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This thesis attempts to explore the qualitative and quantitative effects of consolidating 

warehouse operations. Quantitative effects include delivery costs , rented warehouse costs , labor 

costs and other warehouse-related costs. Qualitative effects cover impacts on employees and 

customers. The study employs the surveys through questionnaires and analyze the collected data 

using SPSS for Windows (Statistical Package for the Social Science) software, and applies the 

Path Analysis using via LISREL (Linear Structural Relationship) software to study the causal 

relationships of employees' and customers' satisfaction. 

The study reveals that after consolidating warehouse operations the delivery costs are 

reduced but there are no notable changes in warehouse-related costs. The analysis of qualitative 

impacts indicates that employees being forced to move to a new operation are significantly less 

satisfied with regards to job content, development growth, supervision and overall job satisfaction 

at the 0.05 significance level. Customers express greater satisfaction with regards to sales 

representatives, ordering process, and stock availability but have lower satisfaction on the 

delivery performance at the .05 significance level. 

The path analysis of employees' satisfaction after warehouse operation consolidation 

reveals that overall satisfaction is directly affected by their satisfaction on income, job content 

and development growth satisfaction and indirectly affected by satisfaction on supervision and 

co-worker factors . The analysis of customers' satisfaction after operation consolidation shows 

that overall satisfaction is directly influenced by their satisfaction on stock availability, ordering 

system, delivery performance and sales representatives, and is indirectly affected by their 

satisfaction on product return management. 
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บทท่ี 1 
 

บทนํา 
 
1.1 ความเปนมาและความสําคญัของปญหา  

 
ในปจจุบนัธุรกิจการสื่อสารโทรคมนาคมมีบทบาทตอการดํารงชีวิตของคนไทยมากขึ้น จึง

ทําใหธุรกิจนี้เติบโตขึ้นอยางตอเนื่อง ดังจะเห็นไดจากจํานวนผูใชบริการทั้งโทรศัพทพื้นฐาน 
(Fixed-Line Telephone) และโทรศัพทเคล่ือนที่ (Mobile Phone) ที่มีจํานวนเพิ่มมากขึ้นดังตารางที่ 
1-1 

 
ตารางที่ 1-1 จาํนวนผูใชบริการทั้งโทรศัพทพื้นฐาน (Fixed-Line Telephone) และโทรศัพทเคล่ือนที่ 
(Mobile Phone) ระหวางป 2542-2546 
 

ป จํานวนผูใชบริการโทรศัพทพื้นฐาน 
(Fixed-Line Telephone)  

(ลานเลขหมาย) 

จํานวนผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ 
(Mobile Phone)  
(ลานเลขหมาย) 

2542 5.2 2.2 
2543 5.6 3.3 
2544 6.0 8.8 
2545 5.5 13.6 
2546 8.2 21.8 

ที่มา : Post and Telegraph Department, Ministry of Information and Communication Technology 
(2003) 
 

ดังนั้นจึงทําใหธุรกิจในกลุมนี้มีการแขงขนักันเพิ่มมากขึ้น บริษัทในธุรกิจกลุมนีจ้ึงตองมี
กลยุทธตางๆ เพื่อปรับปรุงใหเกิดประสทิธิภาพสูงสุดในการดําเนินงาน ซ่ึงกลยทุธการรวมมือทาง
ธุรกิจของธุรกิจการสื่อสารโทรคมนาคมและกลยุทธการรวมกิจการเปนกลยุทธที่ธุรกิจใหความ
สนใจเพราะจะทําใหบริษัทสามารถนําเทคโนโลยีและบริการตางๆ ที่เหมาะสม มกีารใหการบริการ
ส่ือสารครบวงจรมาใชในการตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดดีขึ้น  
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 โดยเหตุผลในการรวมกิจการ วรัญญา ภัทรสุข (2533) ไดใหเหตุผลในการรวมกิจการดังนี ้
1) เพื่อความอยูรอดหรือเพื่อเสถียรภาพในการประกอบการ (Survival and Stability) ซ่ึง

ธุรกิจพยายามที่จะทําใหความรุนแรงของความไมมีเสถียรภาพอันเนื่องมาจากฤดูกาลใหนอยที่สุด 
โดยการกระจายกิจกรรมในอุตสาหกรรมที่เจริญถึงจุดสูงสุดแลวไปยังกิจกรรมอื่นๆ หรืออีกทาง
หนึ่งก็คือเนนความสนใจหรอืความสําคัญพิเศษกับอุตสาหกรรมที่มีการเปลี่ยนแปลงเนื่องจาก
ฤดูกาลนอยทีสุ่ด 

2) เพื่อการมีกําไร (Profitability) ซ่ึงจะเห็นไดชัดเจนในอุตสาหกรรมที่มีการเจริญเติบโต
คงที่ หรือในอุตสาหกรรมที่เร่ิมเสื่อม โดยเฉพาะในกรณีที่ธุรกิจมีปจจัยการผลิตบางอยางซึ่งไมได
รับประโยชนและเสี่ยงตอการเขามาแขงขันของกิจการใหมๆ ซ่ึงหากเปนเชนนีแ้ลวธุรกิจดังกลาวจะ
ไดประโยชนหรือมีกําไรมากขึ้นหากเปลี่ยนมาดําเนนิงานในอุตสาหกรรมอันใหมแทนที่จะมุง
ดําเนินการในกิจกรรมที่ทําอยู อยางไรก็ตาม ธุรกิจจะไดรับกําไรมากขึ้นหรือนอยลงเพียงใด ยงั
ขึ้นอยูกับความชํานาญทางดานเทคนิค การบริหาร และประสบการณที่มีอยูในกิจกรรมที่ดําเนินการ
อยูแลว และกจิกรรมใหมทีจ่ะดําเนินการ 

3) เพื่อความเจรญิเติบโตทางธุรกิจ (Growth) โดยเฉพาะในกรณีทีก่ิจการประสบกับ
ขอจํากัดดานความสามารถในการเจริญเตบิโตจากการดาํเนินการในกจิกรรมที่ทําอยู ขอจํากัดทีว่านี้
อาจเปนขอจํากัดในการเจรญิเติบโตทางดานอุปสงคของทั้งอุตสาหกรรม หรือลักษณะของการ
แขงขันในอุตสาหกรรมซึ่งยากตอการขยายสวนแบงตลาดของธุรกิจหรือทั้งสองอยาง 

4) เพื่อเพิ่มประสทิธิภาพในการผลิต (Efficiency) การรวมตัวกันของผูผลิตกอใหเกดิ
ประโยชนทางดานเทคนิคหลายประการ ไมวาจะเปนการรวมตวัในแนวนอนซึ่งไดประโยชนจาก
การประหยัดตอขนาด หรือการรวมตัวในแนวตั้ง ซ่ึงหนวยผลิตที่รวมกันจะไดประโยชนจากการ
รวมขั้นตอนการผลิตตางๆ เขาดวยกัน ทําใหสามารถลดตนทุนการผลิตลงได รวมถึงอาจลดตนทนุ
อยางอื่นลงไดอีกดวย เชน คาขนสง คาจัดซื้อวัตถุดิบและอุปกรณ ตลอดจนตนทุนในการจัดจําหนาย 
ซ่ึงชวยใหตนทุนในการดําเนินการลดลง 

5) เพื่อกระจายความเสี่ยง (Diversification of Risk) การรวมตัวกันระหวางหนวยผลิตที่
ดําเนินการแตกตางกันอาจลดภาระความเสี่ยงของหนวยผลิตรายใดรายหนึ่ง หรือหนวยผลิตทั้งหมด
ลงได โดยเฉพาะอยางยิ่งการรวมกิจการในแนวดิ่ง ทั้งนี้หากผูผลิตสามารถควบคุมการผลิตใน
ขั้นตอนตางๆ ไดหมดแลวก็จะเปนหลักประกนัในเรื่องของการปองกันการขาดแคลนสินคาจาก
ขั้นตอนหนึ่งไปขั้นตอนหนึ่งได 

6) เพื่อเพิ่มสวนแบงการตลาด (Market Share) ในกรณีของการรวมกิจการในแนวนอน จะ
ทําใหหนวยผลิตมีสวนแบงการตลาดที่สูงขึ้นทั้งนี้เนื่องจากสามารถผลิตสินคามาขายในทองตลาด
มากขึ้น ทําใหอํานาจในการควบคุมตลาดของสินคาชนิดนั้นสูงขึ้น 
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7) เพื่อเพิ่มอํานาจทางการตลาด (Market Power) การเพิม่อํานาจทางการตลาดนั้นเปนไป
ไดทั้งในกรณกีารรวมกิจการในแนวตั้ง การรวมกิจการในแนวนอน และการขยายขอบขายกจิการ 
กลาวคือ ในกรณีการรวมกจิการในแนวตัง้ ผูผลิตมีอํานาจในแงของการควบคุมขัน้ตอนการผลิต
หลายๆ ขั้นตอนไวในกจิการเดียวกัน ในสวนการรวมตวัในแนวนอนนั้น จะทําใหผูผลิตมีสวนแบง
ทางการตลาดมากขึ้น สําหรับการขยายขอบขายกิจการนั้น หนวยผลติสามารถที่จะควบคุมการผลิต
สินคาหลายชนิดเขาไวในกจิการเดยีวกัน 
 

เมื่อบริษัทมีการรวมมือกันทางธุรกิจจะทําใหมีการเปลี่ยนโครงสรางขององคกรใหม 
รวมถึงวิธีการรวมการดําเนนิงานดานตางๆ เขาดวยกนัเพื่อลดตนทุนในการดําเนินกิจการ โดยการ
รวมคลังสินคาเหลือเพียงแหงเดียวก็เปนการลดตนทุนในการดําเนนิกิจการได เชน ตนทุนคาเชา
คลังสินคา ตนทุนคาขนสงสินคา ตนทุนคาแรงงาน เปนตน และในการรวมการปฏิบัติงานใน
คลังสินคา จะทําใหเกิดความสะดวกในการปฏิบัติงานของพนักงาน มีความสะดวกในการขนสง
เนื่องจากสามารถรวมการขนสงสินคาไปสงในบริเวณเดยีวกันได แตก็อาจมีผลกระทบในดานอื่นๆ 
เชน ผลกระทบตอพนักงานที่มีการยายงาน เนือ่งจากตองมีการปรับตัวใหเขากับงานที่ตอง
รับผิดชอบใหม มีความกังวลในการปฏิบัติงานกลัววาจะปฏิบัติงานผิดพลาด มีการปรับตัวใหเขากับ
เพื่อนรวมงานใหมหรือหัวหนางานใหม  ซ่ึงส่ิงเหลานี้อาจมีผลตอการปฏิบัติงานทําใหไมสามารถ
ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ยังมีผลกระทบตอลูกคา โดยการบริการตอลูกคาอาจ
ลดลงในกรณทีี่ตองรอการสงสินคานานขึน้เพราะระยะทางจากคลังสินคาอยูไกลมากขึ้น แตขั้นตอน
ในการสั่งสินคาอาจทําไดสะดวกมากขึน้เนื่องจากสามารถสั่งสินคาไดจากแหลงเดยีว เปนตน ซ่ึงถา
มีการศึกษาถึงผลกระทบของการรวมการปฏิบัติงานของคลังสินคาทั้งในเชิงปริมาณ เชน ดาน
ตนทุนตางๆ ไดแก ตนทนุคาขนสงสินคา ตนทุนคาเชาคลังสินคา ตนทุนคาแรงงาน และผลกระทบ
ของการรวมการปฏิบัติงานของคลังสินคาเชิงคุณภาพ เชน ผลกระทบตอพนักงานทีป่ฏิบัติงานและ
ลูกคา แลวนาํมาเปรียบเทียบผลหลังจากมีการรวมการปฏิบัติงานก็จะทําใหทราบถึงผลกระทบจาก
การรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาเพื่อเปนประโยชนในการบริหารจัดการที่เหมาะสม และ
สามารถนํามาปรับใชกับธุรกิจอื่นที่จะมีการรวมการปฏิบัติงานที่คลังสินคาได 

 
1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย    

 
 1. เพื่อศึกษาถึงผลกระทบจากการรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาในกรณศีึกษาธุรกิจการ

ส่ือสารโทรคมนาคม 
 2. เพื่อเปรียบเทยีบผลกระทบในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพทั้งกอนและหลังจากมีการรวม

การปฏิบัติงานในคลังสินคาในกรณีศกึษาธรุกิจการสื่อสารโทรคมนาคม 
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1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
 

ในการวิจัยนี้จะศึกษาถึงผลกระทบจากการรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาในกรณีศกึษา
ธุรกิจการสื่อสารโทรคมนาคม โดยจะทําการศึกษากรณีการรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาของ
บริษัทตัวอยาง A และบริษัทตัวอยาง B ซ่ึงมีการรวมมือกันทางธุรกจิ โดยคลังสินคาบริษัท B 
จะตองไปรวมกับคลังสินคาบริษัท A และมีการบริหารจัดการโดยคลังสินคาบริษัท A การ
เปรียบเทียบจะพิจารณาผลกระทบทั้งในเชงิปริมาณและเชิงคุณภาพหลังจากมีการรวมการปฏิบัติ 
งานในคลังสินคา โดยจะศึกษาหลังจากมกีารปฏิบัติเกิดขึ้นจริงแลว  

 
โดยผลกระทบเชิงปริมาณ ไดแก ตนทนุคาขนสงสินคา ตนทุนคาเชาคลังสินคา ตนทุน

คาแรงงาน และตนทนุอื่นๆ ศึกษาโดยเก็บรวบรวมขอมูลตนทุนจริงทั้งกอนและหลังจากมีการ
ปฏิบัติเกิดขึ้นจริงแลวนําผลมาเปรียบเทียบกัน 

 
ผลกระทบเชิงคุณภาพ ไดแก ผลกระทบตอพนักงานและผลกระทบตอลูกคา ศึกษาโดยการ

ทําแบบสอบถามกับพนักงานและลูกคาทั้งกอนและหลังจากมีการปฏิบตัิเกิดขึ้นจริงแลว และนํามา
วิเคราะหผลดวยวิธีการทางสถิติ เชน การทดสอบสมมุติฐาน (Hypothesis Testing) การวิเคราะห
สหสัมพันธ (Correlation Analysis) และการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis)  

 
1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ  
 
 1. สามารถเลือกวิธีการในการรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาใหมีผลกระทบนอยที่สุดได 
 2. ทําใหทราบถึงผลกระทบเชิงปริมาณและเชงิคุณภาพทั้งกอนหลังจากมกีารรวมการ
ปฏิบัติงานในคลังสินคาในกรณีศึกษาธุรกิจการสื่อสารโทรคมนาคม และสามารถนําไปเปน
แนวทางสําหรับธุรกิจอื่นๆ ได 
 



บทท่ี 2 
 

ทบทวนทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

2.1 การรวมการปฏิบัตงิาน ผลดแีละผลเสียในการรวมการปฏิบัตงิานในเชงิปริมาณและเชิงคณุภาพ  
 
 การรวมการปฏิบัติงาน (Consolidating Operations) เปนการรวมการปฏิบัติงานของหนวย
ธุรกิจจากเดิมที่มีหลายหนวยงานใหลดจํานวนลง โดยรวมงานที่มีลักษณะคลายกันใหมาอยูดวยกนั 
เพื่อเพิ่มประสทิธิภาพในการทํางานใหมากขึ้น ทําใหสามารถลดตนทุนการผลิตลงได รวมถึงอาจลด
ตนทุนอยางอืน่ลงไดอีกดวย เชน คาขนสง คาจัดซื้อวัตถุดิบและอุปกรณ ตลอดจนตนทุนในการจัด
จําหนาย ซ่ึงชวยใหตนทนุในการดําเนินการลดลง (วรัญญา ภัทรสุข, 2533) 
 
 2.1.1 ผลดีในการรวมการปฏิบัติงาน แบงเปนผลดีในเชิงคณุภาพและเชิงปริมาณ ดังนี ้
 
 ผลดีในเชงิคณุภาพ 
 1) มีการเพิ่มความสามารถในการสรางและพัฒนาเทคโนโลยีใหมๆ มาใชในกจิการ เชน 
มีการนําระบบ Warehouse Management System มาใชแทนการจดัสินคาแบบ Manual ซ่ึงจะเกดิ
ความผิดพลาดไดงายในการจดัสินคา 
 2) การปรับปรุงกระบวนการธุรกิจใหมใหทํางานไดมีประสทิธิภาพเพิ่มขึน้ เชน การ
เปลี่ยนวิธีในการสั่งสินคา หรือการจัดเวลาในการสงสินคาใหม 
 3) การตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดดีขึ้น เพราะการสั่งสะดวกกวาเนื่องจาก
ส่ังจากแหลงเดียวและมีสินคาคงคลังที่พรอมใหลูกคาส่ังไดเพราะเก็บรวมในทีเ่ดยีว 
 
 ผลดีในเชงิปรมิาณ 
 1) ตนทุนคาเชาคลังสินคาลดลง 

2) ตนทุนในการจัดซื้อวัตถุดิบลดลง เนื่องจากมีการรวมการจัดซื้อใหมาสงที่เดียวจะมี
การตอรองกับผูจําหนายวัตถุดิบเพื่อลดราคาได 

3) ดานแรงงาน คาจางพนักงานลดลง โดยอาจมีการปลดพนักงานออกหรือการยายงาน
กับพนักงาน 
 4) ดานการขนสง คาใชจายในการขนสงลดลง ในกรณีที่มกีารสงสินคารวมกันไปในที่
ใกลกัน 
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 5) มีการประหยัดจากขนาด (Economies of Scale) เนื่องจากมีปริมาณการผลิตที่เพิ่ม
มากขึ้น 

 
 2.1.2  ผลเสียในการรวมการปฏิบัติงาน แบงเปนผลเสียในเชงิคุณภาพและเชิงปริมาณ ดังนี้ 
 
 ผลเสียในเชงิคณุภาพ 
 1) พนักงาน ถามีการลดจํานวนพนักงาน อาจมีผลตอขวัญและกําลังใจของพนักงาน 
หรือถามีการเปลี่ยนงานใหม ก็ตองมีการฝกอบรมใหม 
 2) การเปลี่ยนระบบการทํางานใหม อาจทําใหเกิดความผดิพลาดในการทํางานได จึง
ตองมีการอบรมพนักงาน 
 3) มีความเสี่ยงเกดิขึ้นในชวงทีจ่ะรวมการปฏิบัติงาน คือ Inventory Accuracy ในชวงที่
มีการยายสินคาซ่ึงอาจมีผลทําใหจํานวนสินคาในระบบอาจไมตรงกับยอดจริงไดถานับผิดพลาด 
และในการเตรยีมสตอกสินคาในชวงทีจ่ะรวมการปฏิบัติงาน จะตองเตรียมสินคาใหเพียงพอในชวง
ที่สินคานั้นยังไมสามารถสั่งได ซ่ึงอาจทําใหยอดขายสินคาในชวงนั้นลดลงได 
 
 ผลเสียในเชงิปริมาณ 
 1) มีตนทุนในการเคลื่อนยายสินคาในชวงที่จะรวมการปฏิบตัิงาน 
 2) เสียคาใชจายในการฝกอบรมพนักงานเพิม่ เนื่องจากอาจมีการเปลี่ยนแปลงวิธีการ
ทํางาน 
 3) ตนทุนการขนสงเพิ่มขึ้น ในกรณีที่คาจัดสงขึ้นอยูกับระยะทาง ถามีคลังสินคาอยูแหง
เดียวระยะทางจากคลังสินคาไปยังลูกคาแตละรายจะเพิ่มขึ้นกวามีคลังสินคาอยูหลายแหง จึงทําให
ตนทุนการจดัสงสูงมาก 
 4) เพิ่มเวลาในการตอบสนองตอคําส่ังซ้ือของลูกคา (Response Time) เพราะสนิคาถูก
สงระยะทางเพิม่ขึ้นไปยังลูกคา ลูกคารอสินคานานกวาเดิม เนื่องจากจํานวนรถในการขนสงลดลง
ทําใหตองสงสินคาหลายที ่
 
2.2 ผลกระทบเชิงปริมาณจากการรวมการปฏบิัติงาน 
 
 ในการรวมการปฏิบัติงานที่คลังสินคาจะมีผลทําใหตนทนุคาเชาคลังสินคาลดลงเนื่องจากมี
การรวมคลังสินคาเหลือแหงเดียว ในกรณีที่มีการลดจํานวนพนักงานจะทําใหตนทุนคาแรงงาน
ลดลง และตนทุนคาขนสงอาจลดลงเนื่องจากการรวมการขนสงสินคาที่สงไปในเสนทางเดียวกนั 
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 2.2.1  ตนทุนคลังสินคาเชาหรือเชาซื้อ (Cost of Rent or Leased (contract) Warehouse)      
(แลมเบอรต, สต็อก และเอลแรม, 2546) 
 
 การเชาหรือเชาซ้ือคลังสินคาจะมีการทําสัญญาตามที่กําหนดไวในชวงใดชวงหนึ่ง คาเชา
หรือคาเชาซ้ือจะไมขึ้นลงตามจํานวนสินคาคงคลังที่เปลี่ยนแปลงไปในแตละวัน แตบางครั้งอาจจะ
มีการปรับคาเชาเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงตามกําหนด เชน รายเดือน รายป หรือเมื่อตอสัญญาใหม 
โดยทั่วไป คาใชจายของการเชาหรือเชาซ้ือคลังสินคาจะมีทั้งตนทุนคงทีแ่ละตนทนุแปรได ในสวน
ของตนทุนคงที่ เชน คาเชาจาย เงนิเดือนผูบริหาร ตนทุนในการรักษาความปลอดภัยและคาใชจาย
ในการบํารุงรักษา ฯลฯ ซ่ึงคาใชจายเหลานี้จะไมแปรผันตามปริมาณสินคาคงคลังจึงไมควรนํามา
รวมไวในตนทุนการเก็บรักษาสินคาคงคลัง ในขณะทีค่าใชจายบางตวัจะเปนตนทนุที่แปรผันตาม
จํานวนของสินคา เชน คาจางแรงงานในคลังสินคา และตนทุนในการเดินเครื่องจักร ฯลฯ ซ่ึงตนทุน
เหลานี้สามารถนํามารวมไวในตนทนุการเก็บรักษาสินคาคงคลัง 
 
 2.2.2  ตนทุนคาแรงงาน (Labour Cost) คือ ตนทุนซึ่งเกิดจากการใชแรงงาน แบงออกไดดงันี้ 
(พลชัย   ลิมวภิูวัฒน, บัณฑติ โรจนอารยานนท และสุจรติ คูณธนกุลวงศ, 2534)  
 
 1) คาจาง คือ เงินเดือนตอบแทนที่จายใหกับคนงานที่ทํางานทางดานการผลิต ทั้ง
ทางตรงและทางออม ซ่ึงนอกเหนือจากเงินคาจางหลกัแลวยังรวมถงึคาลวงเวลาและเงินเพิ่มพิเศษ
ดวย 
 2) เงินเดือน คือ เงินตอบแทนทีจ่ายใหกับพนกังานที่ทํางานทางดานบริหาร ธุรการและ
เทคนิค 
 3) คาจางเบ็ดเตลด็ คือ เงินตอบแทนที่จายใหแกลูกจางชัว่คราวที่มิไดวาจางประจํา 
 4) โบนัสและเงินชวยเหลือพนกังาน คือ เงินโบนัสและเงินชวยเหลือครอบครัว เงิน
ชวยเหลือที่อยูอาศัย เงินชวยเหลือดานการเดินทางมาทํางาน 
 5) เงินสมทบเปนเงินชดเชยเมื่อลาออกจากงาน คือ เงินจํานวนหนึ่งที่จัดไวสําหรับ
สมทบเปนเงินชดเชยใหแกพนักงานเมื่อลาออกจากงาน ภายใตขอกําหนดวาดวยเงินชดเชย 
 6) เงินสวัสดิสงเคราะห คือ เงินคาประกันสังคมในสวนที่เปนภาระของผูประกอบการ
ซ่ึงไดแก คาประกันสุขภาพ คาประกันการตกงาน เปนตน  
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 2.2.3 ตนทุนคาขนสง (Transportation Cost) 
 
 Ballou (1992) กลาววา ตนทุนการขนสงสินคา หมายถงึ คาใชจายตางๆ ที่เสียไปในการ
ดําเนินการขนสงสินคา ซ่ึงแบงออกเปน 2 สวน คือ ตนทุนคงที่ (Fixed Cost) และตนทุนผันแปร 
(Variable Cost) 

1) ตนทุนคงที่ (Fixed Cost) 
 เปนตนทุนทีห่ลีกเลี่ยงไมได ถึงแมจะไมมีการใชยานพาหนะในการขนสงก็ตาม 

ตนทุนสวนนีป้ระกอบดวย ตนทุนในการซื้อยานพาหนะในการขนสง คาปายทะเบียนและภาษี 
คาจางพนักงานขับรถและผูชวย คาใชจายสํานักงาน คาเบี้ยประกันรายป ซ่ึงโดยปกติตนทุนสวนนี้
จะขึ้นกับลักษณะยานพาหนะในการขนสงและการใชประโยชนของยานพาหนะไดเตม็ที่หรือไม 
สวนมากจะคดิเปนรายจายเฉลี่ยตอป 
 2) ตนทุนผันแปร (Variable Cost) 
 เปนคาใชจายที่เปลี่ยนแปลงไปตามจํานวนการผลิตบริการขนสง ถาผลิตบริการ
ขนสงมากตนทุนชนิดนีก้็มากดวย ถาผลิตบริการขนสงนอยตนทนุนี้กน็อย ถาไมผลิตเลยก็ไมตอง
จายตนทนุชนดินี้เลย ปจจยัที่มีผลตอตนทุนผันแปรมีอยูหลายปจจัย เชน ความเร็วรถ น้ําหนัก
บรรทุก ลักษณะทางเรขาคณิตของถนน ระยะทางในการขนสง ตนทุนผันแปร ไดแก คาน้ํามนั
เชื้อเพลิง คาน้าํมันหลอล่ืน คาซอมบํารุง คาการสึกหรอของยาง เปนตน 

  
2.3  ผลกระทบเชิงคุณภาพจากการรวมการปฏบิัติงาน 
 
 2.3.1 ผลกระทบของการยายงานตอผูปฏิบัติงาน 
 
 เสนาะ ติเยาว (2532) กลาววา การโยกยายงานคือการเปลี่ยนแปลงตําแหนงงานจาก
ตําแหนงหนึ่งไปยังอีกตําแหนงหนึ่ง ซ่ึงคาจาง สถานะ ความชํานาญ และความรับผิดชอบอยูใน
ระดับเดยีวกัน 
 
 สาเหตุและความจําเปนในการยายงาน 

 1) การยายดวยเหตุผลของหนวยงาน เชน เพื่อความเหมาะสมกับทองถ่ิน ประเพณ ี
วัฒนธรรม โดยเฉพาะในภาคราชการอาจมีเหตุผลของทางราชการ เชน การยายงานเพื่อใหเปนไป
ตามนโยบายของรัฐ 
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 2) การยายเพื่อผลประโยชนในการผลิต เชน กรณีงานบางแผนกลดหรือเพิ่ม จึงตองมี
การยายคนไปทดแทน เพื่อไมตองปลดคนเกาและรับคนใหม ทําใหไมเสียเวลาฝกคนใหม ในกรณี
ยายทดแทนตําแหนงที่ขาดหรือวางลง 

 3) การยายเพื่อเพิม่ประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงาน เชน กรณีเพื่อใหมีความชํานาญงาน
หลายหนาที่สําหรับการเลื่อนหนาที่สูงขึ้น นับวาเปนการพัฒนาสงเสริมผูปฏิบัติงานใหไดรับ
ประสบการณโดยตรงจากการปฏิบัติงานหลายๆ ดาน นอกจากนี้ ยังเพื่อเปนการเตรียมคนไว
ทดแทนกันไดกรณี เกดิเจ็บปวย หยุดงาน หรือการลาออกอยางกะทนัหนัของผูปฏิบัติงาน 

 4) การยายเพื่อแกปญหาตางๆ ในการบริหารงานบุคคล เชน กรณีบรรจุคนใหมที่เห็นวา
เหมาะสมกับงานอยางหนึ่ง แตเมื่อระยะเวลาผานไปกลับเห็นวาบุคคลนั้นเหมาะสมกับงานอกี
ลักษณะหนึง่มากกวา จงึตองจัดใหบุคคลไดทํางานทีเ่หมาะสมตามความถนัด และความรู
ความสามารถ กรณีงานซ้ําซากจําเจจึงตองยายงานเพือ่ลดความเบื่อหนาย กรณีอายุสูงขึ้นหรือ
สุขภาพเปลี่ยนแปลงไปไมเหมาะสมกับงานในหนาที่เดิม        
 
 จากการศึกษาคนควาบทความและงานวิจยัที่เกี่ยวกับความพึงพอใจในการทํางาน (Job 
Satisfaction)    ซ่ึงมีความเกี่ยวของกับผลกระทบของการยายงานตอผูปฏิบัติงาน   โดยณฐัวรรณ   
ศุภลาภ (2543) กลาวถึงสาเหตุของความสนใจไววา “เนื่องจากความพึงพอใจในการทํางานของ
บุคคลในองคกรมีผลตอความสําเร็จของงานและขององคกรนั้น องคกรใดก็ตามหากบุคคลใน
องคกรไมมีความพึงพอใจในการทํางานก็จะเปนมูลเหตุหนึ่งที่ทําใหผลงานและการปฏิบัติงานต่ํา 
คุณภาพของงานลดลง มีการขาดงาน ลาออกจากงาน หรืออาจกอใหเกิดปญหาทางวินัยไดอีกดวย 
แตในทางตรงกันขามหากองคกรมีบุคคลที่มีความพึงพอใจในการทํางานสูง จะมีผลทางบวกตอการ
ปฏิบัติงาน นอกจากนั้นความพึงพอใจในการทํางานยงัเปนเครื่องหมายแสดงถึงประสิทธิภาพของ
การปฏิบัติงานและภาวะผูนําของผูบริหารองคกรอีกดวย” 
 
 ในการศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของพนักงานนั้น ทฤษฎีหนึ่งที่ไดรับความ
สนใจในการนาํมาใชเปนพืน้ฐานในการศึกษาและวิจยั คือ ทฤษฎีแรงจูงใจของ Herzberg 
(Herzberg’s Theory of Motivation) โดยเขาไดเสนอวาแรงจูงใจในการทํางานมีดังนี ้

1) การลดเวลาที่ใชในการทํางาน (Reducing Time Spent at Work) 
2) การปรับเพิ่มคาจางอยางสม่ําเสมอ (Spiral Wages) 
3) ผลประโยชนอ่ืนๆ นอกเหนอืจากคาจาง (Fringe Benefits) 
4) การไดเขารับการอบรมหลักสูตรเกี่ยวกับมนุษยสัมพนัธ (Human Relations 

Training) 
5) การไดเขาอบรม (Sensitivity Training) 
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6) การติดตอส่ือสาร (Communications) 
7) การติดตอส่ือสารสองทาง (Two-Way Communications) 
8) การมีสวนรวมในงาน (Job Participation) 
9) การไดรับคําปรึกษา (Employee Counseling) 
 
 จากความคดิขางตน Herzberg ไดพัฒนาตอไปเปนทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจในการทาํงาน 

Herzberg ไดเสนอใหเห็นวา ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของพนกังานนั้น สามารถแบงไดเปน 2 
ดาน และสรุปเปนทฤษฎีแรงจูงใจขึ้น (Herzberg’s Theory of Motivation) โดย Herzberg มองวาการ
ที่พนักงานจะพอใจหรือไมพอใจนัน้จะเกดิจากปจจัยทีแ่ตกตางกัน การที่พนักงานคนหนึ่งไมรูสึก
ไมพอใจงานทีท่ําก็ไมไดหมายความวาพนกังานคนนั้นเกิดความพอใจตองานที่ทํา (Herzberg, 2003) 
ดังนั้นการศึกษาถึงเหตุจูงใจ (Motivator) หรือปจจัย (Factor) ที่มีผลตอความพึงพอใจของพนกังาน
ตามทฤษฎีของ Herzberg จึงไดแยกออกเปน 2 ดาน (Two-Dimension of Employee Satisfaction)  

