่เพียงพอต่อพนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์ เช่น การส่งเอกสารลูกค้าผ่านทางโทรสาร 
จ้านวนคนและเครื่องมือของส่วนงานสนับสนุนการขายผ่านทางโทรศัพท์ไม่เพียงพอต่อพนักงาน
ขายผ่านทางโทรศัพท์ กล่าวคือ หากต้องการส่งเอกสารผ่านทางเคร่ืองโทรสารก็ต้องต่อคิวรอ ซึ่งใน
บางคร้ังลูกค้ารอเอกสารจากเคร่ืองโทรสารจะช้าระเงินที่ธนาคาร แต่กว่าทางสนับสนุนจะ
ด้าเนินการให้ก็ต้องท้าตามคิวที่ขอมาก่อนเพราะเคร่ืองส่งโทรสารมีอยู่ 2 เคร่ือง จึงท้าให้ลูกค้าต้อง
รอนานและเปลี่ยนใจไปท้ากับที่อื่นแทน เป็นต้น 
 พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์รายที่แปด: เป็นพนักงานขายทางโทรศัพท์เพศหญิง อายุ 
29 ปี มีภูมิล้าเนาอยู่ในจังหวัดนราธิวาส มีรายได้เดือนละ 22,000 บาท จบการศึกษาระดับปริญญาตรี
จากมหาวิทยาลัยรามค้าแหง มีประสบการณ์ในการท้างานขายทางโทรศัพท์มาแล้ว 2 ปี พนักงาน
ขายผ่านทางโทรศัพท์รายนี้บอกว่าปัญหาและอุปสรรคที่ท้าให้ตนไม่สามารถท้ายอดได้ถึงเป้าหมาย
มี 2 ประการ 
 ประการแรก “คู่แข่งมากขึ้น” หลังจากเหตุการณ์อุทกภัยที่เกิดขึ้น ท้าให้ลูกค้ามีความ
สนใจในการท้าประกันภัยมากขึ้น และลูกค้าเร่ิมที่จะมีข้อซักถามมากขึ้นเกี่ยวกับความคุ้มครอง   
ต่าง ๆ ซึ่งเบี้ยประกันภัยรถยนต์ที่ทางบริษัทมีอยู่ อาจจะไม่ตอบโจทย์ของลูกค้าได้ เช่น ค่าเบี้ยสูงแต่
ความคุ้มครองต่้า ท้าให้ลูกค้าหันไปสนใจบริษัทอ่ืนที่เสนอค่าเบี้ยต่้า แตค่วามคุ้มครองสูงกว่า หรือ
ใกล้เคียงกัน เป็นต้น 
 ประการที่สอง “การท้างานของหน่วยงาน Back Office” หรือหน่วยงานสนับสนุน
การตลาดของพนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์ ดูเหมือนว่ายังไม่สามารถรองรับจ้านวนงานของ
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พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์ได้อย่างเต็มที่ ท้าให้งานมีอุปสรรคอย่างมาก เช่น การตามเอกสาร
ลูกค้า ต้องใช้เวลาในการค้นหาเลขลงทะเบียนในการจัดส่งเป็นอย่างมากกว่าจะทราบถึงข้อมูล 
เพราะมีหลายโปรแกรมที่จะต้องค้นหาแทนที่จะมีโปรแกรมเดียวเลยจะได้สะดวกต่อการค้นหา
ข้อมูลให้กับลูกค้า เป็นต้น 

 
สรุป 
 จากบทสัมภาษณ์พนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์ทั้ง 8 ราย โดยส่วนมากปัจจัยที่กล่าวถึง
ความส้าเร็จในการที่ท้ายอดไม่ตกเป้าเพราะบริษัทให้ผลตอบแทนที่ดี ท้าให้พนักงานขายผ่านทาง
โทรศัพท์มีแรงจูงใจในการท้างาน รวมถึงการจัดโปรโมชั่นเพื่อกระตุ้นยอดของทางบริษัทที่ให้
พนักงานเพิ่มยอดขายได้มากขึ้น โดยมีรางวัลพิเศษให้นอกเหนือจากเงินเดือนและค่าคอมมิสชั่น 
นอกจากนั้นรองลงมาคงเป็นเร่ืองภาระหนี้สินของพนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์เองที่ผลักดันตนเอง
ต้องท้ายอดให้ถึงเป้าให้ได้เพราะหากไม่ท้ายอดให้ถึงเป้าที่ทางบริษัทได้วางไว้ก็จะไม่ได้ค่า
คอมมิชชั่นเลยนอกจากเงินเดือน ยิ่งจะท้าให้ภาระหนี้สินของพนักงานขายผ่านทางโทรศัพท์เพิ่มมาก
ขึ้น ส่วนปัญหาและอุปสรรคที่ส้าคัญที่ท้าให้พนักงานขายไม่สามารถท้ายอดให้ถึงเป้าได้ คือ 
ระบบงานหรือโปรแกรมของบริษัท ฯ ที่ซ้้าซ้อนนั่นเอง ท้าให้การท้างานเป็นไปอย่างไม่ราบรื่น เป็น
อุปสรรคต่อการขายและการบริการลูกค้าเป็นอย่างมาก รวมทั้งการตามงานเอกสารของลูกค้าด้วยที่
จะต้องเปิดดูจากระบบหลากหลายหน้าจอกว่าจะพบข้อมูลที่ต้องการ ท้าให้เสียเวลาในการโทร
ติดตามลูกค้ารายต่อไป ซึ่งการเกิดความล่าช้านี้ส่งผลไปถึงคู่แข่งที่เพิ่มมากขึ้น ท้าให้โดนแย่งลูกค้า
ไปได้ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 