 
 ปจจัยดานแรกที่ Herzberg กลาวถึง คือ Hygiene Factor ซ่ึงหมายถึงปจจัยที่มีผลตอความ

ไมพอใจของงาน ถาขาดปจจัยเหลานี้จะทําใหพนักงานเกิดความไมพอใจ แตการสรางหรือเพิ่ม
ปจจัยเหลานี ้ ก็ไมไดเปนการสรางหรือเพิ่มความพอใจของพนกังาน โดยปจจัยในลักษณะนี้
โดยทั่วไปจะเปนปจจยัภายนอก (Extrinsic Factors) เปนปจจยัที่เกีย่วของกับสิ่งแวดลอมและสภาพ
การทํางาน ไมไดเกิดจากตัวพนกังานเองโดยตรง และเปนปจจัยทีก่อใหเกิดการเปลี่ยนแปลงใน
ระยะสั้น โดยปจจัยทีจ่ัดไดวาเปน Hygiene Factor ไดแก 

1) นโยบายการดาํเนินงานของบริษัทหรือองคกร (Company and Administrative 
Policies) นโยบายขององคกรที่ไมชัดเจน ไมยุติธรรม รวมทั้งไมเหมาะสมตอพนักงานในการปฏิบัติ
ตาม จะสงผลใหพนักงานเกดิความไมพอใจในการทํางาน 

2) การควบคุมดูแลและบทบาทของหัวหนางาน (Supervisions) รูปแบบการปฏิบัติงาน 
ทัศนคติ ความสามารถ และทักษะในการเปนผูนําของหวัหนางานก็เปนอีกปจจยัหนึง่ที่สําคัญในการ
สรางความไมพอใจใหเกดิขึน้กับพนกังาน การดูแลเอาใจใส  เขาใจ และมอบหมายใหกับพนกังาน
อยางเหมาะสมจะชวยทําใหพนักงานไมเกดิความไมพอใจการปฏิบัติงาน 

3) อัตราคาจาง (Salary) คาตอบแทนเปนปจจัยสําคัญในการทํางานของพนกังาน 
เนื่องจากเกี่ยวเนื่องถึงการดํารงชีวิต การไดรับคาตอบแทนที่ไมเปนธรรม เมื่อเทียบกับอัตราใน
ตลาดแรงงาน จะทําใหพนกังานไมมีความสุขในการทํางาน ซ่ึงจะทําใหพนกังานเกดิความไมพอใจ
ในงานที่ทํา 

4) ความสัมพันธระหวางบุคคลในองคกร (Interpersonal Relations) การทํางาน
จําเปนตองมีการปฏิสัมพันธกันของบุคคลในองคกร ความสัมพันธระวางบุคคลจงึมีผลอยางยิ่งตอ



 11

การสรางความไมพอใจใหเกิดขึ้น ความสัมพันธที่ไมราบรื่น หรือขาดปจจยัที่กอใหเกิดการสราง
ความสัมพันธจะทําใหพนกังานรูสึกไมมีความสุขในการทํางานได โดยความสัมพนัธสามารถแบง
ไดเปน 2 ระดบั 

 (1)  ความสัมพันธกับนายจางหรอืหัวหนางาน (Relationship with Boss) 
 (2)  ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน (Relationship with Peers) 
5) สภาพแวดลอมในการทํางาน (Working Conditions) สภาพแวดลอมและบรรยากาศ

ในการทํางานนั้นมีผลอยางยิง่ตอความรูสึกของพนกังาน สภาพแวดลอมที่ไมเอื้ออํานวยและไม
เหมาะสมตอการทํางานจะทาํใหพนักงานไมมีความสุขในการทํางาน ทําใหรูสึกไมพอใจในงานที่
ทํา 

 
 ปจจัยอีกดานหนึ่งตามทฤษฎีของ Herzberg คือ เหตุจูงใจหรือ Motivators อันเปนปจจัยที่

มีผลโดยตรงตอความพอใจของพนักงาน การลดลงหรือขาดหายไปของปจจัยเหลานี้ไมไดทําให
พนักงานเกิดความไมพอใจในงานที่ทําแตจะมีผลตอการกอใหเกดิหรือเพิ่มความพอใจของพนักงาน
ตองานที่ทํา โดยปจจยัในดานนี้จะเปนปจจัยที่เกิดมาจากภายในตวังานและตวัพนกังาน (Intrinsic 
Factors) และเปนปจจยัที่มีผลกระทบในระยะยาว ปจจัยในดานนี้ประกอบดวย 

1) ตัวงานที่ทําและรับผิดชอบโดยตรง (Work Itself) การรูและเขาใจถึงความสําคัญและ
เปาหมายของงานรวมถึงผลลัพธที่ไดจากงานซึ่งจะมีผลตอทั้งตัวพนกังานเองและองคกรจะมีสวน
ชวยทําใหพนกังานเกดิความพอใจหรือรูสึกพอใจในงานที่ทํามากขึ้น 

2) ความสําเร็จ (Achievement) ตามทฤษฎีของ Herzberg นัน้เชื่อวาคนสวนมากตองการ
ที่จะทํางานใหดี ดังนั้นการกําหนดเปาหมายที่สามารถบรรลุได และมาตรฐานที่ชัดเจนและ
เหมาะสมจะชวยทําใหพนักงานเกิดความสบายใจในการทํางาน อันนาํไปสูความพอใจในงานที่ทํา 

3) การยอมรับ (Recognition) พนักงานทกุคนทุกระดบัในองคกรตางตองการใหผลงาน
ของตัวเองเปนที่รับรูและยอมรับ คําชม หรือรางวัลที่แสดงวาผลงานดีเปนสวนหนึ่งในการเพิ่มความ
พึงพอใจของพนักงานในการปฏิบัติงาน 

4) ความรับผิดชอบ (Responsibility) ความรูสึกที่ไดเปนเจาของงานที่ทําจะเปนปจจยัที่
มีสวนชวยสรางเสริมความพึงพอใจของพนักงาน การทําใหพนกังานเกิดความรูสึกรับผิดชอบโดย
การใหอิสระและอํานาจอยางเหมาะสมในการปฏิบัติงานใหสําเร็จลุลวง จะทําใหพนักงานเกดิ
ความรูสึกที่ดีในการทํางาน 

5) ความกาวหนา (Advancement or Growth) การสนับสนุนใหเกดิความกาวหนาใน
ตําแหนงหนาที่ หรือการสนับสนุนใหเกดิการพัฒนาทกัษะหรือการเรียนรูเพิ่มเติม จะเปนเสมอืน
รางวัลที่สนับสนุนการเติบโตในหนาที่การงานอันจะสงผลใหพนักงานเกิดความพึงพอใจมากขึน้ 
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 การศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของพนักงานตามทฤษฎีของ Herzberg นั้น ไม
สามารถจะศึกษาเพียงแตเหตจุูงใจ หรือ Motivations ไดเทานั้น เนื่องจากความพอใจของพนักงาน
จะตองเริ่มจากการที่พนักงานไดรับปจจยัภายนอกหรือ Hygiene Factor เกี่ยวกบัสิ่งแวดลอมและ
สภาพการทํางานที่เหมาะสมและเพยีงพอทีจ่ะทําใหพนกังานไมเกดิความรูสึกไมพอใจในงานที่ทํา
กอน เนื่องจากปจจยัช้ีวดัความรูสึกในดานนี้มีบทบาทสําคัญในการชี้วดัวาพนักงานมคีวามไมพอใจ
หรือไม จากนัน้การศึกษาปจจัยภายใน หรือ แรงจูงใจ (Motivators) จะเปนการชวยแสดงใหเห็นถึง
ปจจัยที่ชวยเสริมสรางความพึงพอใจในงานที่ทํา 

 
 นอกจากนี้ยังมกีารนําเสนอทฤษฎีในการจดัการบริหารงานบุคลากร โดยแบงออกเปน 3 

ทฤษฎีหลัก คอื 
1) Organizational Theorists ทฤษฎีเชื่อวาความตองการของมนุษยนั้นจะปรับเปลี่ยนไป

ตามสถานการณ ดังนัน้หวัหนางานควรจะจัดระบบงานใหเหมาะสมตามสถานการณที่เกิดขึ้น อันจะ
นํามาซึ่งการทํางานที่มีประสิทธิภาพและทศันคติที่ดีตองาน 
 2) Industrial Engineers ทฤษฎีนี้เปรียบมนุษยเปน Mechanically Oriented และ 
Economically Motivated ความตองการของมนุษยคือการปรับตัวเองใหเขากับระบบทีม่ี
ประสิทธิภาพดีที่สุด ดังนั้นในการบรหิารงานตามทฤษฎีนี้จะตองมีการจัดระบบการสงเสริมการ
ทํางานที่เหมาะสม รวมทั้งสรางสภาพการทํางานที่จะชวยใหการทํางานของมนุษยมีประสิทธิภาพ
มากที่สุด 
 3) Behavioral Scientists ทฤษฎีนี้จะเนนทีภ่าวะทางจิตใจและสังคม ทัศนคติ ความรูสึก
นึกคิดของบุคคลในองคกร รวมทั้งการปรับทัศนคติและสภาวะทางดานจิตใจของบุคลากร 
 

 Smith et al. (1969) ไดระบถึุงปจจัยที่มีความสําคัญตอการทํางาน คือ เนื้องาน/ลักษณะ
งาน โอกาสในการเลื่อนตําแหนง ระดับเงนิเดือน/สวัสดกิาร เพื่อนรวมงาน และหัวหนางาน 

 1) ดานเนื้องาน/ลักษณะงาน (The Work Itself) คือ ขอบเขตที่งานแตละงานใหความ
สนใจในหนาที่ โอกาสที่จะเรียนรูและยอมรับหนาที่รับผิดชอบ ซ่ึงจากการศึกษาคุณลักษณะ
รูปแบบงานของ Hackman และ Oldham (1980) จะใชคุณลักษณะของงาน 5 ประการ วัดผลของ
งานทั่วๆ ไป โดย Fried และ Ferris (1987), Loher et al. (1985) และ Wong et al. (1988) มีการศึกษา
เพิ่มเติมถึงคุณลักษณะของงาน 5 ประการที่มีผลตอแรงจูงใจ ความพงึพอใจและผลการปฏิบัติงาน 
ดังนี ้

• ความหลากหลายในเนื้องาน (Skill Variety) เปนระดบัของงานที่ตองการความ
หลากหลายของกิจกรรมที่แตกตางในงาน มีการใชความชํานาญและความสามารถพิเศษในการ
ทํางาน 
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• ลักษณะเฉพาะของงาน (Task Identity) เปนระดับของงานที่ตองการความ
สมบูรณทั้งหมดและลักษณะเฉพาะของงานที่มีการทํางานตั้งแตเร่ิมจนจบและเหน็ผลสําเร็จในการ
ทํางาน 

• นัยสําคัญของงาน (Task Significance) เปนระดับของงานที่มีผลกระทบมากตอ
การดํารงชีวิตของบุคคลนั้น 

• ความมีอิสระ (Autonomy) เปนระดับของงานที่มีความอิสระในการทํางาน ความ
อิสระในการคดิตารางการทํางานของแตละบุคคลและมีการพิจารณาขั้นตอนในการทํางานให
ประสบความสําเร็จ 

• ผลที่เกิดจากการทํางาน (Job Feedback) เปนระดับในการทํางานใหสําเร็จ โดย
การจัดการทํางานของแตละบุคคลใหตรงและมีความชดัเจนเกี่ยวกับประสิทธิผลของงานที่ปฏิบัติ 

 2) ดานโอกาสในการเลื่อนตําแหนง (Promotion Opportunity) คือ โอกาสที่จะไดรับการ
พัฒนาในองคกรกับสภาพแวดลอมของธุรกิจที่เปลี่ยนแปลง การมอบอํานาจในการตัดสินใจ การ
พัฒนาที่จะไปสูความสําเร็จ ซ่ึง Short และ Opengart (2002) ไดกลาวถึงมุมมองของพนักงานที่
เปลี่ยนแปลงไปโดยมองถึงผลในระยะยาวในการจางงานเนื่องจากความไมแนนอนในสภาพ 
แวดลอมทางธรุกิจ โอกาสที่จะพัฒนาดานความรูและพัฒนาความเชีย่วชาญกลายเปนสิ่งสําคัญกวา
โอกาสที่จะไดรับการเลื่อนตําแหนง พนกังานจําเปนตองเพิ่มความรูความสามารถและปรับความรู
ความสามารถใหทันสมัยตลอด ดังนัน้จึงใช  “การพัฒนาระดับความรูความสามารถ”  แทน “โอกาส
ในการเลื่อนตาํแหนง” ซ่ึงการพัฒนาระดับความรูความสามารถ เปนโอกาสในการไดเรียนรู การ
พัฒนาความสามารถ 

 3) ดานระดับเงินเดือน/สวัสดิการ (Pay) คือ คาตอบแทนที่ไดรับซ่ึงตองมีความยุติธรรม
เมื่อเปรียบเทียบกับพนักงานคนอื่นๆ ในองคกร โดยจากการศึกษาของ DeConick และ Stilwell 
(2004 ) พบวาความยุติธรรมในระดบัเงินเดอืน/สวัสดิการ จะสามารถทํานายความพึงพอใจในระดับ
เงินเดือน/สวัสดิการได 

 4) ดานเพื่อนรวมงาน (Co-Worker) คือ การมีเพื่อนรวมงานที่สามารถชวยเหลือในงาน
ได ซ่ึงความสัมพันธของเพื่อนที่ดีสามารถลดระดับความเครียดในเนือ้งานและสามารถลดความไม
พึงพอใจและการเปลี่ยนงานได (Kram และ Isabella, 1985) 

 5) ดานหวัหนางาน (Supervision) เปนความสามารถของการควบคุมที่จะใหความ
ชวยเหลือดานเทคนิคการทํางาน มีการสนบัสนุน ซ่ึงบทบาทของผูบังคับบัญชาจะมีความสําคัญตอ
ผลกระทบความพึงพอใจของผูใตบังคับบัญชา (Savery, 1987) และไดมีงานวจิัยที่แสดงถึง
ความสัมพันธอยางมีนัยสําคญัระหวางความพึงพอใจในหัวหนางานและความพึงพอใจในงาน 
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 Patchara Popaitoon (2004) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการทํางาน
กับปจจยัดานตางๆ ของงาน เชน เนื้องาน/ลักษณะงาน การพัฒนาระดบัความรูความสามารถ ระดับ
เงินเดือน/สวัสดิการ เพื่อนรวมงานและหวัหนางาน โดยศึกษาจากการทําแบบสอบถามกับผูบริหาร
ในธุรกิจผูใหบริการการสื่อสารไรสาย ซ่ึงแบบสอบถามที่ใชในการศึกษาจะแบงออกเปน 3 สวน คอื 
สวนที่ 1 เปนคําถามความคิดเห็นเกีย่วกับความพึงพอใจในการทํางานดานตางๆ มีการใหคะแนน 7 
ระดับ คือ 1 ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไปจนถึง 7 คือ เห็นดวยอยางยิ่ง สวนที่ 2 เปนการเรียงลําดับปจจยัที่
มีความสําคัญตอการทํางานอยางมีความสขุ และสวนที ่ 3 เปนขอมูลสวนตวัของผูตอบคําถาม ซ่ึงมี
วิธีการวิเคราะหขอมูลดังนี ้

• การวิเคราะหความแปรปรวน (Analysis of Variance (ANOVA) ) โดยทดสอบความ
แตกตางของขอมูล เชน เพศ อายุ ระยะเวลาที่ทํางานอยูกับบริษัท และระยะเวลาทีไ่ดเปนหัวหนา
งาน/ผูจัดการในบริษัท ที่มีผลตอตัวแปรทัง้หมด 

• การทดสอบสมมุติฐาน (Hypothesis Testing) เพื่อทดสอบวาปจจยัดานตางๆ ปจจัย
ใดมีนยัสําคัญตอความพึงพอใจในการทํางาน 

• การวิเคราะหสหสัมพันธ (Correlation Analysis) โดยใช 1-Tailed Pearson 
Correlation วิเคราะหหาความสัมพันธของตัวแปรตางๆ 

• การวิเคราะหการถดถอย (Regression Analysis) เพื่อประมาณคาตวัแปรที่มีผลตอ
ความพึงพอใจในการทํางาน โดยตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการทํางาน สวนตัวแปรอิสระ 
ไดแก ความสําคัญในเนื้องาน/ลักษณะงาน การพัฒนาระดับความรูความสามารถ ระดับเงินเดือน/
สวัสดิการ เพือ่นรวมงานและหวัหนางาน 

 
 Kappelman, Prybutok และ Von Dran (1996) ไดศึกษาการบริหารการเปลี่ยนแปลงของ

ระบบขอมูล (Information System) ในการควบรวมกิจการธนาคาร ซ่ึงผลกระทบจากการ
เปลี่ยนแปลงนีจ้ะมีผลตอทัศนคติของพนักงานตอการเปลี่ยนโครงสรางขององคกร ดังแสดงในภาพ
ที่ 2-1 เมื่อพนกังานมีอํานาจในการตัดสนิใจในการเปลี่ยนโครงสรางองคกร จะมีผลตอทัศนคติของ
พนักงานตอการเปลี่ยนแปลง และทัศนคตขิองพนักงานตอองคกรดวย 

 ซ่ึงสมมุติฐาน คือ 
 H1 : การมีอํานาจในการตัดสินใจมีนยัสําคัญและมีความสัมพันธเชิงบวกกับทัศนคติของ

พนักงานตอการเปลี่ยนแปลง 
 H2 : ทัศนคติของพนักงานตอการเปลี่ยนแปลงจะมีนยัสําคัญและมีความสัมพันธเชงิบวก

กับทัศนคติของพนักงานตอองคกร 
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อํานาจในการ
ตัดสินใจของ
พนักงาน 

ทัศนคติของ
พนักงานตอ
องคกร 

ทัศนคติของ
พนักงานตอการ
เปล่ียนแปลง 

ภาพที่ 2-1 ความสัมพันธของสมมุติฐานของการมีอํานาจในการตัดสินใจ 
ระหวางการเปลี่ยนแปลงและทัศนคติของพนักงาน 

ที่มา : Kappelman et al. (1996) 
 
 โดยการวัดผลดานพฤติกรรมมีตัวแปร คือ 
• การมีอํานาจในการตัดสินใจ 
• การฝกอบรม 
• การวัดผลดานทัศนคติ ซ่ึงการวัดผลดานทศันคติของพนกังานตอการเปลี่ยนแปลงมี 

3 ปจจัยคือ 
 - ความพึงพอใจโดยรวมตอการเปลี่ยนแปลง 
 - แรงจูงใจตอการเปลี่ยนแปลง 
 - ความพึงพอใจในการอบรม 

 และการวัดผลดานทัศนคติของพนักงานตอองคกรมี 2 ปจจัย คือ 
• งานที่เกีย่วของ 
• การใหคํามั่นสญัญาขององคกร 
 
 การวิเคราะหโดยการทดสอบสมมุติฐานเกีย่วกับสัมประสิทธิ์การถดถอย (Hypothesis 

Testing of Regression Coefficient) พบวาจากสมมุติฐาน H1 ในกรณขีอง 3 ตัวแปรดานทัศนคติตอ
การเปลี่ยนแปลงนั้นการมีอํานาจในการตัดสินใจจะเปนตวัทํานายที่มีนยัสําคัญ สวนการอบรมจะไม
มีนัยสําคัญ ในกรณีของ 2 ตัวแปรดานทัศนคติของพนักงานตอองคกรนั้น ทั้งการมีอํานาจในการ
ตัดสินใจและการอบรมจะเปนตัวทํานายที่มีนัยสําคัญทั้ง 2 ตัว สวนสมมุติฐาน H2 พบวาทัศนคติ
ของพนักงานตอการเปลี่ยนแปลงนั้นแรงจูงใจตอการเปลี่ยนแปลงเปนตัวทํานายที่มนีัยสําคัญ ตอ
งานที่เกีย่วของและการใหคาํมั่นสัญญาขององคกร 

 
 Paterson และ Cary (2002) ไดศึกษารูปแบบผลของความรูสึก ความกังวลในการ

เปลี่ยนแปลงโครงสรางองคกร เพื่อนํามาอธิบายผลกระทบของการลดขนาดองคกรตอพนักงาน ดัง
ภาพที่ 2-2 
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ภาพที่ 2-2 รูปแบบผลของความรูสึกที่อธิบายการตอบสนองของพนักงานในการลดขนาดองคกร 

ที่มา : Paterson และ Cary (2002) 
 

 โดยปจจยัตางๆ ที่มีความเกี่ยวของกบัการเปลี่ยนโครงสรางขององคกรที่นํามาศึกษา 
ไดแก การประเมินการลดขนาดองคกร การสื่อสารการเปลี่ยนแปลง กระบวนการเปลี่ยนแปลง 
ความกังวลในการเปลี่ยนแปลง ความยุติธรรมของโครงสรางองคกร และการเลิกจางพนักงาน โดย
การวิเคราะหขอมูลจะใชการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) ซ่ึงใชขอมูลจากการวิเคราะหการ
ถดถอยพหุ (Multiple Regression Analysis) จะทําใหทราบขนาดและทิศทางของผลทางตรง (Direct 
Effect) และผลทางออม (Indirect Effect) ซ่ึงผลที่ไดเปนดังภาพที่ 2-3 พบวา  

• คุณภาพของการสื่อสารการเปลี่ยนแปลงมผีลทางตรงตอความยุติธรรมภายในองคกร 
และมีผลทางออมตอความเชือ่มั่นในการบริหารจัดการโดยผานทางความยุติธรรมภายในองคกร 

• กระบวนการทีเ่ปลี่ยนแปลงมผีลทางตรงตอความถูกตองของกระบวนการและการ
ประเมินเหตุการณ และมีผลทางออมตอการยอมรับการเปลี่ยนแปลงโดยผานทางความถูกตองของ
กระบวนการ 

• การประเมินเหตุการณมีผลทางตรงตอความถูกตองในการกระจายขอมูลและความ
กังวลในการเปลี่ยนแปลง และมีผลทางออมตอความเชือ่มั่นในการบริหารจัดการ การยอมรับการ
เปล่ียนแปลงและขวัญและกําลังใจของพนักงานโดยผานทางความกังวลในการเปลี่ยนแปลง 

• ความถูกตองในการกระจายขอมูลมีผลทางตรงตอความกังวลในการเปลี่ยนแปลง 
และมีผลทางออมตอความเชือ่มั่นในการบริหารจัดการ การยอมรบัการเปลี่ยนแปลงและขวัญและ
กําลังใจของพนักงานโดยผานทางความกังวลในการเปลีย่นแปลง 

การประเมิน
เหตุการณ 

การตอบสนองดาน
อารมณ : ความกังวลใน
การเปลี่ยนแปลง 

การตอบสนองการรับรู 
- ข้ันตอนการทํางาน 
- ปฏิกิริยาตอบสนอง 

เหตุการณของงานเมื่อ
ลดขนาดองคกร 
- คุณลักษณะของงาน  
  เปลี่ยน 
- การสื่อสาร 
- วิธีการปฏิบัติงาน  

ผลท่ีได 
- การยอมรับการเปลี่ยนแปลง 
- ความเชื่อใจในการบริหาร  
  จัดการ 
- ขวัญและกําลังใจของพนักงาน 
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 ร ความยุติธรรม

กระบวนการที่
เปลี่ยนแปลง 

ความเช่ือมั่นใน 

 

การประเมิน 
เหตุการณ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    *  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระด
***  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระด
 

ภาพที่ 2-3 แสดงการวิเคราะ
ที่มา : Paterson และ Cary (200
 
 Yousef (2000) ไดศึก
ในการทํางาน ในการทํานายท
Analysis) พบวา ความรูสึกของ
เพิ่มขึ้นตามคํามั่นสัญญาดานอา
ทัศนคติไปยังการเปลี่ยนแปลง 
เงินเดือน/สวัสดิการ และควา
เงินเดือน/สวัสดิการมีผลตอคําม
รวมงาน และความปลอดภัย
สภาพแวดลอมการทํางาน เพื่อ
ที่ 2-4 
.72***
 
ภายในองคกร การบริหารจัดการ 
 คุณภาพของกา
สื่อสารการ
เปลี่ยนแปลง 
 ความถูกตองของ การยอมรับการ 

-.28* 
.79***

กระบวนการ 

ความถูกตองในการ

เปลี่ยนแปลง 

ขวัญและกําลังใจ1 

* 
.63***
 กระจายขอมูล ของพนักงาน 

* 

* 

 
ความกังวลในการ
เปลี่ยนแปลง 

 

ับ 
ับ 

ห
2)

ษ
ัศน
พ
ร

มป
ั่น

 
นร
-.45***
.65**
.05 

.001 

เสนทาง (Path Analysis) ของการเปล
 

าบทบาทของคํามั่นสัญญาขององคกร
คติตอการเปลี่ยนแปลงองคกร โดยใ
นักงานและแนวโนมพฤติกรรมทัศนค
มณ และคํามั่นสัญญาทางเลือกต
ผลยังแสดงวาความพึงพอใจในสภาพ
ลอดภยั มีผลตอคํามั่นสัญญาดานอ
สัญญาทางเลือกต่ํา ความพึงพอใจระด
มีผลตอคํามั่นสัญญาเสียความเปนสว
วมงาน และความปลอดภัย มีผลตอค
-.46**
.50***
.45***
ี่ยนโ

หลา
ชกา
ติตอ
่ํามีอ
แวด
ารม
บัเง
นตวั
ํามั่น
-.48**
.2
-.37***
ครงสรางขององคกร 

ยดานและความพงึพอใจ
รวิเคราะหเสนทาง (Path 
การเปลี่ยนแปลงองคกร
ิทธิพลเชิงลบตอการรับรู
ลอมการทํางาน ระดบั
ณ ความพึงพอใจระดบั
ินเดือน/สวสัดิการ เพื่อน
มาก ความพึงพอใจใน
สัญญาแบบปกติ ดังภาพ
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.18** ความพึงพอใจ .23** สภาพการทํางาน .11** 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
ภาพที่ 2-4 แสดงการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) ของทัศนคติตอการเปลี่ยนแปลงองคกร 

ที่มา : Yousef (2000) 
 
 2.3.2 ผลกระทบของลูกคาจากการรวมปฏิบัติงาน 

 
 การบริการลูกคา คือ กระบวนการระหวางผูซ้ือ ผูขาย และบุคคลที่สาม กระบวนการนั้น

ไดใหผลดวยการเพิ่มคุณคาใหกับการแลกเปลี่ยนสินคาหรือบริการ มูลคาที่เพิ่มขึ้นในการแลก 
เปล่ียนนี้อาจอยูในระยะสั้น เชน การทําธุรกรรมเพียงครั้งเดยีว หรืออยูในระยะยาว เชน 
ความสัมพันธดวยสัญญา มูลคาเพิ่มนี้จะเกิดขึ้นกับธุรกรรมตางๆ หรือสัญญาและจะเกิดขึน้เมื่อ
ธุรกรรมเหลานั้นไดเสร็จสิ้นลง ซ่ึงวัดไดเมื่อเปรียบเทยีบกับชวงเวลากอนการเริ่มตน ดังนั้นการ
บริการลูกคาก็คือกระบวนการสรางมูลคาเพิ่ม ที่สรางประโยชนใหกับโซอุปทานดวยวิธีที่คุมคา
ตนทุนมากที่สุด (แลมเบอรต และคนอื่นๆ, 2546) 

     .16** 

    .23** 

.19** 

  .10** 

    .12** 

  .30** 
 .35** 
.23** 

-.18** คํามั่นสัญญา การรับรูทัศนคติไปยัง
การเปลี่ยนแปลง .12** ความพึงพอใจ ดานอารมณ 

ระดับเงินเดือน/ 
สวัสดิการ .15** คํามั่นสัญญา 

.16** ทางเลือกต่ํา ความพึงพอใจ การรูสึกตอทัศนคติไป
ยังการเปลี่ยนแปลง การเลื่อนตําแหนง 

.17** 

.21** 

คํามั่นสัญญา 
ความพึงพอใจ เสียความเปน

สวนตัวมาก .30** หัวหนางาน 

ความพึงพอใจ คํามั่นสัญญา 
เพื่อนรวมงาน แบบปกติ 

ความพึงพอใจ 
ความปลอดภัย 

แนวโนมพฤติกรรม
ทัศนคติไปยังการ
เปลี่ยนแปลง 
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องคประกอบของการใหบริการสามารถจําแนกไดเปน 3 กลุม คือ กอนการทําธุรกรรม ใน
ระหวางการทาํธุรกรรมและภายหลังการทาํธุรกรรม  

 
องคประกอบของการใหบรกิารกอนการทําธุรกรรม 
1) การเขียนถอยแถลงเกี่ยวกับนโยบายการใหบริการลูกคา 
2) การใหลูกคาไดรับทราบถึงนโยบายเหลานั้น 
3) โครงสรางองคกร 
4) ความยืดหยุนของระบบ 
5) การบริการดานการจัดการ 
 
องคประกอบของการใหบรกิารในระหวางการทําธุรกรรม 
1) ระดับการขาดสินคา 
2) การมีขอมูลเพื่อการสั่งซ้ือสินคา 
3) ความถูกตองของระบบ 
4) ความสม่ําเสมอของรอบการสั่งซ้ือ 
5) การดําเนนิการจัดสงเปนพิเศษ 
6) การถายโอนสินคา 
7) การอํานวยความสะดวกในการสั่งซ้ือ 
8) การทดแทนสนิคา 
 
องคประกอบของการใหบรกิารกอนการทําธุรกรรม 
1) การติดตั้ง รับประกัน ซอมแซม และการใหบริการ 
2) การติดตามสินคา 
3) การรองเรียน ขอชดเชยและการสงสินคาคืน 
4) การเปลี่ยนสินคา 
 
โดยปจจยัที่จะนํามาใชวดัผลการใหบริการดังแสดงในภาพที่ 2-5 ซ่ึงแตละกิจการอาจเนน

องคประกอบที่แตกตางกันตามเรื่องที่ลูกคาเห็นวาสําคัญ  
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     คําแนะนําสําหรับสินคาขาดแคลน 
     คุณภาพของตัวแทนขาย 
      องคประกอบขั้นตน : ความถี่ของการเยี่ยมเยียนของตัวแทนขาย 
      กอนการบริการ  การตรวจระดับสินคาคงคลัง 
     การปรึกษาและพัฒนาสินคา/หีบหอ 
     การทบทวนการออกแบบผลิตภัณฑ 
     การติดตอสื่อสาร 
 

     ความสะดวกในการสั่งซื้อ 
     การตอบรับคําสั่งซื้อ 
     ขอเสนอการใหสินเชื่อ 
     การจัดการคํารองขอ 
     ความถี่ในการสงสินคา  
     เวลาในการสั่งซื้อ 
     ความนาเชื่อถือของเวลาที่ใชในการสั่งซื้อ 
     ความตรงเวลาของการสงมอบสินคา 

การใหบริการ      องคประกอบขั้นกลาง :  ความลาชาในการสงมอบสินคา 
ลูกคา      ระหวางการบริการ  ความสามารถในการจัดการคําสั่งซื้อฉุกเฉิน 

     ความสมบูรณของการสั่งซือ้ 
     ขอมูลแสดงสถานะของคําสั่งซื้อ 
     ความสามารถในการติดตามคําสั่งซื้อ 
     รอยละของการยกเลิกคําสั่งซื้อ 
     รอยละของความเพียงพอของสินคา 
     การขาดแคลนสินคา 
     สินคาทดแทน 
 

     ความถูกตองของใบแจงหนี้ 
     การสงคืน/การแกไข 
          องคประกอบขั้นสุดทาย : ความเสียหายของสินคา (ท้ังท่ีมองเห็นและมองไมเห็น) 
          ภายหลังการบริการ  การจัดกองแผนรองสินคา 
     ความงายในการอานขอความบนหีบหอ 
     คุณภาพของหีบหอในการจัดวางแสดงสินคา 
 

ภาพที่ 2-5 การวัดผลการใหบริการลูกคา 
ที่มา : แลมเบอรต และคนอืน่ๆ (2546) 
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 ผลกระทบของลูกคาจากการรวมการปฏิบัติงานอาจมีผลกระทบหลายดาน เชน 
• ดานตัวแทนบริการลูกคา โดยลูกคาอาจมีการติดตอที่สะดวกมากกวาเพราะมกีาร

ติดตอตัวแทนบริการลูกคาจากแหลงเดียว 
• ดานการสั่งซ้ือสินคา โดยลูกคาอาจมีการสั่งซ้ือที่สะดวกมากกวาเพราะมีการสั่งจาก

แหลงเดยีว 
• ดานระดับสนิคาคงคลัง โดยระดับสินคาคงคลังอาจมีเพียงพอมากกวาเนื่องจากมกีาร

รวมสินคาคงคลังไวที่แหลงเดียว 
• ดานการสงมอบสินคา โดยลูกคาอาจรอสินคานานกวาเดิม เนื่องจากจํานวนรถใน

การขนสงลดลงทําใหตองสงสินคาหลายที่ และสินคาถูกสงระยะทางเพิม่ขึ้นไปยังลูกคา 
• ดานการคืนสนิคา อาจมีความสะดวกมากขึ้นเนื่องจากสามารถติดตอคืนสินคาไดจาก

แหลงเดยีว 
 

  เสาวนีย พิสิฐานุสรณ (2548) ไดเรียบเรียงบทความจาก BusinessWeek December 13, 
2004. เกี่ยวกบัผลสรุปจากการควบรวมกจิการมักสรางความไมพึงพอใจใหแกผูบริโภค และทําให
บริษัทตองใชเวลานานหลายปกวาจะสามารถทําใหผูบริโภคกลับมาพอใจไดเหมือนเดิม ซ่ึงผล
การศึกษาวิเคราะหใชบริษัทวิจัยหลายแหงในการรวบรวมและวเิคราะหขอมูลเกี่ยวกบัความพึง
พอใจของผูบริโภคกับการควบรวมกิจการขนาดใหญ 28 แหง ในชวงระหวางป 1997-2002 โดย
คะแนนความพึงพอใจของของผูบริโภค ซ่ึงเปนผลมาจากการรับรูของผูบริโภคเกี่ยวกับบริษัทนั้นๆ 
ใน 3 ดาน คือ ราคา คุณภาพ และความสามารถในการตอบสนองความคาดหวังของผูบริโภค ซ่ึงผล
การศึกษาของ BusinessWeek พบวาใน 50% ของการควบรวมกจิการผูบริโภคจะใหคะแนนความ
พึงพอใจที่ต่ําลงอยางนอย 1 ใน 3 ปจจยัขางตน สวนผูบริโภคที่คิดวาไดรับบริการที่ดีขึ้น หรือพึง
พอใจในดานราคาเพิ่มขึ้นจากกิจการที่มีการควบรวมกับกิจการอื่น มีเพียง 29% เทานั้น  
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ตารางที่ 2-1 แสดงความพึงพอใจของผูบริโภคในการควบรวมกิจการของอุตสาหกรรมดานตางๆ 
 

อุตสาหกรรม การเปลี่ยนแปลงในความ 
พึงพอใจของผูบริโภค (%) 

ปมน้ํามัน 
เคเบิลทีว ี
คาปลีก 
โทรคมนาคม 
Personal Care 
ธนาคาร 
รถยนต 
โรงแรม 
คอมพิวเตอร 
อาหาร 

-7.4 
-6.4 
-5.3 
-3.7 
-2.4 
-0.8 

0 
0 
0 

+0.9 
ที่มา : เสาวนยี พิสิฐานุสรณ (2548) 
 
ตารางที่ 2-2 แสดงผลของการควบรวมกิจการของบางบริษัทที่สามารถทําใหลูกคาพอใจมากขึ้น 
 

ความพึงพอใจของผูบริโภค  บริษัทผูซื้อ บริษัทที่ถูกซื้อ 
ตอบริษัท 
ผูซื้อ 
(%) 

ตอทั้ง
อุตสาหกรรม 

(%) 

ปฏิกิริยาของบริษัท 

First Union Wachovia +10.6 +5.6 เนนการรักษาลูกคาและใหเวลามากขึ้นแก
การหลอมรวมการปฏิบัติงานของทั้ง 2 
กิจการ 

Nestle Paiston Purina +3.7 +1.2 ออกผลิตภัณฑใหมที่ดีขึ้นกวาเดิมไดอยาง
รวดเร็ว 

Bell 
Atlantic 

NYNEX +1.4 -3.9 Bell Atlantic มีการบริการและพนักงานที่ดี 

General 
Mills 

Pillsbury +1.1 -1.2 รีบประชาสัมพันธสินคาในไลนของ 
Pillsbury 

ที่มา : เสาวนยี พิสิฐานุสรณ (2548) 
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ตารางที่ 2-3 แสดงผลของการควบรวมกิจการสวนใหญทีท่ําใหลูกคารูสึกไมพอใจ 
 

ความพึงพอใจของผูบริโภค บริษัทผูซื้อ บริษัทที่ถูกซื้อ 
ตอบริษัท
ผูซื้อ  
(%) 

ตอทั้ง
อุตสาหกรรม 

(%) 

ปฏิกิริยาของบริษัท 

Charter 
Chomms 

AT&T Broad 
band Assets 

-12.7 -4.7 พยายามที่จะฟนความพึงพอใจของ
ผูบริโภค 

Qwest US West -12.5 -1.4 รีบปรับปรุงบริการครั้งใหญในป 2003 
BP Amoco -8.4 -3.8 ผลสํารวจของบริษัทเองบอกวา ความ

พอใจของลูกคาเพิ่มสูงขึ้นกวากอนการ
รวมกิจการ 

First Union Core States -8.1 -2.8 ซื้อกิจการในราคาที่สูง และเรงรีบหลอม
รวมการปฏิบัติงานของสองบริษัทมาก
เกินไป 

SBC Amerttech -7 -4.1 ผลสํารวจของบริษัทเองพบวาคุณภาพการ
บริการดีกวากอนการรวมกิจการ 

Dillards Mercantile Stores -6.8 0 ไมใหความเห็น 
Exxon Mobil -6.3 -3.8 ผลการสํารวจของบริษัทไมพบวาลูกคาพึง

พอใจนอยลง 
Bank One First Chicago -5.7 -2.8 ไมไดหลอมรวมการปฏิบัติงานเขาดวยกัน

เปนเวลาหลายปและปดสาขาหลายแหง 
Worldcom MCI -5.4 -4 ระบุวาการรวมกิจการเกือบทุกแหงยอม

สงผลกระทบกับการบริการลูกคา 
J.C.Penney Eckerd -3.8 -1.4 เปลี่ยนจุดเนนจากหางคาปลีก ลมเหลวใน

การครองตลาดคาปลีกยา 
AT&T Tele 

Communications 
-2.7 -4.1 ไมใหความเห็น และใชวิธีขายสินทรัพย 

Kroger Fred Meyer -2.7 0 ประสบความสําเร็จในตอนทาย หลังจาก
เขาใจแลววาตองสรางความพึงพอใจแก
ผูบริโภคทุกครั้งที่พวกเขามาซื้อสินคา 

Unilever BestFoods -2.4 -2.4 ไมใหความเห็น 
Kraft Nabisco -1.2 -1.2 ไมใหความเห็น 
ที่มา : เสาวนยี พิสิฐานุสรณ (2548) 
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 2.3.3  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล มีดังนี้ 
 
 1) การทดสอบสมมุติฐาน (Hypothesis Testing) (กัลยา วานิชยบัญชา, 2549) สถิติที่ใช 
ไดแก 
 

• การทดสอบสมมติฐานของผลตางระหวางคาเฉลี่ย 2 ประชากร เมื่อสุมตัวอยาง
จากแตละประชากรเปนอิสระกัน (Independent Samples) จะตองมีตัวแปรที่ใชในการแบงกลุม
ขอมูล เชน เมื่อตองการทดสอบความแตกตางระหวางรายไดเฉล่ียชาย และหญิง ตวัแปรมี 2 ตัว คือ 
รายไดและเพศ โดยตัวแปรเพศเปนตวัแปรเชิงกลุม ขณะที่ตัวแปรรายไดเปนเชิงปรมิาณ และเพศจะ
เปนตัวแปรแบงกลุมรายไดเปน 2 กลุม คอื รายไดของชาย และรายไดของหญิง ซ่ึงการสรุปผลการ
ทดสอบเปนดงัตารางที่ 2-4 
 
ตารางที่ 2-4 แสดงการสรุปผลการทดสอบการเปรียบเทยีบคาเฉลี่ย 2 ประชากร 

สมมติฐาน เขตปฏิเสธสมมติฐาน H0 เมือ่ใชผลลัพธจาก SPSS 
การทดสอบ 2 ดาน 
     H0 : µ = µ0

     H1 : µ ≠ µ0

Sig. (2-tailed) <α 
α เปนนัยสําคญัที่กําหนด 

 
• การทดสอบสมมติฐานของผลตางระหวางคาเฉลี่ย 2 ประชากร แบบจับคู  

(Paired t-test) หรือการทดสอบผลตางของคาเฉลี่ยของประชากรสองกลุมที่ไมเปนอิสระกนั 
(ประกายรัตน สุวรรณ, 2549)  ไดแก ขอมูลที่วัดมาจากกลุม 2 กลุมที่มีลักษณะเหมือนกนั หรือ
ใกลเคียงกันมาก หรือการวดั 2 ครั้งจากกลุมๆ เดียวกัน เชน การทดลองกอน-หลัง เปนตน ซ่ึงการ
สรุปผลการทดสอบเปนดังตารางที่ 2-4 
 

• การวิเคราะหความแปรปรวน (Analysis of Variance: ANOVA) เปนเทคนิคการ
วิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรเชิงปริมาณกับตวัแปรเชิงกลุม โดยตัวแปรตามเปนคาตัวแปร
เชิงปริมาณ สวนตวัแปรอิสระเปนตวัแปรเชิงกลุมที่สนใจเปรียบเทยีบตั้งแต 2 กลุมขึ้นไป ซ่ึงในการ
วิจัยนี้จะใช การวิเคราะหความแปรปรวนแบบมีปจจัยเดียว (One-Way ANOVA) ซ่ึงเปนการจําแนก
ขอมูลดวยตวัแปรหรือปจจัยเพียงปจจยัเดียวหรือเปนการวิเคราะหความแตกตางกันของระดับตางๆ 
ของปจจัยที่สนใจ เชน คาดวาปจจัยที่ทําใหรายไดเฉล่ีย (ตัวแปรเชิงปริมาณ) ตางกันมีเพยีงปจจยั
เดียว คือ อาชีพ (ตัวแปรเชิงกลุม) ซ่ึงการสรุปผลการวิเคราะหเปนดังตารางที่ 2-5 และ ตารางที่ 2-6 
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ตารางที่ 2-5 สรุปการวิเคราะหความแปรปรวนแบบมีปจจัยเดยีว 
สมมติฐาน สถิติทดสอบ 

H0 : µ1 = µ2 = …  = µk

H1 : มี µi ≠ µj อยางนอย 1คู ; i ≠ j 
F =  

MSE
MSTrt   =  

MSW
MSB  

          
 
ตารางที่ 2-6 ตารางวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way ANOVA) 

แหลงความแปรผัน Df Sum Square Mean Square F 
Between-Groups 
Within-Groups 

k-1 
n-k 

SSB 
SSW 

MSB 
MSW MSW

MSB  

Total n-1 SST   
 
 2) การวิเคราะหสหสัมพันธอยางงาย (Simple Correlation Analysis) เปนการศึกษา
ความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 ตัว ซ่ึงสามารถวัดความสัมพันธไดโดยการคํานวณคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (Correlation Coefficient) ซ่ึงเปนคาที่ใชวัดระดับความสมัพันธของตัวแปรเชิงปริมาณ 
2 ตัวแปร แทนดวยสัญลักษณ ρ (คาพารามิเตอร) เปนคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของประชากร แต
ถาขอมูลที่นํามาคํานวณมาจากการสุมตัวอยางจะเปนการคํานวณคา r (คาสถิติ) ซ่ึงเปนคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธของตัวอยาง สถิติที่นิยมใชโดยทั่วไป คือ สัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบ
เพียรสัน (Pearson’s Correlation  Coefficient) โดยความหมายของคา r มีดังนี ้

• คา r เปนลบ แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม คือ ถา X 
เพิ่ม Y จะลด แตถา X ลด Y จะเพิ่ม 

• คา r เปนบวก แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกนั คือ ถา X 
เพิ่ม Y จะเพิ่มดวย แตถา X ลด Y จะลดลงดวย 

• ถา r มีคาเขาใกล 1 หมายถึง X และ Y สัมพันธในทิศทางเดียวกนั และมี
ความสัมพันธกันมาก 

• ถา r มีคาเขาใกล -1 หมายถึง X และ Y สัมพันธในทศิทางตรงกันขาม และมี
ความสัมพันธกันมาก 

• ถา r = 0 แสดงวา X และ Y ไมมีความสัมพนัธกันเลย 
• ถา r เขาใกล 0 แสดงวา X และ Y มีความสมัพันธกันนอย 
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  3) การวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis)  
 
    การวิเคราะหเสนทาง หรือ Path Analysis เปนเทคนิคที่ผูวิจยัตองการศึกษา
ความสัมพันธระหวางตัวแปรเหตุกับตวัแปรผล โดยเปดโอกาสใหตัวแปรเหตแุตละตัวมีผลเชิง
สาเหตุทางตรง (Direct Effect) และหรือทางออม (Indirect Effect) ตอตัวแปรผล ตามกรอบแนวคิด
ที่ผูวิจัยเขยีนเปนแผนภาพเสนทาง (Path Diagram) หรือตามแบบสมการโครงสราง (Structural 
Equations) โดยมักจะใชแผนภาพและสมการโครงสรางไปพรอมๆ กัน (สุชาต ประสิทธิ์รัฐสินธุ, 
2537 อางถึงใน สําราญ มีแจง, 2546) 
 
   สําราญ มีแจง (2546) ไดสรุปวา การวิเคราะหเสนทางมีลักษณะใหญๆ 3 ประการ
ดวยกัน คือ  

(1) เปนเทคนิคทางสถิติที่อาศัยการประยุกตการถดถอยพหุคณู 
(2) เปนการศึกษาขนาดและทิศทางของความสัมพันธระหวางตัวแปรเหตทุี่มีตอตัว

แปรผลทั้งทางตรงและทางออม 
(3) ความสัมพันธเชิงเหตุและผลนี้ สามารถนํามาเขียนอธิบายไดดวยรูปแบบจําลอง

โมเดลและสมการโครงสรางตามรูปแบบจําลองที่สรางขึ้น 
 
   ขอตกลงเบื้องตนของการวิเคราะหเสนทาง 

(1) ระดับของการวัดของตวัแปรตางๆ อยูในระดับตั้งแตมาตราอันตรภาค (Interval 
Scale) ขึ้นไป 

(2) ตัวแปรตางๆ ตองมีความสัมพันธกันในเชิงเสนตรงเทานั้นและเปนการแสดง
ความสัมพันธในแบบเหตแุละผล 

(3) ตัวแปรแอบแฝง (Residual Variable) ในสมการถดถอยพหุคูณแตละสมการตอง
มีการกระจายแบบสุม ตัวแปรเหลานี้ตองไมมีความสัมพันธกันเองและไมมีความสมัพันธกับตัวแปร
เกณฑของสมการนั้นๆ ดวย 

(4) ความสัมพันธเชิงสาเหตุและผลในโมเดลนีเ้ปนเหตแุละผลทางตรงทางเดียว
เทานั้น ไมมีผลยอนกลับ (Recursive) 
 
   ในการวิเคราะหแบบจําลองสมการโครงสราง มีโปรแกรมสําเร็จรูปหลากหลายที่จะ
นํามาวิเคราะหเสนทาง แตการวิเคราะหเสนทางที่ทันสมัยและนักวิจัยใหความสนใจ คือ การ
วิเคราะหเสนทางดวยโปรแกรม LISREL (Linear Structural Relationship) โดยข้ันตอนในการนํา
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โปรแกรม LISREL มาใชมีขั้นตอนการดําเนินงานดังนี้ (สุชาต ประสิทธิ์รัฐสินธุ และคนอื่นๆ, 
2549) 

(1) การกําหนดวตัถุประสงคและตัวแปรที่จะใชในการวิจัย 
(2) การทบทวนวรรณกรรมเพื่อหาคํานิยามปฏบิัติการเกี่ยวกบัตัวแปรแตละตัวทีจ่ะ

นํามาใชในการสรางมาตรวัด (Measurement Model) 
(3) การนําความรูจากการทบทวนวรรณกรรมมากําหนดกรอบแนวความคิดของ

แบบจําลองความสัมพันธระหวางตวัแปร (Model Conceptualization) 
(4) การนําความรูที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรมในสวนที่เกี่ยวกับความสัมพันธ

ระหวางตัวแปรหลักๆ มาสรางเสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปร (Path Diagram Construction) 
(5) การระบุลักษณะของแบบจาํลอง (Model Specification) อยางเปนทางการใหมี

ความเฉพาะเจาะจงมากขึน้ 
(6) เมื่อระบุลักษณะเฉพาะของแบบจําลองแลว ทําการคนหาแบบจําลอง (Model 

Identification) ที่เหมาะสมเขากับขอมูลไดดีที่สุด 
(7) ในกระบวนการคนหาแบบจาํลอง ผูวิจัยจะตองทําการประมาณคาสถิติ

ความสัมพันธระหวางตัวแปรที่เปนคุณลักษณะของประชากรเปาหมาย 
(8) เมื่อไดคาตางๆ มาแลวผูวจิัยจะทําการพจิารณาความเหมาะสมของแบบจําลอง

กับขอมูลจริง (Model Assessment of Fit)  
(9) หากแบบจําลองไมเหมาะสม ผูวิจัยจะตองดําเนินการปรับปรุงแกไขแบบจําลอง

ใหดีขึ้น (Model Modification) 
(10)  เมื่อไดปรับปรุงแบบจําลองแลวตองพิสูจนวาแบบจําลองที่นํามาใชนัน้ เมื่อ

เปรียบเทียบกบัหลายๆ แบบจําลองดวยขอมูลใหมแลวถูกตองใชไดหรือไม ขั้นตอนนี้เรียกวา 
Model Crossvalidation 
 
   ในการสรางมาตรวัดตวัแปร ผูวิจัยจะตองสรางเครื่องมือที่จะใชในการจัดเก็บขอมูล
ที่จะนํามาใชในการสรางตัวแปรที่จะถูกตองมีความถูกตองในเนื้อหาเชงิทฤษฎี และมีความเชื่อถือ
ได ซ่ึงตัวแปรที่ไดจากการใชเครื่องมือและกฎเกณฑตางๆ เปนเพียงตัวแปรประจกัษ (Manifest 
Variable) ที่เปนผลของตัวแปรที่ผูวิจัยตองการศึกษา แตไมสามารถวัดไดโดยตรงจึงเรียกวาตวัแปร
แฝง (Latent Variable) ในสวนทีเ่กีย่วของกับการสรางกรอบแนวความคิด ผูวิจยัจะตองกําหนด
ความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงวาตัวแปรแฝงใดจะเปนตัวแปรอิสระโดยแท (Exogenous Latent 
Variables) และตัวแปรแฝงใดจะเปนตวัแปรตาม (Endogenous Latent Variables) 
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  แบบจําลองเชงิเหตุผลที่ใชในการวจิัยจะมทีั้งความสัมพนัธระหวางตัวแปรภายนอก 
(Exogeneous Variable) กับตัวแปรภายใน (Endogeneous Variable) หรือระหวางตวัแปรภายในสอง
ตัวแปร ดังตวัอยางในภาพที ่ 2-6 แสดงใหเห็นเหตุของความสัมพันธทีม่ีอิทธิพลตอผลของตัวแปรที่
ใชในการศึกษา (สุทธนู ศรีไสย, 2548) 
 
 1 

P32

P31

2 

3 

1 

P32

P31

2 

3 

1 

P32

P31

2 

3 
 

P21 r12 
e3 e3 e3 

          (a)                   (b)      (c) 
e2

               Correlated Cause      Mediated Cause      Independent Cause 
 

ภาพที่ 2-6 แสดงความสัมพนัธระหวางตัวแปรภายนอกและภายใน 
ที่มา : สุทธนู ศรีไสย (2548) 
 
 รูป  a  เหตุที่มคีวามสมัพันธกัน (Correlated Cause) ตัวแปรที่ 1 กับตัวแปรที่ 2 เปน
ตัวแปรภายนอก (Exogeneous Variable) ในขณะที่ตวัแปรที่ 3 เปนตัวแปรภายใน (Endogeneous 
Variable) ของแบบจําลอง โดยมีคา P31 เปนผลทางตรงที่เกิดจากเหตตุัวแปรที่ 1 นาํไปสูผลของตัว
แปร 3 และคา P32 เปนผลทางตรงที่เกิดจากเหตุตัวแปรที่ 2 นําไปสูผลของตัวแปร 3 เชนกัน สวนตวั
แปรที่ 1 กับตวัแปรที่ 2 ไมสามารถวิเคราะหเหตุของความสัมพันธได (Unanalyzed Correlation)                  
 รูป b เหตุที่สงผานตวัแปรอื่น (Mediated Cause) ตัวแปรที่ 1 เปนตัวแปรภายนอก 
(Exogeneous Variable) สวนตัวแปรที ่ 2 และตวัแปรที่ 3 เปนตัวแปรภายใน (Endogeneous 
Variable) ของแบบจําลอง โดยมีคา P21 เปนผลทางตรงที่เกิดจากเหตตุัวแปรที่ 1 นาํไปสูผลของตัว
แปรที่ 2 ในขณะที่ตวัแปรที ่3 ไดรับผลมาจาก 2 กรณ ีคอื กรณีที ่1 เหตุมาจากเหตุตวัแปรที่ 1 สงผล
ทางตรงไปสูตัวแปรที่ 3 และกรณีที่ 2 ตัวแปรที่ 1 สงผลทางออมไปสูตัวแปรที่ 3 โดยผานตัวแปรที่ 
2   
 รูป  c  เหตุที่เปนอิสระตอกัน (Independent Cause) ตัวแปรที่ 1 กับตัวแปรที่ 2 เปน
ตัวแปรภายนอก (Exogeneous Variable) ในขณะที่ตวัแปรที่ 3 เปนตัวแปรภายใน (Endogeneous 
Variable) ของแบบจําลอง โดยมีคา P31 และ P32 เปนผลทางตรงที่เกิดจากเหตุตวัแปรที่ 1 และตัว
แปรที่ 2 สงผลไปสูตัวแปรที่ 3  
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 โดยที่ e2, e3 เปนความคลาดเคลื่อนที่เกดิขึ้นจากตวัแปรแทรกซอนหรือเปนตัวแปร
สวนที่เหลือ (Residual Variables) ของตัวแปรตามในแตละแบบจําลอง 
 

 การตรวจสอบความสอดคลองหรือความตรงของรูปแบบ (Validation of the Model) 
โดยใชคาสถิติวัดระดับความกลมกลืน (Goodness of Fit Measures) (สําราญ มีแจง, 2546) เพื่อ
ตรวจสอบความตรงของรูปแบบเปนภาพรวมทั้งรูปแบบ การใชคาสถิติวัดระดับความกลมกลืนนี้มี 
4 ประเภท คือ 
 (1) คาสถิติไค-สแควร (Chi-Square Statistic) ถาคาสถิติไค-สแควรมีคาสูงมาก 
แสดงวารูปแบบไมมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจกัษ ดังนั้นรปูแบบที่มีความสอดคลองก็คือ
รูปแบบที่มีคาสถิติไค-สแควรต่ํา หรือเขาใกลศูนยมากทีสุ่ด 
 (2) ดัชนีวดัระดับความสอดคลอง (Goodness of Fit Index: GFI) คาดัชนีวัดระดับ
ความสอดคลอง มีคาอยูระหวาง 0 และ 1 ถาคาดัชนีมากกวา 0.90 แสดงวารูปแบบการวิจยันัน้มี
ความสอดคลองหรือกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ (สุชาต ประสิทธิ์รัฐสินธุ และคนอื่นๆ, 2549) 
 (3) ดัชนีวดัระดับความสอดคลองที่ปรับแกแลว (Adjusted Goodness of Fit Index: 
AGFI) ที่มีคาตั้งแต 0.50 ขึ้นไป แสดงวารูปแบบการวิจัยนั้นมีความสอดคลองหรือกลมกลืนกบั
ขอมูลเชิงประจักษ 
 (4) ดัชนีรากกําลังสองเฉลี่ยของเศษ (Root Mean Squared Residual: RMR) บอก
ขนาดของเศษที่เหลือโดยเฉลี่ยจากการเปรยีบเทียบระดับความกลมกลนืของรูปแบบสองรูปแบบกับ
ขอมูลเชิงประจักษ คาของดชันี RMR ยิ่งเขาใกลศูนย แสดงวารูปแบบมีความสอดคลองกับขอมูล
เชิงประจักษ 

 
 จากตวัอยางของการศึกษาความพึงพอใจในงานของ Bryman และ Cramer (1990)  

พบวา แบบจําลองของความพึงพอใจในงาน เปนดังภาพที่ 2-7 โดยมีความสัมพันธดงันี้ 
• อายุ มีความสัมพันธในรปูแบบที่เปนสาเหตุทางตรงตอความพึงพอใจในงาน

และมีความสมัพันธในรูปแบบที่เปนสาเหตุทางออมผานทางความมีอิสระในการทํางานและรายได 
• ความมีอิสระในการทํางาน มีความสัมพันธในรูปแบบที่เปนสาเหตทุางตรงตอ

ความพึงพอใจในงานและมีความสัมพันธในรูปแบบที่เปนสาเหตุทางออมผานทางรายได 
• รายได มีความสัมพันธในรปูแบบที่เปนสาเหตุทางตรงตอความพึงพอใจในงาน 

โดยไมมีสาเหตุทางออม 
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พึงพอใจงาน 

  ความมีอิสระ 
.58 .28 

.47 
.22 

.57 

รายได 

อายุ 
-.08 

ภาพที่ 2-7  แสดงตัวอยางแบบจําลองที่ศึกษาความพึงพอใจในงาน 
ที่มา : Bryman และ Cramer (1990) 
 

 โดยคาสัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficients) จะใชในการคํานวณหาคา
สัมประสิทธิ์แยกสวนคาสหสัมพันธ (Decomposition of Correlation) ระหวางตัวแปรสาเหตุและตัว
แปรผล ออกเปน 2 สวน คอื ผลกระทบทางตรง (Direct Effect) และผลกระทบทางออม (Indirect 
Effect) เชน การคํานวณผลกระทบทางออมของอายุที่มีตอความพึงพอใจในงาน   

• อายุ → รายได → ความพงึพอใจในงาน = 0.57*0.47 = 0.26 
• อายุ → ความมีอิสระในการทํางาน → ความพึงพอใจในงาน = 0.28*0.58      

= 0.16 
• อายุ → ความมีอิสระในการทํางาน → รายได → ความพึงพอใจในงาน        

= 0.28*0.22*0.47 = 0.03 
 ผลกระทบทางออมทั้งหมดของอายุที่มีตอความพึงพอใจในงาน 

= 0.26 + 0.16 + 0.03 = 0.45 
 ดังนั้นผลรวมของอายุที่มีตอความพึงพอใจในงาน = -0.08 + 0.45 = 0.37 
 

2.4 ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

 2.4.1 ผลงานวิจัยที่เปนตัวอยางในการศึกษาผลกระทบในการยายงานตอผูปฏิบัติงาน 
 

 สวพรรณ ทรัพยประดษิฐ (2539) ทําการศึกษาปจจัยที่เกี่ยวของกับความเครียดของ
ขาราชการที่มีการยายงานและระดับความเครียดของขาราชการที่มีการยายงาน โดยกลุมตัวอยางที่
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ศึกษาเปนขาราชการกรมศุลกากรทั้งหมด แลวทําการสุมโดยแบงเปนสวนกลางและสวนภูมภิาค 
แลวนํามาทําการศึกษาปจจยัหรือตัวแปรในดานตางๆ โดยสอบถามถึงปจจัยดานการปฏิบัติงาน ดาน
ครอบครัวและดานชีวิตสวนตัว และใชวิธีการวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรม SPSS/PC+ 
(Statistical Package for the Social Science) โดยการหาคาเฉลี่ย รอยละ สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบ t-test และการวิเคราะหความแปรปรวน จากการศึกษาพบวาขาราชการกรมศุลกากรสวน
ใหญมีความเครียดอยูในระดบัปานกลาง และขาราชการกรมศุลกากรมีความเครียดใน 3 ดาน คอื
ดานการปฏิบตัิงาน ดานครอบครัวและดานชีวิตสวนตัวแตกตางกันออกไปตามปจจัยแตละตวั โดย
ที่ในดานการปฏิบัติงานขาราชการกรมศุลกากรที่มีอาย ุ ประสบการณในการทํางานตางกัน มี
ความเครียดแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตความแตกตางในดานเพศ 
สถานภาพสมรส วุฒิการศึกษา ภาระครอบครัว ระดับตาํแหนง หนวยงานที่สังกัด จาํนวนครั้งของ
การยายงานไมทําใหความเครียดแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ในดานครอบครัว
ขาราชการกรมศุลกากรที่มี เพศ อายุ สถานภาพสมรส วุฒิการศึกษา ประสบการณในการทํางาน 
ภาระครอบครัว หนวยงานทีสั่งกัดตางกัน จะมีความเครียดแตกตางกนัอยางมีนัยสําคญัที่ระดับ .05 
แตในดานระดบัตําแหนง จํานวนครั้งของการยายงานตางกัน ไมทําใหความเครียดแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ในดานชวีติสวนตัวขาราชการกรมศุลกากรที่มีอายุ สถานภาพสมรส 
ประสบการณในการทํางาน ระดับตําแหนงตางกันจะมคีวามเครียดแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 แตทางดานเพศ วุฒิการศึกษา ภาระครอบครัว หนวยงานที่สังกัด และจํานวนครัง้
ของการยายงานที่ตางกันไมทําใหความเครียดแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
 อรวรรณ สุกแสงแกว (2534) ทําการศึกษาผลกระทบของการยายงานตอผูปฏิบัติงาน โดย

ศึกษาเฉพาะกรณีขาราชการกรมแรงงาน กระทรวงมหาดไทย ซ่ึงมวีัตถุประสงคเพื่อศึกษาระบบการ
ยายงานของกรมแรงงาน แนวคิด ความพอใจของผูปฏิบัติงานที่มีตอการยายงาน ผลกระทบตางๆ ที่
เกิดกับผูปฏิบตัิงาน การหาแนวทางปองกนั แกไข ผลกระทบที่เปนปญหาตอผูปฏิบัติงาน ซ่ึงจะเปน
ประโยชนตอหนวยงานกรมแรงงาน และหนวยงานอื่นนําไปใชประกอบในการบริหารงานบุคคล
ดานตางๆ ตอไป โดยมีการเก็บรวบรวมขอมูล ใชวิธีการออกแบบสอบถามขาราชการ และใชวิธีการ
ทางสถิติเพื่อวิเคราะหโดยใชวิธีรอยละ (Percentage) และคาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) ใชหา
คาเฉลี่ยของขอมูลแตละกลุมหรือแตละลักษณะ ซ่ึงผลการศึกษาผลกระทบการยายงาน โดยแยกเปน
ผลกระทบที่มีปญหา และเปนผลดีตอผูยายงาน จากการหาคาระดับผลกระทบรวม ปรากฏวาอยูใน
ระดับนอย ผลกระทบที่เปนผลดี ไดแก การไดมีโอกาสรูจักคนและเพื่อนใหมมากขึ้น การไดรับ
โอกาสในการพัฒนาและศกึษาตอ การไดรับโอกาสในการพิจารณาเลือ่นระดับหรือเปล่ียนตําแหนง 
สําหรับผลกระทบที่เปนปญหาสวนใหญอยูในระดับมีปญหานอย แตเมื่อพิจารณาในรายละเอียด
พบวา ผลกระทบที่เปนปญหาระดับปานกลาง เชน เสียคาใชจายในการเดินทางจากบานพกัไปที่
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ทํางานสูง สัมพันธภาพกับเพื่อนรวมงาน และความวติกกังวลเรื่องงานมากเกรงจะปฏิบัติไมทัน
กําหนดเวลา 

 
 2.4.2  บทความที่เปนตัวอยางในการรวมการปฏิบัติงาน 
 
 Maloney (1999) เขียนบทความเกีย่วกับการรวมศูนยกระจายสินคาของบริษัท Daisytek 
International ซ่ึงมีการรวมศูนยกระจายสินคา 5 แหงเหลอืเพียงแหงเดยีว เพื่อลดตนทนุ สามารถสง
สินคาไดภายในวันเดียวและมีการปรับปรุงการหยิบสินคาไดดีขึ้น เนือ่งจากบริษัทตัง้อยูใกลกับจุด
สงสินคาของ Fed Ex เพื่อใหสินคาสงถึงลูกคาไดอยางรวดเร็ว ซ่ึงการรวมศูนยกระจายสินคานีจ้ะ
เพิ่มประสิทธิภาพในการเตมิเต็มการสั่งสินคาได 40% เนื่องจากระบบการหยบิสินคาไมไดใช
เอกสารทําใหลดเวลาและขัน้ตอนการทํางานลงได 95% ของการสั่งสินคาในวนัเดียวกัน และการ
รวมมือกันของ Fed Ex และ Daisytek International ทําใหบริษัทสามารถสงสินคาไดภายในวนั
เดียวกันไดถึงเวลา 22.00 น. ขณะที่ลดตนทุนการกระจายสนิคาทั้งหมด และบริษัทมีผล
ประกอบการเพิ่มขึ้นจากการรวมศูนยกระจายสินคา 1 พันลานดอลลาร จากการที่ธุรกิจมีการเติบโต
ขึ้นมาก การที่บริษัทจะมองตลาดใหมๆ แลวตั้งคลังสินคาหาพนักงานมาทํางานไมสามารถทําได
ทันที    เพราะบริษัทจะมีสตอกสินคาซํ้าซอน ยากในการจัดการและมกีารลงทุนมากแตผลตอบแทน
ไมคุมคา ซ่ึงบริษัทตองการเพิ่มผลิตภาพและปรับปรุงการสงสินคาในวนัเดียวกนั และลดตนทุนการ
ดําเนินงานทั้งหมด ดงันั้นกลยุทธการรวมศูนยกระจายสินคาจะทําใหสามารถตัดสินคาคงคลัง
ทั้งหมดในขณะที่เพิ่มรุนของสินคาใหหลากหลายขึ้น ระบบการหยิบสินคาที่ไมใชกระดาษสามารถ
ตัดคาใชจายของการสั่งสินคาเติมเต็ม รวมถึงลดคาใชจายแรงงานพนักงานลงดวย และมกีาร
ประหยดัจากการขนสงรวมกนัมากกวาที่จะมีศูนยกระจายสินคาถึง 5 แหง และการประหยดัทั้งหมด
นี้สามารถทําใหบริษัทสามารถสงสินคาผานทางอากาศสาํหรับลูกคาที่อยูไกล แตยังคงคิดราคา
สินคาเทียบเทาสงแบบปกต ิ
 

2.4.3 ผลงานวิจัยที่เปนตัวอยางในการศึกษาความพึงพอใจของพนักงาน โดยการวิเคราะห
เสนทาง (Path Analysis)  
  
 Kelloway และ Barling (1991) ไดศึกษารูปแบบความสัมพันธของสุขภาพจิตในทีท่ํางาน
ระหวางความสัมพันธในงานและสภาพแวดลอมดานสขุภาพจิต มีสมมุติฐานชี้วางานที่ดีจะมีผลตอ
ความสุขในการทํางาน (ความพึงพอใจในการทํางาน ความเหนื่อยลาดานอารมณ และการสูญเสีย
ความเปนตวัของตัวเอง) และการประสบความสําเร็จในการทํางาน ซ่ึงจะมีความสมัพันธระหวาง
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ลักษณะงานและแรงกดดันจากผูอ่ืน โดยผลการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) ของสุขภาพจิตใน
ที่ทํางานกับความพึงพอใจในการทํางาน แสดงในภาพที ่2-8 
 
         ลักษณะงาน    สุขภาพจิตเกี่ยวกับงาน 
 

ความมีอิสระ 
ในการทํางาน 

ความหลากหลาย 
ของเนื้องาน 

ผลที่เกิดจาก 
การทํางาน 

การตอบสนอง 
จากเพื่อนรวมงาน 

ความตึงเครียดจาก 
บทบาทไมชัดเจน 

การประสบความสําเร็จ 
ในการทํางาน 

ความพึงพอใจ 
ในการทํางาน 

ความเหนื่อยลา 
ดานอารมณ 

-.24 

.37 

.09 

-.14 

-.22 

สภาพแวดลอม 
ดานสุขภาพจิต 

การสูญเสียความ 
เปนตัวของตัวเอง 

.10 

.17 

.27 

.37 
.13 

-.17 

.15 

.13 

-.32 

.25 

ความขัดแยง 
ในการทํางาน 

.23 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2-8 แสดงผลการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis)  
ของสุขภาพจติในที่ทํางานกบัความพึงพอใจในการทํางาน 

ที่มา : Kelloway และ Barling (1991) 
 
   จากผลการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) พบวา ความมีอิสระในการทํางาน ความ
หลากหลายในเนื้องาน การตอบสนองจากเพื่อนรวมงาน และความขัดแยงในการทํางาน มี
ความสัมพันธในรูปแบบที่เปนสาเหตุทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจในงาน แตความตึงเครียด
จากบทบาทไมชัดเจนมีความสัมพันธในรปูแบบที่เปนสาเหตุทางตรงเชิงลบตอความพึงพอใจใน
งาน 
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 2.4.4 ผลงานวิจัยที่เปนตัวอยางในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา โดยการวิเคราะหเสนทาง 
(Path Analysis)  
 

  Chang และ Tu (2005) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางภาพพจนของรานคา ความพึง
พอใจของลูกคา และความจงรักภักดีของลูกคา ในอุตสาหกรรมตลาดการคาไตหวัน โดยการพัฒนา
กรอบแนวคิดที่จะอธิบายความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอภาพพจนของรานคา และความจงรักภักดี
ของลูกคา โดยการทดสอบสมมุติฐาน และใชการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) หา
ความสัมพันธของโครงสราง ซ่ึงกรอบแนวคิดในการวจิยั ดังภาพที่ 2-9 

   
 
 
 
 
 
 

 

ภาพพจนของรานคา 
• การอํานวยความสะดวก 
• การบริการของรานคา 
• กิจกรรมของรานคา 
• ความสะดวกสบาย 

ความจงรักภักดี
ของลูกคา 

ความพึงพอใจ
ของลูกคา 

 
ภาพที่ 2-9 แสดงกรอบแนวคิดของความสัมพันธระหวางภาพพจนของรานคา  

ความพึงพอใจของลูกคา และความจงรกัภกัดีของลูกคา 
ที่มา : Chang และ Tu (2005) 
 

  โดยการพิจารณาความสัมพนัธ มีสมมุติฐานดังนี ้
  H1 : สภาพทั่วไปของลูกคามีความแตกตางกัน 
  H2 : ภาพพจนของรานคามีความสัมพันธตอความพึงพอใจของลูกคา 
  H3 : ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพนัธตอความจงรักภักดีของลูกคา 
  H4 : ภาพพจนของรานคามีความสัมพันธตอความจงรักภกัดีของลูกคา 
 
  ผลจากการวิเคราะหวเิคราะหเสนทาง (Path Analysis) ของความสัมพันธระหวาง

ภาพพจนของรานคา ความพึงพอใจของลกูคา และความจงรักภกัดีของลูกคา ดังภาพที่ 2-10 
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0.244*** 

0.372*** 

0.396*** 

0.264*** 

0.311*** 
0.278*** 

0.596*** 

0.154** 
0.262*** 

การอํานวยความสะดวก 

การบริการของรานคา 

กิจกรรมของรานคา 

ความพึงพอใจ 
ของลูกคา 

ความจงรักภักดี 
ของลูกคา 

ความสะดวกสบาย 

  **  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
***  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 
 

ภาพที่ 2-10 แสดงผลการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) ของความสัมพันธระหวาง 
ภาพพจนของรานคา ความพึงพอใจของลกูคา และความจงรักภกัดีของลูกคา 

ที่มา : Chang และ Tu (2005) 
 
  จากผลการวิเคราะหสรุปไดวา 

• ตัวแปรทั้ง 4 ของภาพพจนของรานคา คือ การอํานวยความสะดวก การบริการของ
รานคา กิจกรรมของรานคา และความสะดวกสบาย สามารถทํานายความพึงพอใจของลูกคาและ
ความจงรักภักดีของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ ดังนัน้ผูจัดการรานคาจะตองใหความสําคัญกับ
ปจจัยเหลานี ้

• การวิจยันี้พบวา ความพึงพอใจของลูกคาจะเปนตวักลางระหวางภาพพจนของรานคา
และความจงรักภักดี ซ่ึงการเพิ่มความจงรักภกัดีของลูกคาไมไดขึ้นอยูกับภาพพจนที่ดีของราน
เทานั้น แตยังขึน้อยูกับการเพิม่ความพึงพอใจของลูกคาที่จะรักษาความจงรักภักดีของลูกคาดวย 
 
 Tracey และ Tan (2001) ไดศึกษาการวเิคราะหเสนทาง (Path Analysis) เพื่อทดสอบ
ความสัมพันธระหวางเกณฑการเลือกผูจําหนายสินคา เชน คุณภาพ ความเชื่อถือไดในการขนสง 
ลักษณะสินคา และราคาตอหนวย ซ่ึงผูจําหนายสินคาจะมีความเกีย่วของในการออกแบบทีมงาน
และการพัฒนาอยางตอเนื่อง ซ่ึงมีปจจัย 4 ดานที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลกูคา คือ การ
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แขงขันดานราคา คุณภาพของสินคา  ความหลากหลายของสินคา และการบริการสงสินคา และมีผล
ตอการดําเนนิงานทั้งหมด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ราคาตอหนวยของ 
ผูจําหนายสินคาที่ถูกเลือก 

คุณภาพ ความ
เช่ือถือไดในการ
ขนสง ลักษณะ

สินคาของผูจําหนาย
สินคาที่ถูกเลือก 

 0.30 
คุณภาพ 
สินคา  0.29 

การบริการ
สงสินคา   0.13  0.20 

การแขงขันดานราคา 

0.16 

0.13 

0.12 
0.13   0.20 

0.19 

ความ
หลากหลาย
ของสินคา 

0.15 0.18 
  0.28 

การประสานงานของ 
ผูจําหนายสินคา 

ผลตอการ
ดําเนินงาน

 
ภาพที่ 2-11 แสดงผลการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) ของความสัมพันธระหวาง 
การเลือกผูจําหนายสินคา ความพึงพอใจของลูกคา และการดําเนนิงานของบริษัท 

ที่มา : Tracey และ Tan (2001) 
 
 จากภาพที่ 2-11 เมื่อพิจารณาการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) ในสวนที่เกีย่วของกับ
ความพึงพอใจของลูกคา พบวา 

• คุณภาพสินคา มีความสัมพันธในรูปแบบที่เปนสาเหตุทางตรงตอการบริการสง
สินคาและความหลากหลายของสินคา และมีความสัมพนัธในรูปแบบที่เปนสาเหตุทางออมตอความ
หลากหลายของสินคาผานทางการบริการสงสินคา 

• การบริการสงสินคา มีความสัมพันธในรปูแบบที่เปนสาเหตุทางตรงตอความ
หลากหลายของสินคา และมีความสัมพันธในรูปแบบที่เปนสาเหตุทางออมตอการแขงขันดานราคา
ผานทางความหลากหลายของสินคา 

• ความหลากหลายของสินคามีความสัมพันธในรูปแบบที่เปนสาเหตุทางตรงตอการ
แขงขันดานราคา โดยไมมีสาเหตุทางออม 



บทท่ี 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

 แนวทางในการวิจัยจะประกอบไปดวยข้ันตอนหลักๆ คือ การศึกษาทฤษฎีและงานวิจยัที่
เกี่ยวของ นํามาสรางเปนกรอบแนวความคิดในการวิจยั ซ่ึงมีรายละเอียดและขั้นตอนการวิจยัดังนี ้
 
3.1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 
  การวิจยัคร้ังนีจ้ะศึกษาถึงผลกระทบจากการรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาในกรณีศกึษา
ธุรกิจการสื่อสารโทรคมนาคม โดยจะศึกษาทั้งผลกระทบเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ โดยผลกระทบ
เชิงปริมาณ ไดแก ตนทุนคาขนสงสินคา ตนทุนคาเชาคลังสินคา ตนทุนคาแรงงาน และตนทนุอื่นๆ 
ศึกษาโดยเก็บรวบรวมขอมลูตนทุนจริงทัง้กอนและหลงัจากมีการปฏบิัติเกิดขึ้นจริงแลว และนํามา
วิเคราะหผลในรูปกราฟ และทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย โดยใช  t-test สวนผลกระทบเชิง
คุณภาพ ไดแก ผลกระทบตอพนักงานและผลกระทบตอลูกคา ศึกษาโดยการทําแบบสอบถามกับ
พนักงานและลูกคาทั้งกอนและหลังจากมกีารปฏิบัติเกิดขึ้นจริงแลว และนํามาวิเคราะหผลดวย
วิธีการทางสถิติ เชน การทดสอบสมมุติฐาน (Hypothesis Testing) การวิเคราะหสหสัมพันธ 
(Correlation Analysis) และการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) โดยสามารถแสดงกรอบ
แนวความคิดในการวจิัยไดดงัภาพที่ 3-1 
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        ตนทุนคาเชาคลัง
       ตนทุนคาแรงงาน
        ตนทุนคาขนสงส
 
 
     
 

       ดานเนื้องาน
       ดานการพัฒน
       ดานระดับเงนิ
       ดานเพื่อนรว

               ดานหวัหนาง
 
 
         ดานตัวแทน
           ดานการสัง่ซ
         ดานระดับสนิ
         ดานการสงม
         ดานการคืนส

 

 
 
 
 
 

              ภาพท
 
บริษัท A และบริษัท B รวมกิจการ 
 

 

 การรวมการปฏิบัติงานที่คลังสินคา 

 

ผลกระทบเชิงปริมาณ 
สินคา 
 
ินคา 

เก็บรวบรวมขอมูลตนทุนจรงิทั้งกอนและ
หลังจากมีการปฏิบัติเกิดขึ้นจริงแลวและ
นํามาวิเคราะหผลในรูปกราฟ และทดสอบ
ความแตกตางของคาเฉลี่ย โดยใช  t-test 
ผลกระทบเชิงคุณภาพ
 
ผลกระทบตอพนักงาน
/ลักษณะงาน 
าระดับความรูความสามารถ  
เดือน/สวัสดกิาร  
มงาน  
าน 

 

ทําแบบสอบถามกับ 
พนักงานและลูกคา 
ทั้งกอนและหลังจาก 
มีการปฏิบัติเกดิขึ้น 
จริงแลว และนํามา 
วิเคราะหผลดังนี้ 
  -  การทดสอบสมมุติฐาน 
ผลกระทบตอลูกคา
บริการลูกคา 
ื้อสินคา 
คาคงคลัง 
อบสินคา  
ินคา 

(Hypothesis Testing) 
  -  การวิเคราะหสหสัมพันธ 
(Correlation Analysis)  
  - การวิเคราะหเสนทาง  
(Path Analysis) 

า 
เปรียบเทียบผลกระทบจากการรวมการปฏิบัติงานในคลังสินค
 
สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ
ี่ 3-1 แสดงกรอบแนวความคิดในการวิจยั 
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3.2 ขั้นตอนการวิจัย 
 
 1.  ผลกระทบเชิงปริมาณ 
 
 โดยการศึกษาผลกระทบเชิงปริมาณมีขั้นตอนดังนี้ 
 
 1) เก็บรวบรวมขอมูลตนทุนคาขนสงสินคา ตนทุนคาเชาคลังสินคา ตนทุนคาแรง และ
ตนทุนอื่นๆ ทั้งกอนและหลังจากการมีการรวมการปฏิบัติงานที่คลังสินคา ซ่ึงวันที่เร่ิมการรวมการ
ปฏิบัติงานที่คลังสินคาคือวันที่ 1 กันยายน 2549 โดยตนทุนกอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาจะ
เก็บขอมูลตั้งแต 1 มกราคม – 31 สิงหาคม 2549 และหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาจะเก็บ
ขอมูลตั้งแต 1 กันยายน 2549 – 28 กุมภาพันธ 2550  
 
  2) นําตนทุนทั้ งกอนและหลังจากการมีการรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคามา
เปรียบเทียบกันในรูปกราฟ และใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social 
Science for Windows)  ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย โดยใช Independent – Samples T Test 
 
 2. ผลกระทบเชิงคุณภาพ 
 
 โดยใชการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาถึงผลกระทบตอผูปฏิบัติงานและ
ผลกระทบตอลูกคาจากการรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา โดยจะนําเสนอวิธีการดําเนินการวิจัย
ตามลําดับดังนี้ 

• ประชากรและกลุมตัวอยาง 
• เครื่องมือในการวิจัย 
• การเก็บรวบรวมขอมูล 
• สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

1) ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
 ในงานวิจัยนี้ไดกําหนดประชากรและกลุมตัวอยางออกเปนดังนี้ 
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 1.1) ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้จะมี 2 สวน คือ สําหรับพนักงาน ไดแก พนักงาน
ในคลังสินคา A และพนักงานในคลังสินคา B สําหรับลูกคา ไดแก รานคาบริษัท A รานคาบริษัท B 
และตัวแทนจําหนายสินคา เฉพาะในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.2)   กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ใชการคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยาง ที่ระดับ
ความเชื่อมั่น 95% คาความคลาดเคลื่อน ±5% ไดขนาดกลุมตัวอยางดังตารางที่ 3-1 
 
  การคํานวณขนาดของกลุมตัวอยาง ในกรณีที่ทราบจํานวนประชากร หรือกรณีที่
ประชากรมีจํานวนจํากัดที่นับได (Finite Population) (ธานินทร  ศิลปจารุ,  2549) 
 
  สูตร  n     =  2)(1 eN

N
+

 

 
   เมื่อ n     =   ขนาดของกลุมตัวอยาง 
    N    =   ขนาดของประชากรที่ใชในการวิจัย 
       e     =   คาเปอรเซ็นตความคลาดเคลื่อนจากการสุมตัวอยาง 
   
ตารางที่ 3-1 แสดงจํานวนประชากร และจํานวนกลุมตัวอยางที่ระดับความเชื่อมั่น 95% คาความคลาด
เคลื่อน 5% ±

 
ประชากร ประเภท จํานวนประชากร จํานวนกลุมตวัอยาง รวม 

พนักงานในคลังสินคา A 145 105 พนักงาน 
พนักงานในคลังสินคา B 8 8 

113 

รานคาบริษัท A 25 24 
รานคาบริษัท B 52 46 

ลูกคา 

ตัวแทนจําหนายสินคา 137 101 

 
171 

 

 

 2) เครื่องมือในการวิจัย 
 
 ผูวิจัยไดทําการกําหนดลักษณะของเครื่องมือในการวิจัย และการสรางเครื่องมือที่ใชใน
การวิจัย ดังนี้ 
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  2.1)  ลักษณะของเครื่องมือในการวิจัย 
 
 ลักษณะของเครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถามซึ่งแบงออกเปน 3  
ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1  แบบสอบถามสําหรับพนักงาน เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความ
พึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานในคลังสินคา ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน 
ประมาณคา (Rating Scale) มีขอคําถามจํานวน 23 ขอ สวนแบบสอบถามสําหรับลูกคา เปน
แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจจากการไดรับการบริการ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ
มาตราสวน ประมาณคา (Rating Scale) มีขอคําถามจํานวน 25 ขอ ซ่ึงมีเกณฑในการกําหนดคา
น้ําหนักของการประเมินเปน 5 ระดับ ดังนี้  

 ระดับความเห็น คาน้ําหนักคะแนนของตัวเลือกตอบ 
 ไมเห็นดวยอยางยิ่ง กําหนดใหมีคาเทากับ 1 คะแนน 
 ไมเห็นดวย  กําหนดใหมีคาเทากับ 2 คะแนน 
 ไมแนใจ กําหนดใหมีคาเทากับ 3 คะแนน 
 เห็นดวย กําหนดใหมีคาเทากับ 4 คะแนน 
 เห็นดวยอยางยิ่ง กําหนดใหมีคาเทากับ 5 คะแนน 

 
เกณฑการแปลความหมาย (ธานินทร  ศิลปจารุ, 2549) เพื่อจัดระดับคะแนนเฉลี่ย

ระดับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานในคลังสินคา และระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาในการไดรับการบริการ ในชวงคะแนนดังตอไปนี้ 

 คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.49 แปลความวา  ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
  คะแนนเฉลี่ย 1.50 - 2.49 แปลความวา ไมเห็นดวย 

 คะแนนเฉลี่ย 2.50 - 3.49 แปลความวา ไมแนใจ 
 คะแนนเฉลี่ย 3.50 - 4.49 แปลความวา เห็นดวย 
 คะแนนเฉลี่ย 4.50 - 5.00 แปลความวา เห็นดวยอยางยิ่ง 
 
 ตอนที่ 2  แบบสอบถามสําหรับพนักงาน เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยที่มี

ความสําคัญตอการทํางาน ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบใหจัดเรียงลําดับความสําคัญของปจจัยที่มี
ความสําคัญตอการทํางาน ซ่ึงมี 5 ปจจัย  สวนแบบสอบถามสําหรับลูกคา เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับ
ปจจัยที่มีความสําคัญตอการไดรับการบริการ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบใหจัดเรียงลําดับ
ความสําคัญของปจจัยที่มีความสําคัญตอการไดรับการบริการ ซ่ึงมี 5 ปจจัย  โดยมีการกําหนด
หมายเลข ดังนี้ 
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 1 หมายถึง ปจจัยที่มีความสําคัญมากที่สุด 
 5 หมายถึง ปจจัยที่มีความสําคัญนอยที่สุด 
 
 และมีขอเสนอแนะเพิ่มเติมของปจจัยหรือรายละเอียดอื่นๆ ที่มีผลตอระดับความ

พึงพอใจ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบปลายเปด (Open Ended)  
 

ตอนที่ 3  แบบสอบถามสําหรับพนักงาน เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูล
สวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) มี
ขอคําถามจํานวน 6 ขอ สวนแบบสอบถามสําหรับลูกคา เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลท่ัวไปของ
ผูตอบแบบสอบถาม ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) มีขอคําถาม
จํานวน 3 ขอ 

 
 2.2)  การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย   
 

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้  ผูวิจัยไดทําการสรางเปนแบบสอบถาม 
(Questionnaire) แบงเปน 8 ขั้นตอนตามลําดับ ดังนี้ 
   (1) ศึกษาหลักการสรางแบบสอบถามเพื่อการวิจัย  และกําหนดกรอบ
แนวความคิดในการวิจัย โดยไดรับคําแนะนําจากอาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ 
   (2) ศึกษาขอมูลจากหนังสือ เอกสาร บทความ และผลงานที่วิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อ
เปนแนวทางนํามาสรางขอคําถาม (Item) ของแบบสอบถาม 
  (3) กําหนดประเด็นและขอบเขตของคําถามใหสอดคลองกับวัตถุประสงค และ
ประโยชนของการวิจัย 
  (4) ดําเนินการสรางแบบสอบถามฉบับราง 
  (5) ผู วิ จั ยนํ าแบบสอบถามฉบับร างที่สร างขึ้น เสนออาจารยที่ป รึกษา
วิทยานิพนธ เพื่อพิจารณาตรวจสอบรายละเอียดความถูกตองสมบูรณ และครอบคลุมเนื้อหาขอ
คําถามทุกขอ หลังจากอาจารยที่ปรึกษาไดพิจารณาและตรวจสอบพรอมทั้งใหขอเสนอแนะแลว 
ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามฉบับรางกลับมาปรับปรุงแกไข 
  (6) ผูวิจัยนําแบบสอบถามฉบับรางที่ไดผานการแกไขแลว ไปทดลองใช (Try-
Out) กับกลุมประชากรที่ตองการศึกษา ไดแก พนักงานในคลังสินคา A  พนักงานในคลังสินคา B 
จํานวน 30 ชุด และรานคาบริษัท A รานคาบริษัท B ตัวแทนจําหนายสินคา จํานวน 30 ชุด ซ่ึงผูวิจัย
ไดนํามาเปนกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ 
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  (7) นําแบบสอบถามฉบับรางภายหลังการนําไปทดลองใช (Try-Out)  มา
วิเคราะหโดยนําคะแนนที่ไดจากการสอบถามความคิดเห็น มาหาคาอํานาจจําแนก (Discrimination)  ใน
สวนของขอคําถามที่มีลักษณะเปนแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) และหาคาความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถาม (Reliability) ในสวนของขอคําถามที่มีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 
(Rating Scale)  ดวยการใชเครื่องคอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the 
Social Science for Windows) ปรากฏคาอํานาจจําแนกโดยวิเคราะหคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation : S.D.) แบบสอบถามสําหรับพนักงานมีคาอยูระหวาง 0.450-0.850 สวน
แบบสอบถามสําหรับลูกคามีคาอยูระหวาง 0.900-1.031 และคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
วิเคราะหโดยหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา แบบสอบถามสําหรับพนักงาน มีคาเทากับ 0.847 สวน
แบบสอบถามสําหรับลูกคามีคาเทากับ 0.933 
  (8) ปรับปรุงแกไขแบบสอบถามตามผลจากการวิเคราะหคาอํานาจจําแนก และ
คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามจนไดแบบสอบถามที่สมบูรณแลวจึงนําแบบสอบถามไปใชจริง 
 
 3) การเก็บรวบรวมขอมูล 

 
 ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดยไดดําเนินการเปน 3 ขั้นตอนดังนี้ 
 
 3.1)  ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามสําหรับพนักงานใหพนักงานในคลังสินคาตอบ

แบบสอบถาม โดยแบงเปนพนักงานของบริษัท A จํานวน 105 ชุด และพนักงานของบริษัท B 
จํานวน  8 ชุด  โดยจดชื่อของพนักงานที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมด  เนื่องจากจะตองตอบ
แบบสอบถาม 2 ครั้ง คือ กอนและหลังรวมการปฏิบัติงานที่คลังสินคา โดยจะตองเปนพนักงานคน
เดียวกันตอบแบบสอบถาม โดยครั้งแรกตอบแบบสอบถามในชวงเดือนเมษายน - พฤษภาคม 2549 
คร้ังที่ 2 ตอบแบบสอบถามในชวงพฤศจิกายน - ธันวาคม 2549  

 3.2)  ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามสําหรับลูกคาใหผูจัดการของรานคาบริษัท A รานคา
บริษัท B และเจาของรานตัวแทนจําหนายสินคาตอบแบบสอบถาม โดยแบงเปนรานคาบริษัท A  
จํานวน 24 ชุด รานคาบริษัท B  จํานวน 46 ชุด และตัวแทนจําหนายสินคา จํานวน 101 ชุด เฉพาะใน
เขตกรุงเทพมหานคร  โดยจดชื่อรานที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมด  เนื่องจากจะตองตอบ
แบบสอบถาม 2 คร้ัง คือ กอนและหลังรวมการปฏิบัติงานที่คลังสินคา โดยจะตองเปนรานเดียวกัน
ตอบแบบสอบถาม โดยครั้งแรกตอบแบบสอบถามในชวงเดือนเมษายน - พฤษภาคม 2549 คร้ังที่ 2 
ตอบแบบสอบถามในชวงพฤศจิกายน - ธันวาคม 2549  

 3.3) นําแบบสอบถามที่ ไดมาทํ าการตรวจสอบความถูกตองสมบูรณของ
แบบสอบถาม และนําไปวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวยเครื่องคอมพิวเตอรตอไป 
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  ผลของการเก็บรวบรวมขอมูลของงานวิจัยในครั้ งนี้  ปรากฏผลของจํานวน
แบบสอบถามที่ไดสัมภาษณเสร็จสมบูรณ แสดงไดดังตารางที่ 3-2 
 
ตารางที่ 3-2  แสดงจํานวนของแบบสอบถามที่ไดสัมภาษณเสร็จสมบูรณ 

แบบสอบถามที่สัมภาษณ
เสร็จสมบูรณ ประชากร ประเภท 

จํานวนกลุม
ตัวอยาง 

จํานวน รอยละ 
พนักงานในคลังสินคา A 105 105 100.00 พนักงาน 
พนักงานในคลังสินคา B 8 8 100.00 
รานคาบริษัท A 24 24 100.00 
รานคาบริษัท B 46 46 100.00 ลูกคา 
ตัวแทนจําหนายสินคา 101 54 53.47 

รวม 284 237 83.45 
 
  จากตารางที่ 3-2 พบวา จากการกําหนดกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ มีจํานวน 284 
ราย ผลปรากฏวามีแบบสอบถามที่ไดสัมภาษณเสร็จสมบูรณ จํานวน 237 ชุด คิดเปน รอยละ 83.45 

 4) สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
 4.1) การวิ เคราะหขอมูลหาค าความถี่  (Frequency) การทดสอบสมมุติฐาน 
(Hypothesis Testing) การวิเคราะหสหสัมพันธ (Correlation Analysis) โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 
SPSS for Windows (Statistical Package for the Social Science) ซ่ึงมีการประมวลผลขอมูลเปน
ขั้นตอน คือหลังจากตรวจสอบความถูกตองสมบูรณของแบบสอบถามเรียบรอยแลว จึงนําขอมูลที่
ไดมาเปลี่ยนแปลงเปนรหัสตัวเลข (Code) แลวบันทึกรหัสลงในเครื่องคอมพิวเตอร และวิเคราะห
ขอมูลโดยใชสถิติตามลําดับดังนี้ 
 
    (1) แบบสอบถามตอนที่  3  ขอมูลเกี่ ยวกับสถานภาพทั่วไปของผูตอบ
แบบสอบถาม ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) ใชวิธีการหา
คาความถี่ (Frequency) แลวสรุปออกมาเปนคารอยละ (Percentage) 
   (2)  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของพนักงานในการปฏิบัติงานในคลังสินคา 
จําแนกตามสถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามในดานบริษัทที่ปฏิบัติงาน การวิเคราะหความ
แตกตางของคาเฉลี่ยโดยใช Independent – Samples T Test สวนการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
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ลูกคาจากการไดรับการบริการ จําแนกตามสถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามในดานประเภท
ของลูกคา ระยะหางจากคลังสินคา และความถี่ในการสั่งสินคา ใชการวิเคราะหความแปรปรวน 
(Analysis of Variance : ANOVA) โดยการใช One-Way ANOVA เพื่อวิเคราะหความแตกตางของ
ตัวแปรเปนรายกลุม กรณีพบคาความแตกตางเปนรายกลุม จะทําการวิเคราะหเปรียบเทียบความ
แตกตางรายกลุมเปนรายคูอีกครั้งโดยใช Scheffe Analysis  
    (3)  การวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจของพนักงานกอนและหลังรวมการ
ปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามความพึงพอใจดานตางๆ ไดแก ดานเนื้องาน/ลักษณะงาน 
เงินเดือน/สวัสดิการ เพื่อนรวมงาน  หัวหนางาน การพัฒนาระดับความรูความสามารถ และความพึง
พอใจโดยรวม ซ่ึงความพึงพอใจของพนักงานทั้ง 6 ดานนั้น ใชคาเฉลี่ยจากคําถามความพึงพอใจใน
แตละกลุมคําถามดังตารางที่ 3-3 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับการบริการ
กอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามความพึงพอใจดานตางๆ ไดแก ดาน
ตัวแทนบริการลูกคา การสั่งซ้ือสินคา ระดับสินคาคงคลัง การสงมอบสินคา และการคืนสินคา ซ่ึง
ความพึงพอใจของพนักงานทั้ง 6 ดานนั้น ใชคาเฉลี่ยจากคําถามความพึงพอใจในแตละกลุมคําถาม
ดังตารางที่ 3-4 วิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ยโดยใช Paired – Samples T Test   
    (4)  แบบสอบถามตอนที่ 2  สําหรับพนักงานเปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยที่
มีความสําคัญตอการทํางาน ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบใหจัดเรียงลําดับความสําคัญของปจจัยที่
มีความสําคัญตอการทํางาน สําหรับลูกคาเปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยที่มีความสําคัญตอการ
ไดรับการบริการ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบใหจัดเรียงลําดับความสําคัญของปจจัยที่มี
ความสําคัญตอการไดรับการบริการ การวิเคราะหขอมูลการเรียงลําดับความสําคัญของปจจัย ใชการ
วิเคราะหขอมูลโดยใชคําส่ัง Frequencies 
   (5)  การวิเคราะหขอมูลการหาคาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอความพึง
พอใจในการปฏิบัติงาน และปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจจากการไดรับการบริการ การวิเคราะห
ขอมูลโดยใชคําส่ัง Correlate เพื่อวิเคราะหคาความสัมพันธของตัวแปร 
 
 4.2)  การวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) โดยใชโปรแกรมสําเร็จรปู LISREL 
(Linear Structural Relationship) เพื่อศึกษาความสัมพันธเชิงเหตุผล ของความพึงพอใจของ
พนักงานที่ปฏิบัติงานในคลังสินคา และความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับการบริการ โดยการ
วิเคราะหตัวแปรหลายตัวโดยใชการวิเคราะหถดถอยพหเุปนพื้นฐานในการหาคาสัมประสิทธิ์
เสนทาง (Path Coefficients) ซ่ึงคือคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน (Standardized Regression 
Coefficients) และนําคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน (Standardized Regression Coefficients) ไป
จําแนกเปน อิทธิพลทางตรง (Direct Effect) และอิทธิพลทางออม (Indirect Effect) 
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ตารางที่ 3-3  แสดงการแบงกลุมคําถามในแบบสอบถามสําหรับพนักงาน 
 

ปจจัย คําถามในแบบสอบถาม 
เนื้องาน/ 
ลักษณะงาน 

1. งานที่รับผิดชอบอยูในปจจุบันเปนงานที่ตองใชทักษะหลากหลาย จึงจะ 
     สามารถทําใหงานสําเร็จได 
2. ลักษณะงานของขาพเจาเปนงานที่ขาพเจารับผิดชอบทําตั้งแตตนจนจบ 
3. ผลงานของขาพเจาไมวาดีหรือไมดี ลวนมีผลกระทบตองานของบุคคลอื่น 
    ภายในหรือบุคคลภายนอกบริษัท 
4. ขาพเจามีโอกาสใชทักษะหลากหลายในการทํางานนี้ 
5. งานที่ขาพเจารับผิดชอบอยูในปจจุบันเปนงานที่มีความสําคัญตอ 
     ความสําเร็จโดยรวมของบริษัท 
6. งานของขาพเจาเปนงานที่ขาพเจาสามารถเลือกวิธีการทํางานไดดวยตนเอง 
7. ขาพเจามีโอกาสควบคุมผลงานไดตั้งแตตนจนจบ 
8. งานของขาพเจาเปนงานที่ขาพเจาสามารถตัดสินใจไดดวยตนเอง 
9. เมื่องานเสร็จขาพเจาสามารถประเมินไดทันทีวาผลงานดีเพียงใด   
10. งานที่ขาพเจารับผิดชอบอยูในปจจุบันเปนงานที่ขาพเจาไดใชความคิด 
     สรางสรรค 

การพัฒนาระดับ 
ความรู 
ความสามารถ 

1. ขาพเจาสัมผัสไดถึงความสามารถของตนเองที่พัฒนาขึ้นเรื่อยๆ จากการ 
     ทํางานนี้ 
2.  ขาพเจาพอใจกับการเรียนรูท่ีไดรับจากการทํางานนี้ 

ระดับเงินเดือน/ 
 สวัสดิการ 

1. ขาพเจาไดรับผลตอบแทนดี เมื่อเทียบกับตําแหนงงานคลายๆ กันเชนนี้ใน 
     องคกรอื่น 
2. ขาพเจาไดรับการขึ้นเงินเดือน/โบนัส โดยพิจารณาจากผลงานเปนหลัก 

เพื่อนรวมงาน 1. ขาพเจามีเพื่อนรวมงานที่มักใหความรวมมือ/ความชวยเหลือเมื่อขาพเจา 
     รองขอ 
2. ขาพเจามีเพื่อนรวมงานที่ยินดีใหขอมูลกับขาพเจาเพื่อใชประโยชนในการ 
     ทํางาน 
3. เพื่อนรวมงานของขาพเจามีความรูความสามารถดี 
4. เพื่อนรวมงานของขาพเจาเปนคนที่ไวใจได  

หัวหนางาน 1. หัวหนาของขาพเจาเปนคนที่ถาบอกวาจะทําอะไรแลว มักจะทําเชนนั้นจริง 
2. หัวหนาของขาพเจาเปนคนที่มีจุดยืนชัดเจนในการตัดสินใจ 
3. ขาพเจาไดรับความชวยเหลือจากหัวหนาอยางเพียงพอในการทํางาน  

ความพึงพอใจโดยรวม 1. ขาพเจาชอบลักษณะงานที่ทําอยูในปจจุบัน 
2. โดยรวมแลวขาพเจาพึงพอใจกับการทํางานนี้ 
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ตารางที่ 3-4 แสดงการแบงกลุมคําถามในแบบสอบถามสําหรับลูกคา 
 

ปจจัย คําถามในแบบสอบถาม 
ตัวแทนบริการลูกคา 1. ตัวแทนบริการลูกคามีการใหขอมูลของสินคาคงคลัง 

2. การติดตอสื่อสารกับตัวแทนบริการลูกคามีความสะดวก 
3. ตัวแทนบริการลูกคามีคําแนะนําสําหรับสินคาขาดแคลน 
4. ตัวแทนบริการลูกคามีการแจงวันจัดสงอยางแนนอน 
5. ตัวแทนบริการลูกคามีการติดตามยอนกลับไปยังขอมูลการสั่งซื้อเดิม  
6. ตัวแทนบริการลูกคามีการเยี่ยมเยียนสม่ําเสมอ   
7. ตัวแทนบริการลูกคามีความสามารถในการจัดการคําสั่งซื้อฉุกเฉิน 

การสั่งซื้อสินคา 1. ข้ันตอนการสั่งซื้อสินคามีความสะดวก 
2. เวลาในการสั่งซื้อสินคามีความรวดเร็ว   
3. มีขอมูลแสดงสถานะของคําสั่งซื้อ 
4. รอบการสั่งซื้อมีความสม่ําเสมอ 
5. ลูกคาสามารถติดตามคําสั่งซื้อได 

ระดับสินคาคงคลัง 1.  ระดับสินคาคงคลังมีความเพียงพอ 
2.   มีสินคาทดแทนเมื่อสินคาท่ีตองการขาดแคลน 

การสงมอบสินคา 1.  การสงมอบสินคามีความตรงเวลา 
2.  รายการสินคาในการสงมอบมีความถูกตอง 
3. จํานวนสินคาในการสงมอบครบถวน 
4. สินคาในการสงมอบมีสภาพสมบูรณ 
5. คลังสินคามีความถี่ในการขนสงสินคา 
6. ใบสงสินคามีความถูกตอง 

การคืนสินคา 
 

1.  ข้ันตอนในการคืนสินคามีความสะดวก 
2.  ข้ันตอนในการคืนสินคามีความรวดเร็ว 
3.  มีการชดเชยสินคาท่ีสงคืนอยางรวดเร็ว  

ความพึงพอใจโดยรวม 1. ขาพเจาชอบลักษณะจากการไดรับการบริการในปจจุบัน 
2. โดยรวมแลวขาพเจาพึงพอใจจากการบริการ 

 
 
 
 

 



บทท่ี 4 
 

ผลของการวิจัย 
 

การวิเคราะหและการนําเสนอผลของการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยจะนําเสนอในรูปตารางและ
ภาพประกอบคําบรรยาย โดยไดแบงการนําเสนอ ดังนี้ 

 
  1. การวิเคราะหผลกระทบเชิงปริมาณ โดยการเปรียบเทยีบขอมูลตนทนุกอนและหลงั
รวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา 
 

• ขอมูลตนทุนคาขนสงสินคา 
• ขอมูลตนทุนคาเชาคลังสินคา ตนทุนคาแรงงาน และตนทนุอื่นๆ 

 
  2.  การวิเคราะหผลกระทบเชิงคุณภาพ จากการรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาตอ
ผูปฏิบัติงาน 
 

• การวิเคราะหขอมูลสถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  
• การวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของพนักงานในการปฏิบัติงานใน

คลังสินคา จําแนกตามสถานภาพดานบริษัทที่ปฏิบัติงาน 
• การวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจดานตางๆ ของพนักงานกอนและ

หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา   
• การวิเคราะหขอมูลการเรียงลําดับความสําคัญของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจใน

การปฏิบัติงาน  
• การวิเคราะหขอมูลการหาคาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจใน

การปฏิบัติงาน  
• การวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) ของความพึงพอใจของพนักงานที่

ปฏิบัติงานในคลังสินคา  
 
 3. การวิเคราะหผลกระทบเชิงคุณภาพ จากการรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาตอลูกคา
  

• การวิเคราะหขอมูลสถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  
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• การวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับการบริการ 
จําแนกตามสถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

• การวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับการบริการ 
กอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา  

• การวิเคราะหขอมูลการเรียงลําดับความสําคัญของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ
จากการไดรับการบริการ 

• การวิเคราะหขอมูลการหาคาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจจาก
การไดรับการบริการ    

• การวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) ของความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับ
การบริการ 
 
  4.  การวิเคราะหกระบวนการปฏิบัติงานทั้งกอนและหลังจากการรวมการปฏิบัติงานใน
คลังสินคา 
 

• การปฏิบัติงานในคลังสินคา 
• การบริการลูกคา 

 
 จากการรวบรวมขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม ผูวิจัยไดนําขอมูลดังกลาวมาทําการวิเคราะห 
เปนผลของการวิจัย และนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล เปนลําดับดังนี้  
 
4.1 การวิเคราะหผลกระทบเชิงปริมาณ โดยการเปรียบเทียบขอมูลตนทุนกอนและหลังรวมการ
ปฏิบตัิงานในคลังสินคา 
 
 4.1.1  ขอมูลตนทุนคาขนสงสินคา 
 

 โดยตนทนุคาขนสงสินคากอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาจะเกบ็ขอมูลระหวางวันที่ 
1 มกราคม 2549 – 31 สิงหาคม 2549 และตนทุนคาขนสงสินคาหลังรวมการปฏิบัติงานใน
คลังสินคาจะเก็บขอมูลระหวางวนัที่ 1 กนัยายน 2549 –  28 กุมภาพันธ 2550 นํามาแสดงใน
รูปกราฟดังภาพที่ 4-1 
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Transportation Cost / Order
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ภาพที่ 4-1 แสดงตนทุนคาขนสงตอ 1 คําสั่งซื้อ 
 
 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยตนทนุคาขนสงกอนและหลังรวมการ
ปฏิบัติงานในคลังสินคาไดใช Independent – Samples T Test ซ่ึงผลการวิเคราะหดังตารางที่ 4-1 
 
ตารางที่ 4-1 แสดงคาสถิติที่ใชในการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยตนทนุคาขนสงกอน
และหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา 
 

กอนรวมการปฏิบัติงาน หลังรวมการปฏิบัติงาน ตนทุนกอน 
และหลัง Χ  S.D. Χ  S.D. 

t P 

ตนทุนคาขนสง 288.21 301.29 221.66 119.57 3.097 0.002* 
*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
  จากตารางที่ 4-1 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยตนทุนคา
ขนสงกอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา พบวา ตนทุนคาขนสงมีความแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาตนทุนคาขนสงนอยลง
กวากอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา 
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 แตเนื่องจากเมือ่พิจารณาจากกราฟแลวพบวามีขอมูลที่มากกวาผิดปกต ิ (Outliers) จาก
ขอมูลอ่ืน จํานวน 2 ขอมูล คือ ขอมูลวันที่ 14-Apr-06 และ 13-Jun-06 จึงตัดขอมูลดังกลาวออกและ
ทําการวิเคราะหใหม ไดกราฟดังภาพที่ 4-2 
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Transportation Cost / Order

Before After

ภาพที่ 4-2 แสดงตนทุนคาขนสงตอ 1 คําสั่งซื้อ 
หลังจากตัดขอมูลที่มากกวาผิดปกติ (Outliers) ออกจํานวน 2 ขอมูล 

 
 และเมื่อนําขอมูลที่เหลือมาวเิคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยตนทุนคา
ขนสงกอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาโดยใช Independent – Samples T Test ซ่ึงผล
การวิเคราะหดงัตารางที่ 4-2 
 
ตารางที่ 4-2 แสดงคาสถิติที่ใชในการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยตนทนุคาขนสงกอน
และหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา หลังจากตดัขอมูลที่มากกวาผิดปกติ (Outliers) ออก
จํานวน 2 ขอมูล 
 

กอนรวมการปฏิบัติงาน หลังรวมการปฏิบัติงาน ตนทุนกอน 
และหลัง Χ  S.D. Χ  S.D. 

t P 

ตนทุนคาขนสง 266.52 181.59 221.66 119.57 3.024 0.003* 
*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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  จากตารางที ่ 4-2 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ย
ตนทุนคาขนสงกอนและหลงัรวมการปฏิบัติงานในคลังสนิคา หลังจากตัดขอมูลที่มากกวาผิดปกติ 
(Outliers) ออกจํานวน 2 ขอมูล พบวา ตนทุนคาขนสงยังมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 โดยหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาตนทุนคาขนสงนอยลงกวากอนรวมการ
ปฏิบัติงานในคลังสินคา 
 
 4.1.2  ขอมูลตนทุนคาเชาคลังสินคา ตนทุนคาแรงงาน และตนทนุอื่นๆ 

 
 โดยตนทนุคาเชาคลังสินคา ตนทุนคาแรงงาน และตนทนุอื่นๆ กอนรวมการปฏิบัติงาน

ในคลังสินคาจะเก็บขอมูลระหวางวันที่ 1 มกราคม 2549 – 31 สิงหาคม 2549 และตนทุนคาเชา
คลังสินคา ตนทุนคาแรงงาน และตนทนุอื่นๆ หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาจะเก็บขอมลู
ระหวางวันที่ 1 กันยายน 2549 –  28 กุมภาพันธ 2550 นํามาแสดงในรูปกราฟดังภาพที ่4-3 
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ภาพที่ 4-3 แสดงตนทุนคาเชาคลังสินคา ตนทุนคาแรงงาน และตนทุนอื่นๆ 
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 การเปรียบเทยีบตนทุนทั้งกอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคานั้นควรจะ
เปรียบเทียบตอ 1 คําสั่งซื้อ จึงจะสามารถเปรียบเทียบได ดังนัน้จึงนําตนทุนคาเชาคลังสินคา ตนทนุ
คาแรงงาน และตนทุนอืน่ๆ ไปคํานวณตอ 1 คําสั่งซื้อแสดงดังภาพที่ 4-4 
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ภาพที่ 4-4 แสดงตนทุนคาเชาคลังสินคา ตนทุนคาแรงงาน และตนทุนอื่นๆ ตอ 1 คําสั่งซื้อ 
 
 เมื่อพิจารณาจากกราฟ พบวา ตนทุนคาเชาคลังสินคา ตนทุนคาแรงงาน และตนทุนอื่นๆ 
ตอ 1 คําสั่งซื้อหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคามีแนวโนมนอยกวากอนรวมการปฏิบัติงานใน
คลังสินคาเล็กนอย 
 
 แตเมื่อวเิคราะหเปรียบเทยีบความแตกตางของคาเฉลี่ยตนทุนคาเชาคลังสินคา ตนทุน
คาแรงงาน และตนทุนอื่นๆ ตอ 1 คําสัง่ซื้อกอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาโดยใช 
Independent – Samples T Test ซ่ึงผลการวิเคราะหดังตารางที่ 4-3 
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ตารางที่ 4-3 แสดงคาสถิติที่ใชในการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยตนทุนคาเชาคลังสินคา 
ตนทุนคาแรงงาน และตนทุนอื่นๆ ตอ 1 คําสั่งซื้อกอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา 
 

กอนรวมการปฏิบัติงาน หลังรวมการปฏิบัติงาน ตนทุนกอน 
และหลัง Χ  S.D. Χ  S.D. 

t P 

ตนทุนคาเชาคลังสินคา 
ตนทุนคาแรงงาน และ
ตนทุนอื่นๆ 

321.42 60.90 287.47 46.45 1.136 0.278 

 
  จากตารางที่ 4-3  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยคาเชา
คลังสินคา ตนทุนคาแรงงาน และตนทุนอื่นๆ ตอ 1 คําสั่งซื้อ กอนและหลังรวมการปฏิบัติงานใน
คลังสินคา พบวา คาเชาคลังสินคา ตนทุนคาแรงงาน และตนทุนอื่นๆ ตอ 1 คําสั่งซื้อทั้งกอนและ
หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 
4.2 การวิเคราะหผลกระทบเชิงคุณภาพ จากการรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาตอผูปฏิบัติงาน 
 
 4.2.1 การวิเคราะหขอมูลสถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
  ผลการวิเคราะหขอมูลสถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ลักษณะแบบสอบถาม
เปนแบบตรวจสอบรายการ (Check - List) มีขอคําถามจํานวน 6 ขอดังนี้ 
 
 4.2.1.1 สถานภาพดานเพศ ผลการวิเคราะหขอมูลสถานภาพดานเพศ ดังตารางที่ 4-4 
 
ตารางที่ 4-4  แสดงจํานวนและคารอยละของสถานภาพดานเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
เพศชาย 50 44.2 
เพศหญิง 63 55.8 

รวม 113 100.00 
 
  จากตารางที่ 4-4 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอย
ละ 55.8 ที่เหลือเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 44.2 
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 4.2.1.2  สถานภาพดานอาย ุผลการวิเคราะหขอมูลสถานภาพดานอายุ ดังตารางที่ 4-5 
 

ตารางที่ 4-5  แสดงจํานวนและคารอยละของสถานภาพดานอายุ 
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 25 ป 31 27.4 
25 ป ไมเกิน 30 ป 40 35.4 
30 ป ไมเกิน 35 ป 36 31.9 
35 ป ไมเกิน 40 ป  6 5.3 

รวม 113 100.00 
 
  จากตารางที่ 4-5 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ไดแก อายุ 25 ป ไมเกิน 
30 ป คิดเปนรอยละ 35.4 รองลงมาไดแก 30 ป ไมเกิน 35 ป คิดเปนรอยละ 31.9  ต่ํากวา 25 ป คิด
เปนรอยละ 27.4 และอายุ 35 ป ไมเกิน 40 ป คิดเปนรอยละ 5.3 ตามลําดับ 
 
  4.2.1.3   สถานภาพดานวุฒิการศึกษาสูงสุด ผลการวิเคราะหขอมูลสถานภาพดานวุฒิ
การศึกษาสูงสุด ดังตารางที่ 4-6  
 
ตารางที่ 4-6  แสดงจํานวนและคารอยละของสถานภาพดานวุฒิการศึกษาสูงสุด 
 

วุฒิการศึกษาสูงสุด จํานวน รอยละ 
ต่ํากวาปริญญาตรี 85 75.2 
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 28 24.8 

รวม 113 100.00 
 
  จากตารางที่ 4-6 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีวุฒิการศึกษาต่ํากวา
ปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 75.2 ที่เหลือมีวุฒิการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา คิดเปนรอยละ 24.8 
 
  4.2.1.4   สถานภาพดานบริษัทที่ปฏิบัติงาน ผลการวิเคราะหขอมูลสถานภาพดานบริษัทที่
ปฏิบัติงาน ดังตารางที่ 4-7 
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ตารางที่ 4-7  แสดงจํานวนและคารอยละของสถานภาพดานพนักงานของบริษัท 
 

บริษัทที่ปฏิบัติงาน จํานวน รอยละ 
บริษัท A 105 92.9 
บริษัท B 8 7.1 

รวม 113 100.00 
 
  จากตารางที่ 4-7 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนพนักงานของบริษัท A 
คิดเปนรอยละ 92.9 ที่เหลือเปนพนักงานของบริษัท B คิดเปนรอยละ 7.1 
 

 4.2.1.5  สถานภาพดานระยะเวลาที่ทํางานกับบรษิัท ผลการวิเคราะหขอมูลสถานภาพ
ดานระยะเวลาที่ทํางานกับบริษัท ดังตารางที่ 4-8 

 
ตารางที่ 4-8  แสดงจํานวนและคารอยละของสถานภาพดานระยะเวลาที่ทํางานกับบริษัท 
 

ระยะเวลาที่ทํางานกับบริษัท จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 1 ป 19 16.8 
1 ป ไมเกิน 3 ป 41 36.3 
3 ป ไมเกิน 5 ป 49 43.4 
5 ป ขึ้นไป  4 3.5 

รวม 113 100.00 
 
  จากตารางที่ 4-8 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาทํางานกับ
บริษัท 3 ป ไมเกิน 5 ป คิดเปนรอยละ 43.4 รองลงมาไดแก 1 ป ไมเกิน 3 ป คิดเปนรอยละ 36.3  ต่ํา
กวา 1 ป คิดเปนรอยละ 16.8 และ 5 ป ขึ้นไป คิดเปนรอยละ 3.5 ตามลําดับ 
 
  4.2.1.6   สถานภาพดานประเภทพนักงาน ผลการวิเคราะหขอมูลสถานภาพดานประเภท
พนักงาน ดังตารางที่ 4-9 
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ตารางที่ 4-9  แสดงจํานวนและคารอยละของสถานภาพดานประเภทพนักงาน 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
พนักงานชั่วคราว 7 6.2 
พนักงานประจํารายเดือน 106 93.8 

รวม 113 100.00 
 
  จากตารางที่ 4-9 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนพนักงานประจําราย
เดือน คิดเปนรอยละ 93.8 ที่เหลือเปนพนักงานชั่วคราว คิดเปนรอยละ 6.2 
 
 4.2.2 การวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของพนักงานในการปฏิบัติงานใน
คลังสินคา จําแนกตามสถานภาพดานบริษัทที่ปฏิบัติงาน 
 
  การวิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ยโดยใช Independent – Samples T Test  
 
  4.2.2.1  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจของพนักงานกอนรวมการปฏิบัติงาน
ในคลังสินคา จําแนกตามสถานภาพดานบริษัทที่ปฏิบัติงาน ดังตารางที่ 4-10 
 
ตารางที่ 4-10  แสดงคาสถิติที่ใชในการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ
ของพนักงานกอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามสถานภาพดานบริษัทที่ปฏิบัติงาน 
 

พนักงานบรษิทั A พนักงานบรษิทั B ความพึงพอใจ 
(กอน) Χ  S.D. Χ  S.D. 

t P 

เนื้องาน/ลักษณะงาน 4.06 0.390 4.00 0.697 0.411 0.682 
การพัฒนาความรู 4.25 0.461 4.00 0.535 1.450 0.150 
เงินเดือน/สวัสดิการ 3.65 0.676 2.19 1.163 3.517  0.009* 
เพื่อนรวมงาน 4.26 0.371 4.44 0.563 -0.868 0.412 
หัวหนางาน 4.14 0.506 3.46 1.935 1.801 0.093 
ความพึงพอใจรวม 4.15 0.542 3.81 0.372 1.739 0.085 
*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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  จากตารางที่ 4-10  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจของพนักงานกอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามสถานภาพดาน
บริษัทที่ปฏิบัติงาน พบวา ความพึงพอใจดานเนื้องาน/ลักษณะงาน การพัฒนาระดับความรู
ความสามารถ  เพื่อนรวมงาน หัวหนางาน และความพึงพอใจโดยรวม ไมมีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตความพึงพอใจดานเงินเดือน/สวัสดิการ มีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยพนักงานบริษัท A มีความพึงพอใจดานเงินเดือน/สวัสดิการ
มากกวาพนักงานบริษัท B 
 
  4.2.2.2   ผลการวิเคราะหคาสถิติที่ใชในการเปรียบเทียบความพึงพอใจของพนักงานหลัง
รวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามสถานภาพดานบริษัทที่ปฏิบัติงาน ดังตารางที่ 4-11 
 
ตารางที่ 4-11  แสดงคาสถิติที่ใชในการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ
ของพนักงานหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามสถานภาพดานบริษัทที่ปฏิบัติงาน 
 

พนักงานบรษิทั A พนักงานบรษิทั B ความพึงพอใจ 
(หลัง) Χ  S.D. Χ  S.D. 

t P 

เนื้องาน/ลักษณะงาน 4.03 0.435 3.16 0.475 5.380  0.000* 
การพัฒนาความรู 4.25 0.486 3.06 0.623 6.544  0.000* 
เงินเดือน/สวัสดิการ 3.62 0.834 1.38 0.694 7.421  0.000* 
เพื่อนรวมงาน 4.21 0.408 3.91 0.626 1.930 0.056 
หัวหนางาน 4.12 0.672 2.29 0.844 7.303  0.000* 
ความพึงพอใจรวม 4.13 0.501 2.44 0.623 9.069  0.000* 
*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
  จากตารางที่ 4-11  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจของพนักงานหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามสถานภาพดาน
บริษัทที่ปฏิบัติงาน พบวา ความพึงพอใจดานเพื่อนรวมงาน ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 แตความพึงพอใจดานเนื้องาน/ลักษณะงาน  การพัฒนาระดับความรู
ความสามารถ เงินเดือน/สวัสดิการ หัวหนางาน และความพึงพอใจโดยรวม มีความแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยพนักงานบริษัท A มีความพึงพอใจดานเนื้องาน/ลักษณะงาน 
การพัฒนาระดับความรูความสามารถ เงินเดือน/สวัสดิการ หัวหนางาน และความพึงพอใจโดยรวม 
มากกวาพนักงานบริษัท B 
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 4.2.3 การวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของพนักงานกอนและหลังรวมการ
ปฏิบัติงานในคลังสินคา  
 
  การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจของพนักงานกอนและ
หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา โดยใช Paired – Sample T Test   
 
  4.2.3.1  เปรียบเทียบความพึงพอใจของพนักงานกอนและหลังรวมการปฏิบัติงานใน
คลังสินคา ทั้งพนักงานที่ปฏิบัติงานในบริษัท A และบริษัท B ผลการวิเคราะห ดังตารางที่ 4-12 
 
ตารางที่ 4-12  แสดงคาสถิติที่ใชในการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ
ของพนักงานกอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาทั้งพนักงานที่ปฏิบัติงานในบริษัท A 
และบริษัท B  
 

กอนรวมการปฏิบัติงาน หลังรวมการปฏิบัติงาน ความพึงพอใจ 
ทั้งบริษัท A และ B Χ  S.D. Χ  S.D. 

t P 

เนื้องาน/ลักษณะงาน 4.06 0.415 3.96 0.489 1.753 0.082 
การพัฒนาความรู 4.23 0.468 4.17 0.581 0.966 0.336 
เงินเดือน/สวัสดิการ 3.55 0.807 3.46 1.006 0.930 0.354 
เพื่อนรวมงาน 4.27 0.387 4.19 0.430 1.720 0.088 
หัวหนางาน 4.09 0.575 3.99 0.829 1.302 0.196 
ความพึงพอใจรวม 4.13 0.538 4.01 0.670 1.637 0.104 
 
  จากตารางที่ 4-12  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจของพนักงานกอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาทั้งพนักงานที่
ปฏิบัติงานในบริษัท A และบริษัท B จําแนกตามความพึงพอใจดานตางๆ พบวา ความพึงพอใจดาน
เนื้องาน/ลักษณะงาน การพัฒนาระดับความรูความสามารถ เงินเดือน/สวัสดิการ เพื่อนรวมงาน 
หัวหนางาน และความพึงพอใจโดยรวม ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 
  4.2.3.2  เปรียบเทียบความพึงพอใจของพนักงานกอนและหลังรวมการปฏิบัติงานใน
คลังสินคา เฉพาะพนักงานที่ปฏิบัติงานในบริษัท A ผลการวิเคราะห ดังตารางที่ 4-13 
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ตารางที่ 4-13  แสดงคาสถิติที่ใชในการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ
ของพนักงานกอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาเฉพาะพนักงานที่ปฏิบัติงานในบริษัท A  
 

กอนรวมการปฏิบัติงาน หลังรวมการปฏิบัติงาน ความพึงพอใจ 
เฉพาะบริษัท A Χ  S.D. Χ  S.D. 

t P 

เนื้องาน/ลักษณะงาน 4.06 0.379 4.03 0.435 0.726 0.469 
การพัฒนาความรู 4.25 0.461 4.25 0.486 -0.080 0.936 
เงินเดือน/สวัสดิการ 3.65 0.837 3.62 0.834 0.313 0.755 
เพื่อนรวมงาน 4.26 0.372 4.21 0.408 1.082 0.282 
หัวหนางาน 4.14 0.491 4.12 0.672 0.263 0.793 
ความพึงพอใจรวม 4.15 0.542 4.13 0.501 0.297 0.767 
 
  จากตารางที่ 4-13  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจของพนักงานกอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาเฉพาะพนักงานที่
ปฏิบัติงานในบริษัท A จําแนกตามความพึงพอใจดานตางๆ พบวา ความพึงพอใจดานเนื้องาน/
ลักษณะงาน การพัฒนาระดับความรูความสามารถ เงินเดือน/สวัสดิการ เพื่อนรวมงาน หัวหนางาน 
และความพึงพอใจโดยรวม ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
  
 4.2.3.3  เปรียบเทียบความพึงพอใจของพนักงานกอนและหลังรวมการปฏิบัติงานใน
คลังสินคา เฉพาะพนักงานที่ปฏิบัติงานในบริษัท B ผลการวิเคราะห ดังตารางที่ 4-14 
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ตารางที่ 4-14  แสดงคาสถิติที่ใชในการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ
ของพนักงานกอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาเฉพาะพนักงานที่ปฏิบัติงานในบริษัท B  
 

กอนรวมการปฏิบัติงาน หลังรวมการปฏิบัติงาน ความพึงพอใจ 
เฉพาะบริษัท B Χ  S.D. Χ  S.D. 

t P 

เนื้องาน/ลักษณะงาน 4.00 0.697 3.16 0.475 3.656  0.008* 
การพัฒนาความรู 4.00 0.535 3.06 0.623 2.707  0.030* 
เงินเดือน/สวัสดิการ 2.19 1.163 1.38 0.694 2.154 0.068 
เพื่อนรวมงาน 4.44 0.563 3.91 0.626 2.038 0.081 
หัวหนางาน 3.46 0.991 2.29 0.844 3.045  0.019* 
ความพึงพอใจรวม 3.81 0.372 2.44 0.623 5.227  0.001* 
*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
  จากตารางที่ 4-14  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจของพนักงานกอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาเฉพาะพนักงานที่
ปฏิบัติงานในบริษัท B จําแนกตามความพึงพอใจดานตางๆ พบวา ความพึงพอใจดานเงินเดือน/
สวัสดิการ เพื่อนรวมงาน ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตความพึง
พอใจดานเนื้องาน/ลักษณะงาน การพัฒนาระดับความรูความสามารถ หัวหนางาน และความพึง
พอใจโดยรวม มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยหลังรวมการปฏิบัติงาน
ในคลังสินคา พนักงานบริษัท B มีความพึงพอใจดานเนื้องาน/ลักษณะงาน การพัฒนาระดับความรู
ความสามารถ หัวหนางาน และความพึงพอใจโดยรวมนอยกวากอนรวมการปฏิบัติงานใน
คลังสินคา 
 
 4.2.4  การวิเคราะหขอมูลการเรียงลําดับความสําคัญของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน  
 
  การวิเคราะหขอมูลการเรียงลําดับความสําคัญของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานของผูตอบแบบสอบถาม ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบใหจัดเรียงลําดับความสําคัญของ
ปจจัยที่มีความสําคัญตอการทํางาน โดยใชคําสั่ง Frequencies 
 
 4.2.4.1  ผลการวิเคราะหขอมูลการเรียงลําดับความสําคัญของปจจัยที่มีผลตอความพึง
พอใจในการปฏิบัติงานกอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา ดังตารางที่ 4-15 
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ตารางที่ 4-15  แสดงการเรียงลําดับปจจัยที่มีความสําคัญตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานกอน
รวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา  
 

ลําดับที่เลือก (กอน) 
ปจจัย Mean ลําดับที่ 

1 
ลําดับที่ 

2 
ลําดับที่ 

3 
ลําดับที่ 

4 
ลําดับที่ 

5 
เนื้องาน/ลักษณะงาน 2.68 32 22 24 20 15 
การพัฒนาระดับความรู 
ความสามารถ 

2.86 15 31 35 19 13 

ระดับเงินเดือน/สวัสดิการ 2.47 50 23 5 7 28 
เพื่อนรวมงาน 3.46 9 15 24 45 20 
หัวหนางาน 3.53 7 22 25 22 37 

รวม  113 113 113 113 113 
 
  การเรียงลําดับปจจัยที่มีความสําคัญตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
พนักงานกอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา พบวา ระดับเงินเดือน/สวัสดิการเปนปจจัยที่มี
ความสําคัญตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานมากที่สุด รองลงมา คือ เนื้องาน/ลักษณะงาน การ
พัฒนาระดับความรูความสามารถ เพื่อนรวมงาน สวนหัวหนางานเปนปจจัยที่มีความสําคัญตอความ
พึงพอใจในการปฏิบัติงานนอยที่สุด 
 
  4.2.4.2  ผลการวิเคราะหขอมูลการเรียงลําดับความสําคัญของปจจัยที่มีผลตอความพึง
พอใจในการปฏิบัติงานหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา ดังตารางที่ 4-16 
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ตารางที่ 4-16  แสดงการเรียงลําดับปจจัยที่มีความสําคัญตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานหลังรวม
การปฏิบัติงานในคลังสินคา  
 

ลําดับที่เลือก (หลัง) 
ปจจัย Mean ลําดับที่ 

1 
ลําดับที่ 

2 
ลําดับที่ 

3 
ลําดับที่ 

4 
ลําดับที่ 

5 
เนื้องาน/ลักษณะงาน 2.75 36 20 16 18 23 
การพัฒนาระดับความรู 
ความสามารถ 

3.29 9 21 27 40 16 

ระดับเงินเดือน/สวัสดิการ 2.11 60 17 13 10 13 
เพื่อนรวมงาน 3.69 4 19 18 39 33 
หัวหนางาน 3.16 4 36 39 6 28 

รวม  113 113 113 113 113 
 
  การเรียงลําดับปจจัยที่มีความสําคัญตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
พนักงานหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา พบวา ระดับเงินเดือน/สวัสดิการเปนปจจัยที่มี
ความสําคัญตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานมากที่สุด รองลงมา คือ เนื้องาน/ลักษณะงาน 
หัวหนางาน  การพัฒนาระดับความรูความสามารถ สวนเพื่อนรวมงาน เปนปจจัยที่มีความสําคัญตอ
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานนอยที่สุด 
 
 4.2.5 การวิเคราะหขอมูลการหาคาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน  
 
 การวิเคราะหขอมูลการหาคาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน  โดยใชคําส่ัง Correlate 
 
 4.2.5.1  ผลการวิเคราะหขอมูลการหาคาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงานกอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา ดังตารางที่ 4-17 
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ตารางที่ 4-17  แสดงการหาคาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน  
กอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา 
 

ปจจัย (กอน) เนื้องาน 
การ
พัฒนา 

เงินเดือน/
สวัสดิการ 

เพื่อน
รวมงาน 

หัวหนา
งาน 

พอใจ
รวม 

เนื้องาน/ลักษณะงาน 1      
การพัฒนาความรู 0.606** 1     
เงินเดือน/สวัสดิการ 0.069 0.100 1    
เพื่อนรวมงาน 0.428** 0.450** 0.014 1   
หัวหนางาน 0.451** 0.489** 0.500** 0.542** 1  
ความพึงพอใจรวม 0.492** 0.547** 0.253** 0.141 0.264** 1 
**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
   
  พบวา  

• ความพึงพอใจการพัฒนาระดับความรูความสามารถ มีความสัมพันธ
ทางบวกกับ    ความพึงพอใจเนื้องาน/ลักษณะงานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

• ความพึงพอใจเพื่อนรวมงานมีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจเนื้อ
งาน/ลักษณะงาน และการพัฒนาระดับความรูความสามารถ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

• ความพึงพอใจหัวหนางานมีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจเนื้อ
งาน/ลักษณะงาน การพัฒนาระดับความรูความสามารถ ระดับเงินเดือน/สวัสดิการ และเพื่อน
รวมงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01   

• ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจเนื้องาน/
ลักษณะงาน การพัฒนาระดับความรูความสามารถ ระดับเงินเดือน/สวัสดิการ และหัวหนางาน อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

• โดยความพึงพอใจการพัฒนาระดับความรูความสามารถ (คาสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ = 0.547) มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมสูงสุด รองลงมาเปนความพึงพอใจ
เนื้องาน/ลักษณะงาน (คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ = 0.492) หัวหนางาน (คาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ 
= 0.264)  ระดับเงินเดือน/สวัสดิการ (คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ = 0.253)  และเพื่อนรวมงาน (คา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ = 0.141) ตามลําดับ 
 
 4.2.5.2  ผลการวิเคราะหขอมูลการหาคาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงานหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา ดังตารางที่ 4-18 
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ตารางที่ 4-18  แสดงการหาคาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน  
หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา 
 

ปจจัย (หลัง) เนื้องาน 
การ
พัฒนา 

เงินเดือน/
สวัสดิการ 

เพื่อน
รวมงาน 

หัวหนา
งาน 

พอใจ
รวม 

เนื้องาน/ลักษณะงาน 1      
การพัฒนาความรู 0.519** 1     
เงินเดือน/สวัสดิการ 0.407** 0.507** 1    
เพื่อนรวมงาน 0.250** 0.222* 0.168 1   
หัวหนางาน 0.542** 0.772** 0.696** 0.279** 1  
ความพึงพอใจรวม 0.577** 0.746** 0.610** 0.290** 0.732** 1 
**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
  *  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
  พบวา  

• ความพึงพอใจการพัฒนาระดับความรูความสามารถ มีความสัมพันธ
ทางบวกกับ    ความพึงพอใจเนื้องาน/ลักษณะงานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

• ความพึงพอใจระดับเงินเดือน/สวัสดิการ มีความสัมพันธทางบวกกับความ
พึงพอใจเนื้องาน/ลักษณะงาน และการพัฒนาระดับความรูความสามารถ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01  

• ความพึงพอใจเพื่อนรวมงาน มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจเนื้อ
งาน/ลักษณะงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  และมีความสัมพันธทางบวกกับการพัฒนา
ระดับความรูความสามารถ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

• ความพึงพอใจหัวหนางานมีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจเนื้อ
งาน/ลักษณะงาน การพัฒนาระดับความรูความสามารถ ระดับเงินเดือน/สวัสดิการ และเพื่อน
รวมงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01   

• ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธทางบวกกับ    เนื้องาน/ลักษณะงาน 
การพัฒนาระดับความรูความสามารถ ระดับเงินเดือน/สวัสดิการ เพื่อนรวมงาน และหัวหนางาน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

• โดยความพึงพอใจการพัฒนาระดับความรูความสามารถ (คาสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ = 0.746) มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมสูงสุด รองลงมาเปนความพึงพอใจ
หัวหนางาน (คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ = 0.732) ระดับเงินเดือน/สวัสดิการ (คาสัมประสิทธิ์
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สหสัมพันธ = 0.610) เนื้องาน/ลักษณะงาน (คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ = 0.577) และเพื่อนรวมงาน 
(คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ = 0.290) ตามลําดับ 
 
 4.2.6 การวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) ของความพึงพอใจของพนักงานที่ปฏิบัติงานใน
คลังสินคา  
 
 4.2.6.1 การวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) ของความพึงพอใจของพนักงานที่
ปฏิบัติงานในคลังสินคา กอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา ขั้นตอนการวิเคราะหขอมูลและผล
การวิเคราะหขอมูลสรุปไดดังนี้ 
 
 1) การสรางรูปแบบความสัมพันธเชิงสาเหตุและผลของความพึงพอใจโดยรวม
ของพนักงานที่ปฏิบัติงานในคลังสินคา กอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา ซ่ึงตัวแปรที่ใช
ประกอบดวย 6 ตัวแปร คือ (1) ความพึงพอใจเนื้องาน/ลักษณะงาน (2) ความพึงพอใจการพัฒนา
ระดับความรูความสามารถ (3) ความพึงพอใจระดับเงินเดือน/สวัสดิการ (4) ความพึงพอใจเพื่อน
รวมงาน (5) ความพึงพอใจหัวหนางาน (6) ความพึงพอใจโดยรวม  
 
  โดยจากการศึกษาความพึงพอใจในงานของ Bryman และ Cramer (1990) 
พบวาความพึงพอใจในงานมีรูปแบบความสัมพันธ ดังนี้ 

• อายุ มีความสัมพันธในรูปแบบที่เปนสาเหตุทางตรงตอความพึงพอใจ
ในงานและมีความสัมพันธในรูปแบบที่เปนสาเหตุทางออมผานทางความมีอิสระในการทํางานและ
รายได 

• ความมีอิสระในการทํางาน มีความสัมพันธในรูปแบบที่เปนสาเหตุ
ทางตรงตอความพึงพอใจในงานและมีความสัมพันธในรปูแบบที่เปนสาเหตุทางออมผานทางรายได 

• รายได มคีวามสัมพันธในรูปแบบที่เปนสาเหตุทางตรงตอความพงึ
พอใจในงาน โดยไมมีสาเหตุทางออม 
 
  รูปแบบความสัมพันธของความพึงพอใจในงานของ Kelloway และ Barling 
(1991) เปนดังนี้ 

• ความมีอิสระในการทํางาน ความหลากหลายในเนื้องาน ลักษณะเฉพาะ
ของงาน ผลที่เกิดจากการทํางาน และการตอบสนองจากเพื่อนรวมงาน มีความสัมพันธในรูปแบบที่
เปนสาเหตุทางตรงตอความพึงพอใจในงาน โดยไมมีสาเหตุทางออม 
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  เมื่อไดพิจารณารูปแบบความสัมพันธของความพึงพอใจในงานจากผูที่ได
ศึกษามาแลวประกอบกับการกําหนดสมมุติฐานจากการใชลําดับความสําคัญของปจจัยที่มีผลตอ
ความพึงพอใจจากตารางที่ 4-15 พบวา ระดับเงินเดือน/สวัสดิการเปนปจจัยที่มีความสําคัญตอความ
พึงพอใจในการปฏิบัติงานมากที่สุด รองลงมา คือ เนื้องาน/ลักษณะงาน การพัฒนาระดับความรู
ความสามารถ เพื่อนรวมงาน สวนหัวหนางานเปนปจจัยที่มีความสําคัญตอความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานนอยที่สุด ดังนั้นจึงตั้งสมมุติฐานของรูปแบบความสัมพันธดังนี้ 
 

 (1) ความพึงพอใจหัวหนางาน มีความสัมพันธในรูปที่เปนสาเหตุทางตรง
ตอความพึงพอใจโดยรวม และมีความสัมพันธในรปูที่เปนสาเหตทุางออมผานทางความพึงพอใจ
เพื่อนรวมงาน การพัฒนาระดับความรูความสามารถ เนื้องาน/ลักษณะงาน และระดับเงินเดือน/
สวัสดิการ 

 (2) ความพึงพอใจเพื่อนรวมงาน มีความสัมพนัธในรูปที่เปนสาเหตุทางตรง
ตอความพึงพอใจโดยรวม และมีความสัมพันธในรปูที่เปนสาเหตทุางออมผานทางความพึงพอใจ
การพัฒนาระดับความรูความสามารถ เนื้องาน/ลักษณะงาน และระดับเงินเดือน/สวัสดิการ 

 (3) ความพึงพอใจการพัฒนาระดับความรูความสามารถ มีความสัมพันธใน
รูปที่เปนสาเหตุทางตรงตอความพึงพอใจโดยรวม และมีความสัมพันธในรูปที่เปนสาเหตุทางออม
ผานทางความพึงพอใจเนื้องาน/ลักษณะงาน และระดับเงนิเดือน/สวัสดกิาร 

 (4) ความพึงพอใจเนื้องาน/ลักษณะงาน มีความสัมพันธในรูปที่เปนสาเหตุ
ทางตรงตอความพึงพอใจโดยรวม และมีความสัมพันธในรูปที่เปนสาเหตุทางออมผานทางความพึง
พอใจระดับเงนิเดือน/สวัสดกิาร 

 (5) ความพึงพอใจระดับเงินเดือน/สวัสดิการ มีความสัมพันธในรูปที่เปน
สาเหตุทางตรงตอความพึงพอใจโดยรวม โดยไมมีสาเหตทุางออม 

 
ซ่ึงสมมุติฐานดังกลาวสอดคลองกับรูปแบบความสัมพันธของความพึง

พอใจในงานทีไ่ดมีการศึกษามาแลว และจากสมมุติฐานดังกลาวสามารถเขียนเปนความสัมพันธเชงิ
สาเหตุของตัวแปรตางๆ ที่มีตอความพึงพอใจโดยรวม ดงัภาพที่ 4-5 
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ภาพที่ 4

 
 

สัมประส
 
 
 
 

ความพึงพอใจเพื่อนรวมงาน 
(COW_B) 
ความพึงพอใจโดยรวม 
(SAT_B) 
ความพึงพอใจหัวหนางาน 
(SUP_B) 
-5 แบบจําลองโครงสรางแบบเต็มรูป (Full Path
ที่ปฏิบัติงานในคลังสินคา กอนรวมการ

2)  ใชโปรแกรมสําเร็จรูป LISREL 
ิทธิ์เสนทาง (Path Coefficients) ไดดังภาพที่ 4-6
ความพึงพอใจเนื้องาน/
ลักษณะงาน (JBCH_B)
ความพึงพอใจระดับเงินเดือน/ 
สวัสดิการ (PAY_B) 
ความพึงพอใจการพัฒนาระดับ
ความรูความสามารถ (GRW_B) 
 Model) ของความพึงพอใจของพนักงาน 
ปฏิบัติงานในคลังสินคา 

(Linear Structural Relationship) วิเคราะห
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ภาพที่ 4-6 แบบจําลองโครงสรางแบบเต็มรูป (Full Path Model) จากการใชโปรแกรมสําเร็จรูป 

LISREL (Linear Structural Relationship) วิเคราะหสัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficients) ของ
ความพึงพอใจของพนักงานที่ปฏิบัติงานในคลังสินคา กอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา 

 

 
 

ภาพที่ 4-7 แสดงคา t-value ของตัวแปรอสิระที่มีตอตัวแปรตามในแตละประเภท 
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 3) พิจารณาคาสัมประสิทธิ์เสนทางโดยเปลี่ยนใหอยูในรูป t-value ปรากฏวามี
สัมประสิทธิ์เสนทางบางคาไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงตัดออกจากรูปแบบ และวิเคราะห
สัมประสิทธิ์เสนทางใหม ไดดังภาพที่ 4-8 

 

 
 
ภาพที่ 4-8 แบบจําลองโครงสรางแบบไมเต็มรูป (Overidentified Model) แสดงความสัมพันธเชิง
เหตุผลระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตามของตัวแปรคัดสรร (Selected Variables) ที่ใชศึกษา 
ความพึงพอใจของพนักงานที่ปฏิบัติงานในคลังสินคา กอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา 

 
 4)  การประเมินความพอเหมาะพอดีของแบบจําลอง (Goodness of Fit 
Measures) 
  (1)  คาสถิติไค-สแควรที่เขาไดต่ําสุด (Minimum Fit Function Chi- Square) 
พบวา มีคา 17.724* ซ่ึงมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังนั้นแบบจําลองสมการโครงสรางจึงเขา
กับขอมูลไดไมคอยด ี
  (2) ดัชนีวดัระดับความสอดคลอง (Goodness of Fit Index : GFI)  มคีา 
0.954* ซ่ึงมากกวา 0.90 ดังนัน้แบบจําลองสมการโครงสรางจึงเขากับขอมูลไดด ี
 
 
 * จากภาคผนวก ข., หนา 142. 
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  (3) ดัชนีวดัระดับความสอดคลองที่ปรับแกแลว (Adjusted Goodness of Fit 
Index : AGFI)  มีคา 0.840* ซ่ึงมากกวา 0.50 ดังนั้นแบบจําลองสมการโครงสรางจึงเขากับขอมูลได
ดี 
  (4)  ดัชนีรากกําลังสองเฉลี่ยของเศษ (Root Mean Squared Residual : RMR) 
มีคา 0.0147* ซ่ึงมีคาเขาใกลศูนย ดังนั้นแบบจําลองสมการโครงสรางจึงเขากับขอมูลไดด ี
 
 ซ่ึงจากการประเมินความพอเหมาะพอดีของแบบจําลองพบวาคาสถิติไค-
สแควรที่เขาไดต่ําสุดเพยีงคาเดียวที่ระบวุาแบบจําลองสมการโครงสรางเขากับขอมูลไดไมคอยดแีต
เนื่องจากคาดชันีอ่ืนระบวุาแบบจําลองสมการโครงสรางเขากับขอมูลไดดี ดังนั้นจึงสามารถสรุปได
วาแบบจาํลองสมการโครงสรางเขากับขอมูลไดด ี
 
   5)   คํานวณหาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลรวมของตัวแปร
ทั้งหมดที่มีตอความพึงพอใจของพนักงานที่ปฏิบัติงานในคลังสินคา กอนรวมการปฏิบัติงานใน
คลังสินคา 
 
ตารางที่ 4-19 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพล
รวม** ของตัวแปรทั้งหมดที่มีตอความพึงพอใจของพนักงานที่ปฏิบัติงานในคลังสินคา กอนรวม
การปฏิบัติงานในคลังสินคา 
 
ตัวแปรที่นํามาศึกษาในรูปตัวแปรเหต ุ คาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ 
อิทธิพล
ทางตรง 

อิทธิพล
ทางออม 

อิทธิพล
รวม 

ความพึงพอใจการพัฒนาระดับความรู
ความสามารถ 

0.547 0.431 0.175 0.606 

ความพึงพอใจเนื้องาน/ลักษณะงาน 0.492 0.326 - 0.326 
ความพึงพอใจหัวหนางาน 0.264 - 0.334 0.334 
ความพึงพอใจระดับเงินเดือน/ 
สวัสดิการ 

0.253 0.132 - 0.132 

ความพึงพอใจเพื่อนรวมงาน 0.141 - 0.092 0.092 
 
 
 * จากภาคผนวก ข., หนา 142. 
 ** จากภาคผนวก ข., หนา 143. 
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 พบวา  
• ความพึงพอใจระดับเงินเดือน/สวัสดิการ ความพึงพอใจเนื้องาน/

ลักษณะงาน และความพึงพอใจการพฒันาระดับความรูความสามารถ มีผลทางตรงตอความพึง
พอใจโดยรวมอยางมีนัยสําคญัที่ระดับ .05 โดยทั้ง 3 ตวัแปรสามารถอธิบายความแปรปรวนตอตวั
แปรตามไดรอยละ 38.80*  

• ความพึงพอใจหัวหนางานมผีลทางออมตอความพึงพอใจโดยรวม
เชนกัน โดยผานทางความพึงพอใจเพื่อนรวมงาน ความพงึพอใจการพฒันาระดับความรู
ความสามารถ ความพึงพอใจเนื้องาน/ลักษณะงานและความพึงพอใจระดับเงินเดือน/สวัสดิการ  

• ความพึงพอใจเพื่อนรวมงานมีผลทางออมตอความพึงพอใจโดยรวม
เชนกัน โดยผานทางความพึงพอใจการพฒันาระดับความรูความสามารถ ความพึงพอใจเนื้องาน/
ลักษณะงาน และความพึงพอใจระดับเงินเดือน/สวัสดิการ  

• สรุปไดวา พนักงานที่มีความพึงพอใจโดยรวมสูงสวนใหญจะเปนผูที่มี
ความพึงพอใจการพัฒนาระดับความรูความสามารถ ความพึงพอใจเนือ้งาน/ลักษณะงาน และความ
พึงพอใจระดบัเงินเดือน/สวสัดิการ และในทํานองเดียวกันผูที่มีความพึงพอใจระดับเงนิเดือน/
สวัสดิการ ความพึงพอใจเนื้องาน/ลักษณะงาน และความพึงพอใจการพัฒนาระดับความรู
ความสามารถสูงสวนใหญกม็ีผลทางออมมาจากมีความพึงพอใจหัวหนางานและเพือ่นรวมงานสูง
ดวย และผูที่มีความพึงพอใจเพื่อนรวมงานสงูสวนใหญก็มีผลทางออมมาจากมีความพึงพอใจ
หัวหนางานสงูดวย  

• เมื่อพิจารณาอทิธิพลรวมจะพบวา ความพึงพอใจการพัฒนาระดบั
ความรูความสามารถ (อิทธิพลรวม = 0.606) มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมสูงสุด รองลงมาเปน
ความพึงพอใจหัวหนางาน (อิทธิพลรวม = 0.334) ความพึงพอใจเนื้องาน/ลักษณะงาน (อิทธิพลรวม 
= 0.326) ความพึงพอใจระดบัเงินเดือน/สวสัดิการ (อิทธพิลรวม = 0.132) และความพึงพอใจเพื่อน
รวมงาน (อิทธพิลรวม = 0.092) ตามลําดับ 
 
 4.2.6.2 การวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) ของความพึงพอใจของพนักงานที่
ปฏิบัติงานในคลังสินคา หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา ขั้นตอนการวิเคราะหขอมูลและผล
การวิเคราะหขอมูลสรุปไดดังนี้ 
 
 
 
 
 * จากภาคผนวก ข., หนา 138. 
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 1) การสรางรูปแบบความสัมพันธเชิงสาเหตุและผลของความพึงพอใจโดยรวม
ของพนักงานที่ปฏิบัติงานในคลังสินคา หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา ซ่ึงตัวแปรที่ใช
ประกอบดวย 6 ตัวแปร คือ (1) ความพึงพอใจเนื้องาน/ลักษณะงาน (2) ความพึงพอใจการพัฒนา
ระดับความรูความสามารถ (3) ความพึงพอใจระดับเงินเดือน/สวัสดิการ (4) ความพึงพอใจเพื่อน
รวมงาน (5) ความพึงพอใจหัวหนางาน (6) ความพึงพอใจโดยรวม  
 
  โดยจากการศึกษาความพึงพอใจในงานของ Bryman และ Cramer (1990) 
Kelloway และ Barling (1991) ประกอบกับการกําหนดสมมุติฐานจากการใชลําดับความสําคัญของ
ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจจากตารางที่ 4-16 พบวา ระดับเงินเดือน/สวัสดิการเปนปจจัยที่มี
ความสําคัญตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานมากที่สุด รองลงมา คือ เนื้องาน/ลักษณะงาน 
หัวหนางาน  การพัฒนาระดับความรูความสามารถ สวนเพื่อนรวมงาน เปนปจจัยที่มีความสําคัญตอ
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานนอยที่สุด ดังนั้นจึงตั้งสมมุติฐานของรูปแบบความสัมพันธดังนี้ 
 

 (1) ความพึงพอใจเพื่อนรวมงาน มีความสัมพนัธในรูปที่เปนสาเหตุทางตรง
ตอความพึงพอใจโดยรวม และมีความสัมพันธในรปูที่เปนสาเหตทุางออมผานทางความพึงพอใจ
การพัฒนาระดับความรูความสามารถ หัวหนางาน เนื้องาน/ลักษณะงาน และระดับเงินเดือน/
สวัสดิการ 

 (2) ความพึงพอใจการพัฒนาระดับความรูความสามารถ มีความสัมพันธใน
รูปที่เปนสาเหตุทางตรงตอความพึงพอใจโดยรวม และมีความสัมพันธในรูปที่เปนสาเหตุทางออม
ผานทางความพึงพอใจหัวหนางาน เนื้องาน/ลักษณะงาน และระดับเงินเดือน/สวัสดิการ 

 (3) ความพึงพอใจหัวหนางาน มีความสัมพันธในรูปที่เปนสาเหตุทางตรง
ตอความพึงพอใจโดยรวม และมีความสัมพันธในรปูที่เปนสาเหตทุางออมผานทางความพึงพอใจ
เนื้องาน/ลักษณะงาน และระดับเงนิเดือน/สวัสดิการ 

 (4) ความพึงพอใจเนื้องาน/ลักษณะงาน มีความสัมพันธในรูปที่เปนสาเหตุ
ทางตรงตอความพึงพอใจโดยรวม และมีความสัมพันธในรูปที่เปนสาเหตุทางออมผานทางความพึง
พอใจระดับเงนิเดือน/สวัสดกิาร 

 (5) ความพึงพอใจระดับเงินเดือน/สวัสดิการ มีความสัมพันธในรูปที่เปน
สาเหตุทางตรงตอความพึงพอใจโดยรวม โดยไมมีสาเหตทุางออม  

 
 จากสมมุติฐานรูปแบบความสัมพันธของความพึงพอใจของพนักงานที่
ปฏิบัติงานในคลังสินคา กอนและหลังรวมการปฏิบัติงาน มีความแตกตางกันในสมมุติฐานขอ (1) - 
(3) สวน (4) กับ (5) เหมือนกัน เนื่องจากรูปแบบความสัมพันธของความพึงพอใจในงานสวนใหญ
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แลวความพึงพอใจดานตางๆ จะมีความสัมพันธในรูปที่เปนสาเหตุทางตรงกับความพงึพอใจในงาน 
และไมคอยพบทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจดานตางๆ ที่มีความสัมพันธกันเอง แตจากการ
วิจัยนี้กําหนดใหมีความสัมพนัธกันดวย โดยกําหนดจากการเรียงลําดับความสําคัญ ดังนั้น
สมมุติฐานขอ (1) - (3) จงึแตกตางกันเนื่องจากลําดับความสําคัญของความพึงพอใจกอนและหลัง
รวมการปฏิบัติงานตางกัน และจากสมมุติฐานดังกลาวสามารถเขียนเปนความสมัพันธเชิงสาเหตุ
ของตัวแปรตางๆ ที่มีตอความพึงพอใจโดยรวม ดังภาพที่ 4-9  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 
ภาพ

สัมป
 
 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจการพัฒนาระดับ
ความรูความสามารถ (GRW_A)
 
ความพึงพอใจโดยรวม 

(SAT_A) 

ความพึงพอใจเพื่อน
รวมงาน (COW_A)
ที่ 4-9 แบบจําลองโครงสรางแบบเต็มรูป (Full Path
ที่ปฏิบัติงานในคลังสินคา หลังรวมการ

 
 2)  ใชโปรแกรมสําเร็จรูป LISREL 

ระสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficients) ไดดังภาพที่ 4-1
ความพึงพอใจเนื้องาน/
ลักษณะงาน (JBCH_A)
/
ความพึงพอใจระดับเงินเดือน
สวัสดิการ (PAY_A)  
ความพึงพอใจหัวหนางาน 
(SUP_A) 
 Model) ของความพึงพอใจของพนักงาน 
ปฏิบัติงานในคลังสินคา 

(Linear Structural Relationship) วิเคราะห
0 
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ภาพที่ 4-10 แบบจําลองโครงสรางแบบเต็มรูป (Full Path Model) จากการใชโปรแกรมสําเร็จรูป 
LISREL (Linear Structural Relationship) วิเคราะหสัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficients) ของ

ความพึงพอใจของพนักงานที่ปฏิบัติงานในคลังสินคา หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา 
 

 
 

ภาพที่ 4-11 แสดงคา t-value ของตัวแปรอสิระที่มีตอตัวแปรตามในแตละประเภท 
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 3) พิจารณาคาสัมประสิทธิ์เสนทางโดยเปลี่ยนใหอยูในรูป t-value ปรากฏวามี
สัมประสิทธิ์เสนทางบางคาไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงตัดออกจากรูปแบบ และวิเคราะห
สัมประสิทธิ์เสนทางใหม ไดดังภาพที่ 4-12 
 

 
 
ภาพที่ 4-12 แบบจําลองโครงสรางแบบไมเต็มรูป (Overidentified Model) แสดงความสัมพันธเชิง
เหตุผลระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตามของตัวแปรคัดสรร (Selected Variables) ที่ใชศึกษา 
ความพึงพอใจของพนักงานที่ปฏิบัติงานในคลังสินคา หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา 

 
 4)  การประเมินความพอเหมาะพอดีของแบบจําลอง (Goodness of Fit 
Measures) 
  (1)  คาสถิติไค-สแควรที่เขาไดต่ําสุด (Minimum Fit Function Chi- Square) 
พบวา มีคา 10.536* และไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังนั้นแบบจําลองสมการโครงสรางจึง
เขากับขอมูลไดด ี
  (2) ดัชนีวดัระดับความสอดคลอง (Goodness of Fit Index : GFI)  มคีา 
0.969* ซ่ึงมากกวา 0.90 ดังนัน้แบบจําลองสมการโครงสรางจึงเขากับขอมูลไดด ี
 
 
 * จากภาคผนวก ข., หนา 149. 
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  (3) ดัชนีวดัระดับความสอดคลองที่ปรับแกแลว (Adjusted Goodness of Fit 
Index : AGFI)  มีคา 0.908* ซ่ึงมากกวา 0.50 ดังนั้นแบบจําลองสมการโครงสรางจึงเขากับขอมูลได
ดี 
  (4)  ดัชนีรากกําลังสองเฉลี่ยของเศษ (Root Mean Squared Residual : RMR) 
มีคา 0.0156* ซ่ึงมีคาเขาใกลศูนย ดังนั้นแบบจําลองสมการโครงสรางจึงเขากับขอมูลไดด ี
 
   5)  คํานวณหาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลรวมของตัวแปร
ทั้งหมดที่มีตอความพึงพอใจของพนักงานที่ปฏิบัติงานในคลังสินคา หลังรวมการปฏิบัติงานใน
คลังสินคา 
 
ตารางที่ 4-20 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพล
รวม** ของตัวแปรทั้งหมดที่มีตอความพึงพอใจของพนักงานที่ปฏิบัติงานในคลังสินคา หลังรวม
การปฏิบัติงานในคลังสินคา 
 
ตัวแปรที่นํามาศึกษาในรูปตัวแปรเหต ุ คาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ 
อิทธิพล
ทางตรง 

อิทธิพล
ทางออม 

อิทธิพล
รวม 

ความพึงพอใจการพัฒนาระดับความรู
ความสามารถ 

0.746 0.577 0.292 0.869 

ความพึงพอใจหัวหนางาน 0.732 - 0.212 0.212 
ความพึงพอใจระดับเงินเดือน 
สวัสดิการ 

0.610 0.182 - 0.182 

ความพึงพอใจเนื้องาน/ลักษณะงาน 0.577 0.282 - 0.282 
ความพึงพอใจเพื่อนรวมงาน 0.290 - 0.261 0.261 
 
 
 
 
 
 
 
 * จากภาคผนวก ข., หนา 149. 
 ** จากภาคผนวก ข., หนา 150. 
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   พบวา  
• ความพึงพอใจระดับเงินเดือน/สวัสดิการ และความพึงพอใจเนื้องาน/

ลักษณะงาน ความพึงพอใจการพัฒนาระดับความรูความสามารถ มีผลทางตรงตอความพึงพอใจ
โดยรวมอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05 โดยท้ัง 3 ตัวแปรสามารถอธิบายความแปรปรวนตอตัวแปร
ตามไดรอยละ 66.00* 

• ความพึงพอใจหัวหนางานมผีลทางออมตอความพึงพอใจโดยรวม
เชนกัน โดยผานทางความพึงพอใจเนือ้งาน/ลักษณะงาน และความพึงพอใจระดับเงินเดือน/
สวัสดิการ  

• ความพึงพอใจเพื่อนรวมงานมีผลทางออมตอความพึงพอใจโดยรวม
เชนกัน โดยผานทางความพงึพอใจการพฒันาระดับความรูความสามารถ ความพึงพอใจหวัหนางาน 
ความพึงพอใจเนื้องาน/ลักษณะงาน และความพึงพอใจระดับเงนิเดือน/สวัสดิการ  

• สรุปไดวา พนักงานที่มีความพึงพอใจโดยรวมสูงสวนใหญจะเปนผูที่มี
ความพึงพอใจการพัฒนาระดับความรูความสามารถ ความพึงพอใจเนือ้งาน/ลักษณะงาน และความ
พึงพอใจระดบัเงินเดือน/สวสัดิการ และในทํานองเดยีวกันผูที่มีความพึงพอใจเนื้องาน/ลักษณะงาน 
และความพงึพอใจระดับเงินเดือน/สวัสดิการสูงสวนใหญก็มีผลทางออมมาจากมีความพึงพอใจ
หัวหนางานและความพึงพอใจเพื่อนรวมงานสูงดวย และผูที่มีความพึงพอใจหัวหนางานและความ
พึงพอใจการพฒันาระดับความรูความสามารถสูงสวนใหญก็มีผลทางออมมาจากมีความพึงพอใจ
เพื่อนรวมงานสูงดวย  

• เมื่อพิจารณาอทิธิพลรวมจะพบวา ความพึงพอใจการพัฒนาระดบั
ความรูความสามารถ (อิทธิพลรวม = 0.869) มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมสูงสุด รองลงมาเปน
ความพึงพอใจเนื้องาน/ลักษณะงาน (อิทธพิลรวม = 0.282) ความพึงพอใจเพื่อนรวมงาน (อิทธิพล
รวม = 0.261) ความพึงพอใจหัวหนางาน (อิทธิพลรวม = 0.212) และความพึงพอใจระดับเงนิเดือน/
สวัสดิการ (อิทธิพลรวม = 0.182) ตามลําดบั 
  
 เมื่อเปรียบเทียบอิทธิพลรวมทั้งกอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา พบวาความ
พึงพอใจการพฒันาระดับความรูความสามารถมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมสูงสุด สวนความพึง
พอใจเนื้องาน/ลักษณะงานสาํหรับกอนรวมการปฏิบัติงานมีอิทธิพลรวมเปนลําดับที ่ 3 แตหลังรวม
การปฏิบัติงานมีอิทธิพลรวมเปนลําดับที่ 2  สวนความพึงพอใจระดบัเงินเดือน/สวสัดิการสําหรับ
กอนรวมการปฏิบัติงานมีอิทธิพลรวมเปนลําดับที่  4    แตหลังรวมการปฏิบัติงานมีอิทธิพลรวมนอย 
 
 
 * จากภาคผนวก ข., หนา 145. 
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ที่สุด ดังนั้นจงึสรุปไดวา ความพึงพอใจการพัฒนาระดบัความรูความสามารถมีผลตอความพึงพอใจ
โดยรวมสูงสุด รองลงมาเปนความพึงพอใจเนื้องาน/ลักษณะงาน สวนความพึงพอใจระดบั
เงินเดือน/สวัสดิการมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมนอยทีสุ่ด 

 
4.3 การวิเคราะหผลกระทบเชิงคุณภาพ จากการรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาตอลูกคา  
 
 4.3.1 ผลการวิเคราะหขอมูลสถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  
 
  ผลการวิเคราะหขอมูลสถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ลักษณะแบบสอบถาม
เปนแบบตรวจสอบรายการ (Check - List) มีขอคําถามจํานวน 3 ขอดังนี้ 
 
  4.3.1.1   สถานภาพดานประเภทลูกคา ผลการวิเคราะหขอมูลสถานภาพดานประเภทของ
ลูกคา ดังตารางที่ 4-21 
 
ตารางที่ 4-21  แสดงจํานวนและคารอยละของสถานภาพดานประเภทของลูกคา 
 

ประเภทของลกูคา จํานวน รอยละ 
รานคาบริษัท A 24 19.4 
รานคาบริษัท B 46 37.1 
ตัวแทนจําหนายสินคา 54 43.5 

รวม 124 100.00 
 
  จากตารางที่ 4-21 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนตัวแทนจําหนาย
สินคา คิดเปนรอยละ 43.5 รองลงมาไดแก รานคาบริษัท B คิดเปนรอยละ 37.1 และรานคาบริษัท A 
คิดเปนรอยละ 19.4 ตามลําดับ 
 

 4.3.1.2  สถานภาพดานระยะหางจากคลังสินคา ผลการวิเคราะหขอมูลสถานภาพดาน
ระยะหางจากคลังสินคา ดังตารางที่ 4-22 
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ตารางที่ 4-22  แสดงจํานวนและคารอยละของสถานภาพดานระยะหางจากคลังสินคา 
 

ระยะหางจากคลังสินคา จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 10 กิโลเมตร 6 4.8 
10 กิโลเมตร ไมเกิน 20 กิโลเมตร 40 32.3 
20 กิโลเมตร ไมเกิน 30 กิโลเมตร 31 25.0 
30 กิโลเมตร ไมเกิน 40 กิโลเมตร 26 21.0 
40 กิโลเมตร ไมเกิน 50 กิโลเมตร 19 15.3 
50 กิโลเมตรขึ้นไป  2 1.6 

รวม 124 100.00 
 
  จากตารางที่ 4-22 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรานอยูหางจาก
คลังสินคา 10 กิโลเมตร ไมเกิน 20 กิโลเมตร คิดเปนรอยละ 32.3 รองลงมาไดแก ระยะหาง 20 
กิโลเมตร ไมเกิน 30 กิโลเมตร คิดเปนรอยละ 25.0  ระยะหาง 30 กิโลเมตร ไมเกิน 40 กิโลเมตร คิด
เปนรอยละ 21.0 ระยะหาง 40 กิโลเมตร ไมเกิน 50 กิโลเมตร คิดเปนรอยละ 15.3 ต่ํากวา 10 
กิโลเมตร คิดเปนรอยละ 4.8 และ 50 กิโลเมตรขึ้นไป คิดเปนรอยละ 1.6 ตามลําดับ 
 
  4.3.1.3   สถานภาพดานความถี่ในการสั่งสินคา ผลการวิเคราะหขอมูลสถานภาพดาน
ความถี่ในการสั่งสินคา ดังตารางที่ 4-23  
 
ตารางที่ 4-23  แสดงจาํนวนและคารอยละของสถานภาพดานความถี่ในการสั่งสินคา 
 

ความถี่ในการสั่งสินคา จํานวน รอยละ 
1 คร้ังตอสัปดาห 58 48.6 
2 คร้ังตอสัปดาห 38 30.6 
3 คร้ังตอสัปดาห 22 17.7 
4 คร้ังตอสัปดาห 2 1.6 
มากกวา 4 คร้ังตอสัปดาห 4 3.2 

รวม 124 100.00 
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  จากตารางที่ 4-23 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความถี่ในการสั่งสินคา 
1 ครั้งตอสัปดาห คิดเปนรอยละ 48.6 รองลงมาไดแก ความถี่ 2 ครั้งตอสัปดาห คิดเปนรอยละ 30.6  
ความถี่ 3 คร้ังตอสัปดาห คิดเปนรอยละ 17.7 ความถี่มากกวา 4 คร้ังตอสัปดาห คิดเปนรอยละ 3.2 
และ ความถี่ 4 คร้ังตอสัปดาห คิดเปนรอยละ 1.6 ตามลําดับ 
 
 4.3.2  การวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับการบริการ จําแนก
ตามสถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
  การวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับการบริการ จําแนก
ตามสถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามในประเภทของลูกคา ระยะหางจากคลังสินคา และ
ความถี่ในการสั่งสินคา ใชการวิเคราะหความแปรปรวน (Analysis of Variance : ANOVA) โดยการ
ใช One-Way ANOVA เพื่อวิเคราะหความแตกตางของตัวแปรเปนรายกลุม กรณีพบคาความ
แตกตางเปนรายกลุม จะทําการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางรายกลุมเปนรายคูอีกครั้งโดยใช 
Scheffe Analysis 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับการบริการ  
จําแนกตามสถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม มีจํานวน 3 ขอดังนี้ 
 
  4.3.2.1 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับการบริการ จําแนกตาม
ประเภทของลูกคา 
 
   4.3.2.1.1  ผลการวิเคราะหคาสถิติที่ใชในการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ลูกคากอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามประเภทของลูกคา ดังตารางที่ 4-24  
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ตารางที่ 4-24  แสดงคาสถิติการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจดานตางๆ กอนรวม
การปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามประเภทของลูกคา 
 

ความพึงพอใจ แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 
ระหวางกลุม 2 1.483  0.742 3.168 0.046* 
ภายในกลุม 121 28.328 0.234   

ตัวแทนบริการ
ลูกคา 

รวม 123 29.811    
ระหวางกลุม 2 0.670 0.335 1.557 0.215 
ภายในกลุม 121 26.010 0.215   

การสั่งซ้ือ
สินคา 

รวม 123 26.680    
ระหวางกลุม 2 5.406 2.703 5.249 0.007* 
ภายในกลุม 121 62.312 0.515   

ระดับสินคา 
คงคลัง 

รวม 123 67.718    
ระหวางกลุม 2 0.202 0.101 0.481 0.619 
ภายในกลุม 121 25.431 0.210   

การสงมอบ
สินคา 

รวม 123 25.633    
ระหวางกลุม 2 0.145 0.073 0.237 0.789 
ภายในกลุม 121 37.156 0.307   

การคืนสินคา 

รวม 123 37.301    
ระหวางกลุม 2 0.757 0.378 1.547 0.217 
ภายในกลุม 121 29.590 0.245   

ความพึงพอใจ
โดยรวม 

รวม 123 30.347    
*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
   ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ
ในดานตางๆ กอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามประเภทของลูกคา พบวา กลุมลูกคา
ตางๆ มีความพึงพอใจในดานการสั่งซื้อสินคา การสงมอบสินคา การคืนสินคา และความพึงพอใจ
โดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตกลุมลูกคาตางๆ มีความพึงพอใจใน
ดานตัวแทนบริการลูกคาและระดับสินคาคงคลังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึง
ไดทดสอบเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe Analysis ดังตารางที่ 4-25 
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ตารางที่ 4-25 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางความพึงพอใจในดานตัวแทนบริการลูกคา
กอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามประเภทของลูกคาเปนรายคู 
 

รานคาบริษัท A รานคาบริษัท B ตัวแทนจําหนาย
สินคา 

ประเภทของลกูคา 
(ดานตวัแทน 
บริการลูกคา) 

         Χ  

3.57 3.47 3.71 
รานคาบริษัท A 3.57 - 0.090 0.151 
รานคาบริษัท B 3.47  - 0.242* 
ตัวแทนจําหนายสินคา 3.71   - 
*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
   จากตารางที่ 4-25 เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึง
พอใจในดานตัวแทนบริการลูกคากอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามประเภทของ
ลูกคาเปนรายคู พบวา ประเภทของลูกคาที่มีความพึงพอใจในดานตัวแทนบริการลูกคาแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีจํานวน 1 คู ไดแก ตัวแทนจําหนายสินคา มีความพึงพอใจใน
ดานตัวแทนบริการลูกคามากกวารานคาบริษัท B 
 
ตารางที่ 4-26 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางความพึงพอใจในดานระดับสินคาคงคลัง 
กอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามประเภทของลูกคาเปนรายคู 
 

รานคาบริษัท A รานคาบริษัท B ตัวแทนจําหนาย
สินคา 

ประเภทของลกูคา 
(ดานระดับ 
สินคาคงคลัง) 

         Χ  

3.25 2.97 3.44 
รานคาบริษัท A 3.25 - 0.272 0.194 
รานคาบริษัท B 2.97  - 0.466* 
ตัวแทนจําหนายสินคา 3.44   - 
*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
  จากตารางที่ 4-26 เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึง
พอใจในดานระดับสินคาคงคลังกอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามประเภทของลูกคา
เปนรายคู พบวา ประเภทของลูกคาที่มีความพึงพอใจในดานระดับสินคาคงคลังแตกตางกันอยางมี
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นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีจํานวน 1 คู ไดแก ตัวแทนจําหนายสินคา มีความพึงพอใจในดาน
ระดับสินคาคงคลังมากกวารานคาบริษัท B 
 
   4.3.2.1.2  ผลการวิเคราะหคาสถิติที่ใชในการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ลูกคาหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามประเภทของลูกคา ดังตารางที่ 4-27 
 
ตารางที่ 4-27  แสดงคาสถิติการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจในดานตางๆ หลังรวม
การปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามประเภทของลูกคา 
 
ความพึงพอใจ แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 2 0.391 0.195 1.144 0.322 
ภายในกลุม 121 20.658 0.171   

ตัวแทนบริการ
ลูกคา 

รวม 123 21.049    
ระหวางกลุม 2 0.070 0.035 0.158 0.854 
ภายในกลุม 121 26.767 0.221   

การสั่งซ้ือ
สินคา 

รวม 123 26.837    
ระหวางกลุม 2 1.397 0.699 1.171 0.313 
ภายในกลุม 121 72.189 0.597   

ระดับสินคา 
คงคลัง 

รวม 123 73.587    
ระหวางกลุม 2 0.545 0.273 1.831 0.165 
ภายในกลุม 121 18.020 0.149   

การสงมอบ
สินคา 

รวม 123 18.565    
ระหวางกลุม 2 0.711 0.355 0.830 0.439 
ภายในกลุม 121 51.827 0.428   

การคืนสินคา 

รวม 123 52.538    
ระหวางกลุม 2 0.569 0.285 1.236 0.294 
ภายในกลุม 121 27.857 0.230   

ความพึงพอใจ
โดยรวม 

รวม 123 28.427    
 
   ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ
ในดานตางๆ หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามประเภทของลูกคา พบวา กลุมลูกคา
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ตางๆ มีความพึงพอใจในดานตัวแทนบริการลูกคา การสั่งซื้อสินคา ระดับสินคาคงคลัง การสงมอบ
สินคา การคืนสินคา และความพึงพอใจโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
  4.3.2.2 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับการบริการ จําแนกตาม
ระยะหางจากคลังสินคา 
 
  4.3.2.2.1  ผลการวิเคราะหคาสถิติที่ใชในการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ลูกคากอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามระยะหางจากคลังสินคา  ดังตารางที่ 4-28 
 
ตารางที่ 4-28  แสดงคาสถิติการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจดานตางๆ กอนรวม
การปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามระยะหางจากคลังสินคา 
 
ความพึงพอใจ แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 5 1.065 0.213 0.874 0.501 
ภายในกลุม 118 28.746 0.244   

ตัวแทนบริการ
ลูกคา 

รวม 123 29.811    
ระหวางกลุม 5 2.297 0.459 2.223 0.056 
ภายในกลุม 118 24.383 0.207   

การสั่งซ้ือ
สินคา 

รวม 123 26.680    
ระหวางกลุม 5 3.415 0.683 1.253 0.289 
ภายในกลุม 118 64.303 0.545   

ระดับสินคา 
คงคลัง 

รวม 123 67.718    
ระหวางกลุม 5 1.852 0.370 1.838 0.111 
ภายในกลุม 118 23.781 0.202   

การสงมอบ
สินคา 

รวม 123 25.633    
ระหวางกลุม 5 2.532 0.506 1.718 0.136 
ภายในกลุม 118 34.770 0.295   

การคืนสินคา 

รวม 123 37.301    
ระหวางกลุม 5 4.429 0.886 4.033 0.002* 
ภายในกลุม 118 25.918 0.220   

ความพึงพอใจ
โดยรวม 

รวม 123 30.347    
*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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   ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ
ในดานตางๆ กอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามระยะหางจากคลังสินคา พบวา กลุม
ลูกคาตางๆ มีความพึงพอใจในดานตัวแทนบริการลูกคา การสั่งซื้อสินคา ระดับสินคาคงคลัง การสง
มอบสินคา และการคืนสินคา ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตกลุมลูกคา
ตางๆ มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงไดทดสอบเปน
รายคู ดวยวิธีของ Scheffe ดังตารางที่ 4-29 
 
ตารางที่ 4-29 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางความพึงพอใจโดยรวม กอนรวมการ
ปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามระยะหางจากคลังสินคา 

 
< 10 10-20 20-30 30-40 40-50 >50 ระยะหางจาก

คลังสินคา (กิโลเมตร) 
  Χ      

4.17 4.08 4.00 3.75 3.76 3.00 
< 10 4.17 - 0.092 0.167 0.417 0.404 1.167 
10-20 4.08  - 0.075 0.325 0.312 1.075 
20-30 4.00   - 0.250 0.237 1.000 
30-40 3.75    - 0.013 0.750 
40-50 3.76     - 0.763 
>50 3.00      - 
 
   จากตารางที่ 4-29 เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึง
พอใจในดานความพึงพอใจโดยรวม กอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามระยะหางจาก
คลังสินคาเปนรายคู พบวา ลูกคาที่อยูหางจากคลังสินคาตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   
 
  4.3.2.2.2  ผลการวิเคราะหคาสถิติที่ใชในการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ลูกคาหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามระยะหางจากคลังสินคา  ดังตารางที่ 4-30 
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ตารางที่ 4-30  แสดงคาสถิติการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจดานตางๆ หลังรวม
การปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามระยะหางจากคลังสินคา 
 
ความพึงพอใจ แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 5 0.732 0.146 0.850 0.517 
ภายในกลุม 118 20.317 0.172   

ตัวแทนบริการ
ลูกคา 

รวม 123 21.049    
ระหวางกลุม 5 2.652 0.530 2.588 0.029* 
ภายในกลุม 118 24.185 0.205   

การสั่งซ้ือ
สินคา 

รวม 123 26.837    
ระหวางกลุม 5 3.159 0.632 1.059 0.387 
ภายในกลุม 118 70.427 0.597   

ระดับสินคา 
คงคลัง 

รวม 123 73.587    
ระหวางกลุม 5 2.034 0.407 2.903 0.017* 
ภายในกลุม 118 16.532 0.140   

การสงมอบ
สินคา 

รวม 123 18.565    
ระหวางกลุม 5 2.580 0.516 1.219 0.305 
ภายในกลุม 118 49.958 0.423   

การคืนสินคา 

รวม 123 52.538    
ระหวางกลุม 5 4.182 0.896 4.071 0.002* 
ภายในกลุม 118 24.245 0.205   

ความพึงพอใจ
โดยรวม 

รวม 123 28.427    
*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
   ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ
ในดานตางๆ หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามระยะหางจากคลังสินคา พบวา กลุม
ลูกคาตางๆ มีความพึงพอใจในดานตัวแทนบริการลูกคา ระดับสินคาคงคลัง และการคืนสินคา ไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตกลุมลูกคาตางๆ มีความพึงพอใจการสั่งซ้ือ
สินคา การสงมอบสินคา ความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึง
ไดทดสอบเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe ดังตารางที่ 4-31 
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ตารางที่ 4-31 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางความพึงพอใจการสั่งซื้อสินคา หลังรวมการ
ปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามระยะหางจากคลังสินคา 

 
< 10 10-20 20-30 30-40 40-50 >50 ระยะหางจาก

คลังสินคา (กิโลเมตร) 
  Χ      

 4.00 4.11 4.06 3.92 3.82 3.20 
< 10 4.00 - 0.110 0.065 0.077 0.179 0.800 
10-20 4.11  - 0.045 0.187 0.289 0.910 
20-30 4.06   - 0.141 0.243 0.865 
30-40 3.92    - 0.102 0.723 
40-50 3.82     - 0.621 
>50 3.20      - 
 
   จากตารางที่ 4-31 เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึง
พอใจในดานการสั่งซื้อสินคา หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามระยะหางจาก
คลังสินคาเปนรายคู พบวา ลูกคาที่อยูหางจากคลังสินคาตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   
 
ตารางที่ 4-32 แสดงคาเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกตางความพึงพอใจการสงมอบสินคา หลังรวมการ
ปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามระยะหางจากคลังสินคา 

 
< 10 10-20 20-30 30-40 40-50 >50 ระยะหางจาก

คลังสินคา (กิโลเมตร) 
  Χ      

 4.17 4.16 3.94 3.97 3.89 3.50 
< 10 4.17 - 0.008 0.226 0.199 0.281 0.667 
10-20 4.16  - 0.217 0.190 0.272 0.658 
20-30 3.94   - 0.027 0.055 0.441 
30-40 3.97    - 0.082 0.468 
40-50 3.89     - 0.386 
>50 3.50      - 
 
   จากตารางที่ 4-32 เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึง
พอใจในดานการสงมอบสินคา หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามระยะหางจาก
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คลังสินคาเปนรายคู พบวา ลูกคาที่อยูหางจากคลังสินคาตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   
 
ตารางที่ 4-33 แสดงคาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางความพึงพอใจโดยรวม หลังรวมการ
ปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามระยะหางจากคลังสินคา 

 
< 10 10-20 20-30 30-40 40-50 >50 ระยะหางจาก

คลังสินคา (กิโลเมตร) 
  Χ      

 4.33 4.07 4.05 3.81 3.87 3.00 
< 10 4.33 - 0.258 0.285 0.526 0.465 1.333* 
10-20 4.07  - 0.027 0.267 0.207 1.075 
20-30 4.05   - 0.241 0.180 1.048 
30-40 3.81    - 0.061 0.808 
40-50 3.87     - 0.868 
>50 3.00      - 
*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
   จากตารางที่ 4-33 เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึง
พอใจในดานความพึงพอใจโดยรวม หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามระยะหางจาก
คลังสินคาเปนรายคู พบวา ลูกคาที่อยูหางจากคลังสินคาตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  มีจํานวน 1 คู ไดแก ลูกคาที่อยูหางจากคลังสินคา 50 
กิโลเมตรขึ้นไป มีความพึงพอใจโดยรวมนอยกวาลูกคาที่อยูหางจากคลังสินคาต่ํากวา 10 กิโลเมตร 
 
  4.3.2.3 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับการบริการ จําแนกตาม
ความถี่ในการสั่งสินคา 
 
   4.3.2.3.1  ผลการวิเคราะหคาสถิติที่ใชในการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ลูกคากอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามความถี่ในการสั่งสินคา ดังตารางที่ 4-34 
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ตารางที่ 4-34  แสดงคาสถิติการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจดานตางๆ กอนรวม
การปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามความถี่ในการสั่งสินคา 
 
ความพึงพอใจ แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 0.771  0.193 0.790 0.534 
ภายในกลุม 119 29.040 0.244   

ตัวแทนบริการ
ลูกคา 

รวม 123 29.811    
ระหวางกลุม 4 0.144 0.036 0.162 0.957 
ภายในกลุม 119 26.535 0.223   

การสั่งซ้ือ
สินคา 

รวม 123 26.680    
ระหวางกลุม 4 1.490 0.373 0.669 0.615 
ภายในกลุม 119 66.228 0.557   

ระดับสินคา 
คงคลัง 

รวม 123 67.718    
ระหวางกลุม 4 0.371 0.093 0.436 0.782 
ภายในกลุม 119 25.263 0.212   

การสงมอบ
สินคา 

รวม 123 25.633    
ระหวางกลุม 4 1.493 0.373 1.240 0.298 
ภายในกลุม 119 35.808 0.301   

การคืนสินคา 

รวม 123 37.301    
ระหวางกลุม 4 0.460 0.115 0.458 0.767 
ภายในกลุม 119 29.997 0.251   

ความพึงพอใจ
โดยรวม 

รวม 123 30.347    
 
   ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ
ในดานตางๆ กอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามความถี่ในการสั่งสินคา พบวา กลุม
ลูกคาตางๆ มีความพึงพอใจในดานตัวแทนบริการลูกคา การสั่งซ้ือสินคา ระดับสินคาคงคลัง การสง
มอบสินคา การคืนสินคา และความพึงพอใจโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05  
 
   4.3.2.3.2  ผลการวิเคราะหคาสถิติที่ใชในการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ลูกคาหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามความถี่ในการสั่งสินคา ดังตารางที่ 4-35 
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 ตารางที่ 4-35  แสดงคาสถิติการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจในดานตางๆ หลังรวม
การปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามความถี่ในการสั่งสินคา 
 
ความพึงพอใจ แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลุม 4 0.597 0.145 0.842 0.201 
ภายในกลุม 119 20.470 0.172   

ตัวแทนบริการ
ลูกคา 

รวม 123 21.049    
ระหวางกลุม 4 0.527 0.132 0.595 0.667 
ภายในกลุม 119 26.310 0.221   

การสั่งซ้ือ
สินคา 

รวม 123 26.837    
ระหวางกลุม 4 0.165 0.041 0.067 0.992 
ภายในกลุม 119 73.422 0.617   

ระดับสินคา 
คงคลัง 

รวม 123 73.587    
ระหวางกลุม 4 0.526 0.131 0.867 0.486 
ภายในกลุม 119 18.040 0.152   

การสงมอบ
สินคา 

รวม 123 18.565    
ระหวางกลุม 4 1.578 0.394 0.921 0.454 
ภายในกลุม 119 50.960 0.428   

การคืนสินคา 

รวม 123 52.538    
ระหวางกลุม 4 1.061 0.265 1.154 0.335 
ภายในกลุม 119 27.366 0.230   

ความพึงพอใจ
โดยรวม 

รวม 123 28.427    
 
   ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ
ในดานตางๆ หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามความถี่ในการสั่งสินคา พบวา กลุม
ลูกคาตางๆ มีความพึงพอใจในดานตัวแทนบริการลูกคา การสั่งซ้ือสินคา ระดับสินคาคงคลัง การสง
มอบสินคา การคืนสินคา และความพึงพอใจโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 
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 4.3.3 การวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับการบริการ กอน
และหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามความพึงพอใจดานตางๆ 
 
  การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจของลูกคาจากการ
ไดรับการบริการ กอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา โดยใช Paired – Sample T Test   
 
  4.3.3.1  เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคากอนและหลังรวมการปฏิบัติงานใน
คลังสินคา ทั้งรานคาบริษัท A รานคาบริษัท B และตัวแทนจําหนายสินคา ผลการวิเคราะหดังตาราง
ที่ 4-36 
 
ตารางที่ 4-36  แสดงคาสถิติที่ใชในการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ
ของลูกคากอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาทั้งรานคาบริษัท A รานคาบริษัท B และ
ตัวแทนจําหนายสินคา  
 

กอนรวมการปฏิบัติงาน หลังรวมการปฏิบัติงาน ความพึงพอใจ 
รานคาบริษัท A  

รานคาบริษัท B และ
ตัวแทนจําหนายสินคา 

 
Χ  

 
S.D. 

 
Χ  

 
S.D. 

t P 

ตัวแทนบริการลูกคา 3.60 0.492 3.74 0.414 -3.149 0.002* 
การสั่งซื้อสินคา 3.90 0.466 4.00 0.467 -2.528 0.013* 
ระดับสินคาคงคลัง 3.23 0.742 3.46 0.773 -2.774 0.006* 
การสงมอบสินคา 4.17 0.457 4.01 0.389 4.370 0.000* 
การคืนสินคา 3.65 0.551 3.63 0.654 0.293 0.770 
ความพึงพอใจรวม 3.92 0.497 3.97 0.481 -1.227 0.222 
*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
   จากตารางที่ 4-36  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจของลูกคากอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาทั้งรานคาบริษัท A 
รานคาบริษัท B และตัวแทนจําหนายสินคา จําแนกตามความพึงพอใจดานตางๆ พบวา ความพึง
พอใจดานการคืนสินคา และความพึงพอใจโดยรวม ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 แตความพึงพอใจดานตัวแทนบริการลูกคา การสั่งซื้อสินคา ระดับสินคาคงคลัง และ
การสงมอบสินคามีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยหลังรวมการ
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ปฏิบัติงานในคลังสินคา ลูกคามีความพึงพอใจดานตัวแทนบริการลูกคา การสั่งซื้อสินคา และระดับ
สินคาคงคลังมากกวากอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา แตมีความพึงพอใจดานการสงมอบ
สินคานอยกวากอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา 
 
 4.3.3.2  เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคากอนและหลังรวมการปฏิบัติงานใน
คลังสินคา เฉพาะรานคาบริษัท A ผลการวิเคราะหดังตารางที่ 4-37 
 
ตารางที่ 4-37  แสดงคาสถิติที่ใชในการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ
ของลูกคากอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา เฉพาะรานคาบริษัท A  
 

กอนรวมการปฏิบัติงาน หลังรวมการปฏิบัติงาน ความพึงพอใจ 
รานคาบริษัท A  Χ  S.D. Χ  S.D. 

t P 

ตัวแทนบริการลูกคา 3.57 0.624 3.64 0.423 -0.710 0.485 
การสั่งซื้อสินคา 3.85 0.522 3.95 0.535 -1.120 0.274 
ระดับสินคาคงคลัง 3.25 0.794 3.46 0.846 -1.033 0.312 
การสงมอบสินคา 4.15 0.532 3.92 0.330 2.438 0.023* 
การคืนสินคา 3.65 0.525 3.56 0.634 0.825 0.418 
ความพึงพอใจรวม 4.00 0.552 4.06 0.473 -0.901 0.377 
*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  
   จากตารางที่ 4-37  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจของลูกคากอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาเฉพาะรานคาบริษัท A 
พบวา ความพึงพอใจดานตัวแทนบริการลูกคา การสั่งซื้อสินคา ระดับสินคาคงคลัง การคืนสินคา 
และความพึงพอใจโดยรวม ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตความพึง
พอใจดานการสงมอบสินคามีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยหลังรวม
การปฏิบัติงานในคลังสินคา ลูกคามีความพึงพอใจดานการสงมอบสินคานอยกวากอนรวมการ
ปฏิบัติงานในคลังสินคา 
 
 4.3.3.3  เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคากอนและหลังรวมการปฏิบัติงานใน
คลังสินคา เฉพาะรานคาบริษัท B ผลการวิเคราะหดังตารางที่ 4-38 
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ตารางที่ 4-38  แสดงคาสถิติที่ใชในการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ
ของลูกคากอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา เฉพาะรานคาบริษัท B  
 

กอนรวมการปฏิบัติงาน หลังรวมการปฏิบัติงาน ความพึงพอใจ 
รานคาบริษัท B  Χ  S.D. Χ  S.D. 

t P 

ตัวแทนบริการลูกคา 3.48 0.450 3.72 0.421 -3.550 0.001* 
การสั่งซื้อสินคา 3.83 0.461 4.00 0.366 -2.829 0.007* 
ระดับสินคาคงคลัง 2.98 0.722 3.34 0.810 -2.347 0.023* 
การสงมอบสินคา 4.13 0.411 3.98 0.378 2.776 0.008* 
การคืนสินคา 3.61 0.564 3.73 0.519 -1.370 0.178 
ความพึงพอใจรวม 3.83 0.508 3.89 0.470 -0.799 0.429 
*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
   จากตารางที่ 4-38  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจของลูกคากอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาเฉพาะรานคาบริษัท B 
พบวา ความพึงพอใจดานการคืนสินคา และความพึงพอใจโดยรวม ไมมีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แตความพึงพอใจดานตัวแทนบริการลูกคา การสั่งซื้อสินคา ระดับ
สินคาคงคลัง และการสงมอบสินคา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดย
หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา ลูกคามีความพึงพอใจดานตัวแทนบริการลูกคา การสั่งซื้อ
สินคา และระดับสินคาคงคลังมากกวากอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา แตมีความพึงพอใจดาน
การสงมอบสินคานอยกวากอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา 

 
 4.3.3.4  เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคากอนและหลังรวมการปฏิบัติงานใน
คลังสินคา เฉพาะตัวแทนจําหนายสินคา ผลการวิเคราะหดังตารางที่ 4-39 
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ตารางที่ 4-39 แสดงคาสถิติที่ใชในการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ
ของลูกคากอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา เฉพาะตัวแทนจําหนายสินคา  
 

กอนรวมการปฏิบัติงาน หลังรวมการปฏิบัติงาน ความพึงพอใจ 
ตัวแทนจําหนายสินคา Χ  S.D. Χ  S.D. 

t P 

ตัวแทนบริการลูกคา 3.72 0.440 3.79 0.402 -1.091 0.280 
การสั่งซื้อสินคา 3.98 0.438 4.01 0.517 -0.562 0.576 
ระดับสินคาคงคลัง 3.44 0.678 3.57 0.703 -1.215 0.230 
การสงมอบสินคา 4.22 0.462 4.08 0.414 2.392 0.020* 
การคืนสินคา 3.69 0.559 3.59 0.758 1.171 0.247 
ความพึงพอใจรวม 3.98 0.455 4.01 0.490 -0.553 0.582 
*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
   จากตารางที่ 4-39  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจของลูกคากอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาเฉพาะตัวแทนจําหนาย
สินคา พบวา ความพึงพอใจดานตัวแทนบริการลูกคา การสั่งซื้อสินคา ระดับสินคาคงคลัง การคืน
สินคา และความพึงพอใจโดยรวม ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  แต
ความพึงพอใจการสงมอบสินคา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยหลัง
รวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา ลูกคามีความพึงพอใจการสงมอบสินคานอยกวากอนรวมการ
ปฏิบัติงานในคลังสินคา 
 
 4.3.4 การวิเคราะหขอมูลการเรียงลําดับความสําคัญของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจจากการ
ไดรับการบริการ 
 
  การวิเคราะหขอมูลการเรียงลําดับความสําคัญของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจจากการ
ไดรับการบริการของผูตอบแบบสอบถาม  ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบใหจัดเรียงลําดับ
ความสําคัญของปจจัยที่มีความสําคัญตอการบริการ โดยใชคําสั่ง Frequencies 
 
 4.3.4.1  ผลการวิเคราะหขอมูลการเรียงลําดับความสําคัญของปจจัยที่มีผลตอความพึง
พอใจจากการไดรับการบริการ กอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา ดังตารางที่ 4-40 
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ตารางที่ 4-40  แสดงการเรียงลําดับปจจัยที่มีความสําคัญตอความพึงพอใจจากการไดรับการบริการ 
กอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา  
 

ลําดับที่เลือก (กอน) 
ปจจัย Mean ลําดับที่ 

1 
ลําดับที่ 

2 
ลําดับที่ 

3 
ลําดับที่ 

4 
ลําดับที่ 

5 
ตัวแทนบริการลูกคา 3.90 10 16 17 15 66 
การสั่งซ้ือสินคา 2.52 32 44 17 14 17 
ระดับสินคาคงคลัง 2.16 52 26 22 22 2 
การสงมอบสินคา 2.61 26 25 48 22 3 
การคืนสินคา 3.83 3 13 20 54 34 

รวม  124 124 124 124 124 
 
   การเรียงลําดับปจจัยที่มีความสําคัญตอความพึงพอใจจากการไดรับการบริการ
ของลูกคา กอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา พบวา ระดับสินคาคงคลังเปนปจจัยที่มีความสําคัญ
ตอความพึงพอใจจากการไดรับการบริการมากที่สุด รองลงมา คือ การสั่งซ้ือสินคา การสงมอบ
สินคา การคืนสินคา สวนตัวแทนบริการลูกคา เปนปจจัยที่มีความสําคัญตอความพึงพอใจจากการ
ไดรับการบริการนอยที่สุด 
 
 4.3.4.2  ผลการวิเคราะหขอมูลการเรียงลําดับความสําคัญของปจจัยที่มีผลตอความพึง
พอใจจากการไดรับการบริการ หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา ดังตารางที่ 4-41 
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ตารางที่ 4-41  แสดงการเรียงลําดับปจจัยที่มีความสําคัญตอความพึงพอใจจากการไดรับการบริการ 
หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา  
 

ลําดับที่เลือก (หลัง) 
ปจจัย Mean ลําดับที่ 

1 
ลําดับที่ 

2 
ลําดับที่ 

3 
ลําดับที่ 

4 
ลําดับที่ 

5 
ตัวแทนบริการลูกคา 3.98 3 11 16 50 44 
การสั่งซ้ือสินคา 2.28 30 57 16 14 7 
ระดับสินคาคงคลัง 1.95 60 30 20 8 6 
การสงมอบสินคา 2.75 26 16 50 27 5 
การคืนสินคา 4.04 54 10 22 25 62 

รวม  124 124 124 124 124 
  
  การเรียงลําดับปจจัยที่มีความสําคัญตอความพึงพอใจจากการไดรับการบริการ
ของลูกคา หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา พบวา ระดับสินคาคงคลังเปนปจจัยที่มีความสําคัญ
ตอความพึงพอใจจากการไดรับการบริการมากที่สุด รองลงมา คือ การสั่งซ้ือสินคา การสงมอบ
สินคา ตัวแทนบริการลูกคา สวนการคืนสินคาเปนปจจัยที่มีความสําคัญตอความพึงพอใจจากการ
ไดรับการบริการนอยที่สุด 
 
 4.3.5 ผลการวิเคราะหขอมูลการหาคาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจจากการ
ไดรับการบริการ  
 
  การวิเคราะหขอมูลการหาคาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจจากการ
ไดรับการบริการ  โดยใชคําส่ัง Correlate 
 
 4.3.5.1  ผลการวิเคราะหขอมูลการหาคาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ
จากการไดรับการบริการ กอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา  ดังตารางที่ 4-42 
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ตารางที่ 4-42  แสดงการหาคาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจจากการไดรับการ
บริการ กอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา 
 

ปจจัย (กอน) ตัวแทน การสั่งซ้ือ 
ระดับ
สินคา 

การสง
มอบ 

การคืน
สินคา 

พอใจ
รวม 

ตัวแทน 1      
การสั่งซ้ือ 0.655** 1     
ระดับสินคา 0.299** 0.450** 1    
การสงมอบ 0.369** 0.643** 0.365** 1   
การคืนสินคา 0.279** 0.518** 0.530** 0.421** 1  
ความพึงพอใจรวม 0.421** 0.646** 0.559** 0.561** 0.615** 1 
**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
   พบวา  

• ความพึงพอใจการสั่งซื้อ มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจตัวแทน
บริการลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

• ความพึงพอใจระดับสินคาคงคลัง มีความสัมพันธทางบวกกับ    ความพึง
พอใจตัวแทนบริการลูกคา และการสั่งซ้ือสินคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

• ความพึงพอใจการสงมอบสินคา มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจ
ตัวแทนบริการลูกคา การสั่งซ้ือสินคา และระดับสินคาคงคลัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01   

• ความพึงพอใจการคืนสินคา มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจ
ตัวแทนบริการลูกคา การสั่งซื้อสินคา ระดับสินคาคงคลัง และการสงมอบสินคา อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01  

• ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธทางบวกกับ    ความพึงพอใจตัวแทน
บริการลูกคา การสั่งซ้ือสินคา ระดับสินคาคงคลัง การสงมอบสินคา  และการคืนสินคา อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

• โดยความพึงพอใจการสั่งซื้อสินคา (คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ = 0.646) มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมสูงสุด รองลงมาเปนความพึงพอใจการคืนสินคา (คา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ = 0.615) การสงมอบสินคา (คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ = 0.561) ระดับ
สินคาคงคลัง (คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ = 0.559) และตัวแทนบริการลูกคา (คาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ = 0.421) ตามลําดับ 
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 4.3.5.2  ผลการวิเคราะหขอมูลการหาคาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ
จากการไดรับการบริการ หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา  ดังตารางที่ 4-43 
 
ตารางที่ 4-43  แสดงการหาคาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจจากการไดรับการ
บริการ หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา 
 

ปจจัย (หลัง) ตัวแทน การสั่งซ้ือ 
ระดับ
สินคา 

การสง
มอบ 

การคืน
สินคา 

พอใจ
รวม 

ตัวแทน 1      
การสั่งซ้ือ 0.710** 1     
ระดับสินคา 0.518** 0.560** 1    
การสงมอบ 0.307** 0.418** 0.274** 1   
การคืนสินคา 0.574** 0.600** 0.539** 0.379** 1  
ความพึงพอใจรวม 0.619** 0.673** 0.550** 0.520** 0.545** 1 
**  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
  
  พบวา  

• ความพึงพอใจการสั่งซื้อ มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจตัวแทน
บริการลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

• ความพึงพอใจระดับสินคาคงคลัง มีความสัมพันธทางบวกกับ    ความพึง
พอใจตัวแทนบริการลูกคา และการสั่งซ้ือสินคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

• ความพึงพอใจการสงมอบสินคา มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจ
ตัวแทนบริการลูกคา การสั่งซ้ือสินคา และระดับสินคาคงคลัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01   

• ความพึงพอใจการคืนสินคา มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจ
ตัวแทนบริการลูกคา การสั่งซื้อสินคา ระดับสินคาคงคลัง และการสงมอบสินคา อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01  

• ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธทางบวกกับ    ความพึงพอใจตัวแทน
บริการลูกคา การสั่งซ้ือสินคา ระดับสินคาคงคลัง การสงมอบสินคา  และการคืนสินคา อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

• โดยความพึงพอใจการสั่งซื้อสินคา (คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ = 0.673) มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมสูงสุด รองลงมาเปนความพึงพอใจตัวแทนบริการลูกคา (คา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ = 0.619) ระดับสินคาคงคลัง (คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ = 0.550) การคืน
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สินคา (คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ = 0.545) และการสงมอบสินคา (คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ = 
0.520) ตามลําดับ 
 
 4.3.6 การวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) ของความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับการ
บริการ 
 
 4.3.6.1 การวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) ของความพงึพอใจของลูกคาจากการ
ไดรับการบริการ กอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา ขั้นตอนการวิเคราะหขอมูลและผลการ
วิเคราะหขอมูลสรุปไดดังนี ้
 
  1) การสรางรูปแบบความสัมพันธเชิงเหตุผล ของความพึงพอใจของลูกคาจาก
การไดรับการบริการ กอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา โดยตัวแปรที่ใชประกอบดวย 6 ตัวแปร 
คือ (1) ความพึงพอใจตัวแทนบริการลูกคา (2) ความพึงพอใจการสั่งซื้อสินคา (3) ความพึงพอใจ
ระดับสินคาคงคลัง (4) ความพึงพอใจการสงมอบสินคา (5) ความพึงพอใจการคืนสินคา (6) ความ
พึงพอใจโดยรวม  
 
  โดยจากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาของ Chang และ Tu (2005)  
พบวาความพึงพอใจของลูกคามีรูปแบบความสัมพันธ ดังนี้ 

• การอํานวยความสะดวก การบริการของรานคา กิจกรรมของรานคา 
ความสะดวกสบาย มีความสัมพันธในรูปแบบที่เปนสาเหตุทางตรงตอความพึงพอใจของลูกคา โดย
ไมมีสาเหตุทางออม 
 
  รูปแบบความสัมพันธของความพึงพอใจของลูกคาของ Tracey และ Tan 
(2001)  เปนดังนี้ 

• คุณภาพสินคา มีความสัมพันธในรูปแบบที่เปนสาเหตทุางตรงตอการ
บริการสงสินคาและความหลากหลายของสินคา และมีความสมัพันธในรูปแบบที่เปนสาเหตุ
ทางออมตอความหลากหลายของสินคาผานทางการบริการสงสินคา 

• การบริการสงสินคา มีความสัมพันธในรปูแบบที่เปนสาเหตุทางตรงตอ
ความหลากหลายของสินคา และมีความสมัพันธในรูปแบบที่เปนสาเหตุทางออมตอการแขงขันดาน
ราคาผานทางความหลากหลายของสินคา 

• ความหลากหลายของสินคามีความสัมพันธในรูปแบบที่เปนสาเหตุ
ทางตรงตอการแขงขันดานราคา โดยไมมสีาเหตุทางออม 
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  เมื่อไดพิจารณารูปแบบความสัมพันธของความพึงพอใจของลูกคาจากผูที่ได
ศึกษามาแลวประกอบกับการกําหนดสมมุติฐานจากการใชลําดับความสําคัญของปจจัยที่มีผลตอ
ความพึงพอใจจากตารางที่ 4-40 พบวา ระดับสินคาคงคลังเปนปจจัยที่มีความสําคัญตอความพึง
พอใจจากการไดรับการบริการมากที่สุด รองลงมา คือ การส่ังซื้อสินคา การสงมอบสินคา การคืน
สินคา สวนตัวแทนบริการลูกคา เปนปจจัยที่มีความสําคัญตอความพึงพอใจจากการไดรับการ
บริการนอยที่สุด ดังนั้นจึงตั้งสมมุติฐานของรูปแบบความสัมพันธดังนี้ 
 

 (1) ความพึงพอใจตัวแทนบริการลูกคา มีความสัมพันธในรูปที่เปนสาเหตุ
ทางตรงตอความพึงพอใจโดยรวม และมีความสัมพันธในรูปที่เปนสาเหตุทางออมผานทางความพึง
พอใจการคืนสินคา การสงมอบสินคา การสั่งซ้ือสินคา และระดับสินคาคงคลัง 

 (2) ความพึงพอใจการคืนสินคา มีความสัมพนัธในรูปที่เปนสาเหตุทางตรง
ตอความพึงพอใจโดยรวม และมีความสัมพันธในรปูที่เปนสาเหตทุางออมผานทางความพึงพอใจ
การสงมอบสินคา การสั่งซ้ือสินคา และระดับสินคาคงคลัง 

 (3) ความพึงพอใจการสงมอบสินคา มีความสัมพันธในรูปที่เปนสาเหตุ
ทางตรงตอความพึงพอใจโดยรวม และมีความสัมพันธในรูปที่เปนสาเหตุทางออมผานทางความพึง
พอใจการสั่งซ้ือสินคา และระดับสินคาคงคลัง 

 (4) ความพึงพอใจการสั่งซ้ือสินคา มีความสัมพันธในรูปที่เปนสาเหตุ
ทางตรงตอความพึงพอใจโดยรวม และมีความสัมพันธในรูปที่เปนสาเหตุทางออมผานทางความพึง
พอใจระดับสินคาคงคลัง 

 (5) ความพึงพอใจระดับสินคาคงคลัง มีความสัมพันธในรูปที่เปนสาเหตุ
ทางตรงตอความพึงพอใจโดยรวม โดยไมมีสาเหตุทางออม 

 
 ซ่ึงสมมุติฐานดังกลาวสอดคลองกับรูปแบบความสัมพันธของความพึง
พอใจของลูกคาที่ไดมีการศึกษามาแลว และจากสมมุตฐิานดังกลาวสามารถเขียนเปนความสัมพันธ
เชิงสาเหตุของตัวแปรตางๆ ที่มีตอความพงึพอใจโดยรวม ดังภาพที่ 4-13  
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ความพึงพอใจการคืน
สินคา (RETURN_B) 

ความพึงพอใจตัวแทน
บริการลูกคา (SALES_B) 

ความพึงพอใจระดับสินคา
คงคลัง (STOCK_B) 

ความพึงพอใจโดยรวม 
(SAT_B) 

ความพึงพอใจการสงมอบ
สินคา (DELIV_B) 

ความพึงพอใจการสั่งซื้อ
สินคา (ORDER_B) 

 
 
ภาพที่ 4-13 แบบจําลองโครงสรางแบบเต็มรูป (Full Path Model) ของความพึงพอใจของลูกคา 

จากการไดรับการบริการ กอนรวมการปฏบิัติงานในคลังสินคา 
 
 2)  ใชโปรแกรมสําเร็จรูป LISREL (Linear Structural Relationship) วิเคราะห

สัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficients) ไดดังภาพที่ 4-14 
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ภาพที่ 4-14 แบบจําลองโครงสรางแบบเต็มรูป (Full Path Model) จากการใชโปรแกรมสําเร็จรูป 
LISREL (Linear Structural Relationship) วิเคราะหสัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficients) ของ

ความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับการบริการ กอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา 
 

 

ภาพที่ 4-15 แสดงคา t-value ของตัวแปรอสิระที่มีตอตัวแปรตามในแตละประเภท 
 



 104

 3) พิจารณาคาสัมประสิทธิ์เสนทางโดยเปลี่ยนใหอยูในรูป t-value ปรากฏวามี
สัมประสิทธิ์เสนทางบางคาไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงตัดออกจากรูปแบบ และวิเคราะห
สัมประสิทธิ์เสนทางใหม ไดดังภาพที่ 4-16 

 

 
 
ภาพที่ 4-16 แบบจําลองโครงสรางแบบไมเต็มรูป (Overidentified Model) แสดงความสัมพันธเชิง
เหตุผลระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตามของตัวแปรคัดสรร (Selected Variables) ที่ใชศึกษา 

ความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับการบริการ กอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา 
 
 4)  การประเมินความพอเหมาะพอดีของแบบจําลอง (Goodness of Fit 
Measures) 
  (1)  คาสถิติไค-สแควรที่เขาไดต่ําสุด (Minimum Fit Function Chi- Square) 
พบวา มีคา 8.578* และไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังนัน้แบบจําลองสมการโครงสรางจึง
เขากับขอมูลไดด ี
  (2) ดัชนีวดัระดับความสอดคลอง (Goodness of Fit Index : GFI)  มคีา 
0.978* ซ่ึงมากกวา 0.90 ดังนัน้แบบจําลองสมการโครงสรางจึงเขากับขอมูลไดด ี
 
 
 * จากภาคผนวก ข., หนา 156. 
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   (3) ดัชนีวดัระดับความสอดคลองที่ปรับแกแลว (Adjusted Goodness of Fit 
Index : AGFI)  มีคา 0.884* ซ่ึงมากกวา 0.50 ดังนั้นแบบจําลองสมการโครงสรางจึงเขากับขอมูลได
ดี 
  (4)  ดัชนีรากกําลังสองเฉลี่ยของเศษ (Root Mean Squared Residual : RMR) 
มีคา 0.0221* ซ่ึงมีคาเขาใกลศูนย ดังนั้นแบบจําลองสมการโครงสรางจึงเขากับขอมูลไดด ี
 
   5)  คํานวณหาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลรวมของตัวแปร
ทั้งหมดที่มีตอความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับการบริการ กอนรวมการปฏิบัติงานใน
คลังสินคา  
 
ตารางที่ 4-44 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพล
รวม** ของตัวแปรทั้งหมดที่มีตอความพึงพอใจของลกูคาจากการไดรับการบริการ กอนรวมการ
ปฏิบัติงานในคลังสินคา 
 
ตัวแปรที่นํามาศึกษาในรูปตัวแปรเหต ุ คาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ 
อิทธิพล
ทางตรง 

อิทธิพล
ทางออม 

อิทธิพล
รวม 

ความพึงพอใจการสั่งซื้อสินคา 0.646 0.311 - 0.311 
ความพึงพอใจการคืนสินคา 0.615 0.247 0.255 0.502 
ความพึงพอใจการสงมอบสินคา 0.561 0.195 0.120 0.315 
ความพึงพอใจระดับสินคาคงคลัง 0.559 0.146 - 0.146 
ความพึงพอใจตัวแทนบริการลูกคา 0.421 - 0.369 0.369 
 
  พบวา  

• ความพึงพอใจระดับสินคาคงคลัง ความพงึพอใจการสั่งซื้อสินคา ความ
พึงพอใจการสงมอบสินคา และความพงึพอใจการคืนสินคา มีผลทางตรงตอความพึงพอใจโดยรวม
อยางมีนัยสําคญัที่ระดับ .05 โดยทั้ง 4 ตวัแปรสามารถอธิบายความแปรปรวนตอตัวแปรตามไดรอย
ละ 56.40*** 
 
 
 * จากภาคผนวก ข., หนา 156. 
 ** จากภาคผนวก ข., หนา 157. 
  *** จากภาคผนวก ข., หนา 152. 
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• ความพึงพอใจตัวแทนบริการลูกคามีผลทางออมตอความพึงพอใจ
โดยรวมเชนกนั โดยผานทางความพึงพอใจการคืนสินคา ความพึงพอใจการสงมอบสินคา ความพึง
พอใจการสั่งซ้ือสินคา และความพึงพอใจระดับสินคาคงคลัง  

• สรุปไดวา พนักงานที่มีความพึงพอใจโดยรวมสูงสวนใหญจะเปนผูที่มี
ความพึงพอใจการการสั่งซ้ือสินคา ความพึงพอใจการคืนสินคา ความพึงพอใจการสงมอบสินคา 
และความพงึพอใจระดับสินคาคงคลัง และในทํานองเดียวกนัผูที่มีความพงึพอใจการคืนสินคา 
ความพึงพอใจการสงมอบสินคา ความพึงพอใจการสั่งซ้ือสินคา และความพึงพอใจระดับสินคาคง
คลังสูงสวนใหญก็มีผลทางออมมาจากมีความพึงพอใจตวัแทนบรกิารลูกคาสูงดวย  

• เมื่อพิจารณาอทิธิพลรวมจะพบวา ความพงึพอใจการคืนสินคา (อิทธิพล
รวม = 0.502) มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมสูงสุด รองลงมาเปนความพึงพอใจตัวแทนบริการ
ลูกคา (อิทธิพลรวม = 0.369) ความพึงพอใจการสงมอบสินคา (อิทธิพลรวม = 0.315) ความพึงพอใจ
การสั่งซ้ือสินคา (อิทธิพลรวม = 0.311) และความพึงพอใจระดับสินคาคงคลัง (อิทธิพลรวม = 
0.146) ตามลําดับ  
 
 4.3.6.2 ผลการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) ของความพึงพอใจของลูกคาจากการ
ไดรับการบริการ หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา ขั้นตอนการวิเคราะหขอมูลและผลการ
วิเคราะหขอมูลสรุปไดดังนี ้
 
 1) การสรางรูปแบบความสัมพันธเชิงเหตุผล ของความพึงพอใจของลูกคาจาก
การไดรับการบริการ หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา โดยตัวแปรที่ใชประกอบดวย 6 ตัวแปร 
คือ (1) ความพึงพอใจตัวแทนบริการลูกคา (2) ความพึงพอใจการสั่งซื้อสินคา (3) ความพึงพอใจ
ระดับสินคาคงคลัง (4) ความพึงพอใจการสงมอบสินคา (5) ความพึงพอใจการคืนสินคา (6) ความ
พึงพอใจโดยรวม  
  โดยจากการศึกษาความพึงพอใจในงานของลูกคาของ Chang และ Tu 
(2005) Tracey และ Tan (2001) ประกอบกับการกําหนดสมมุติฐานจากการใชลําดับความสําคัญของ
ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจจากตารางที่ 4-41 พบวา ระดับสินคาคงคลังเปนปจจัยที่มีความสําคัญ
ตอความพึงพอใจจากการไดรับการบริการมากที่สุด รองลงมา คือ การสั่งซ้ือสินคา การสงมอบ
สินคา ตัวแทนบริการลูกคา สวนการคืนสินคาเปนปจจัยที่มีความสําคัญตอความพึงพอใจจากการ
ไดรับการบริการนอยที่สุด ดังนั้นจึงตั้งสมมุติฐานของรูปแบบความสัมพันธดังนี้ 
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 (1) ความพึงพอใจการคืนสินคา มีความสัมพนัธในรูปที่เปนสาเหตุทางตรง
ตอความพึงพอใจโดยรวม และมีความสัมพันธในรปูที่เปนสาเหตทุางออมผานทางตัวแทนบริการ
ลูกคา การสงมอบสินคา การสั่งซ้ือสินคา และระดับสินคาคงคลัง  

 (2) ความพึงพอใจตัวแทนบริการลูกคา มีความสัมพันธในรูปที่เปนสาเหตุ
ทางตรงตอความพึงพอใจโดยรวม และมีความสัมพันธในรูปที่เปนสาเหตุทางออมผานทางความพึง
พอใจการสงมอบสินคา การสั่งซ้ือสินคา และระดับสินคาคงคลัง 

 (3) ความพึงพอใจการสงมอบสินคา มีความสัมพันธในรูปที่เปนสาเหตุ
ทางตรงตอความพึงพอใจโดยรวม และมีความสัมพันธในรูปที่เปนสาเหตุทางออมผานทางความพึง
พอใจการสั่งซ้ือสินคา และระดับสินคาคงคลัง 

 (4) ความพึงพอใจการสั่งซ้ือสินคา มีความสัมพันธในรูปที่เปนสาเหตุ
ทางตรงตอความพึงพอใจโดยรวม และมีความสัมพันธในรูปที่เปนสาเหตุทางออมผานทางความพึง
พอใจระดับสินคาคงคลัง 

 (5) ความพึงพอใจระดับสินคาคงคลัง มีความสัมพันธในรูปที่เปนสาเหตุ
ทางตรงตอความพึงพอใจโดยรวม โดยไมมีสาเหตุทางออม 

 
 จากสมมุติฐานรูปแบบความสัมพันธความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับ

การบริการของกอนและหลงัรวมการปฏิบัติงาน มีความแตกตางกันในสมมุติฐานขอ (1) กับ (2) 
สวน (3) - (5) เหมือนกนั เนือ่งจากรูปแบบความสัมพันธของความพึงพอใจของลูกคาสวนใหญแลว
ความพึงพอใจดานตางๆ จะมีความสัมพนัธในรูปที่เปนสาเหตุทางตรงกับความพึงพอใจของลูกคา 
และไมคอยพบทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจดานตางๆ ที่มีความสัมพันธกันเอง แตจากการ
วิจัยนี้กําหนดใหมีความสัมพนัธกันดวย โดยกําหนดจากการเรียงลําดับความสําคัญ ดังนั้น
สมมุติฐานขอ (1) กับ (2) จึงแตกตางกันเนือ่งจากลําดับความสําคัญของความพึงพอใจกอนและหลัง
รวมการปฏิบัติงานตางกัน และจากสมมุติฐานดังกลาวสามารถเขียนเปนความสมัพันธเชิงสาเหตุ
ของตัวแปรตางๆ ที่มีตอความพึงพอใจโดยรวม ดังภาพที่ 4-17 
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ความพึงพอใจตัวแทน
บริการลูกคา (SALES_A) 

ความพึงพอใจการคืน
สินคา (RETURN_A) 

ความพึงพอใจระดับสินคา
คงคลัง (STOCK_A) 

ความพึงพอใจโดยรวม 
(SAT_A) 

ความพึงพอใจการสงมอบ
สินคา (DELIV_A) 

ความพึงพอใจการสั่งซื้อ
สินคา (ORDER_A) 

 
ภาพที่ 4-17 แบบจําลองโครงสรางแบบเต็มรูป (Full Path Model) ของความพึงพอใจของลูกคา 

จากการไดรับการบริการ หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา 
 

 2)  ใชโปรแกรมสําเร็จรูป LISREL (Linear Structural Relationship) วิเคราะห
สัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficients) ไดดังภาพที่ 4-18 
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ภาพที่ 4-18 แบบจําลองโครงสรางแบบเต็มรูป (Full Path Model) จากการใชโปรแกรมสําเร็จรูป 
LISREL (Linear Structural Relationship) วิเคราะหสัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficients) ของ

ความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับการบริการ หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา 
 

 

ภาพที่ 4-19 แสดงคา t-value ของตัวแปรอสิระที่มีตอตัวแปรตามในแตละประเภท 
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 3) พิจารณาคาสัมประสิทธิ์เสนทางโดยเปลี่ยนใหอยูในรูป t-value ปรากฏวามี
สัมประสิทธิ์เสนทางบางคาไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงตัดออกจากรูปแบบ และวิเคราะห
สัมประสิทธิ์เสนทางใหม ไดดังภาพที่ 4-20 
 

 
 
ภาพที่ 4-20 แบบจําลองโครงสรางแบบไมเต็มรูป (Overidentified Model) แสดงความสัมพันธเชิง
เหตุผลระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตามของตัวแปรคัดสรร (Selected Variables) ที่ใชศึกษา 

ความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับการบริการ หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา 
 
 4)  การประเมินความพอเหมาะพอดีของแบบจําลอง (Goodness of Fit 
Measures) 
  (1)  คาสถิติไค-สแควรที่เขาไดต่ําสุด (Minimum Fit Function Chi- Square) 
พบวา มีคา 4.906* และไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังนัน้แบบจําลองสมการโครงสรางจึง
เขากับขอมูลไดด ี
  (2) ดัชนีวดัระดับความสอดคลอง (Goodness of Fit Index : GFI)  มคีา 
0.987* ซ่ึงมากกวา 0.90 ดังนัน้แบบจําลองสมการโครงสรางจึงเขากับขอมูลไดด ี
 
 
 * จากภาคผนวก ข., หนา 163. 
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  (3) ดัชนีวดัระดับความสอดคลองที่ปรับแกแลว (Adjusted Goodness of Fit 
Index : AGFI)  มีคา 0.933* ซ่ึงมากกวา 0.50 ดังนั้นแบบจําลองสมการโครงสรางจึงเขากับขอมูลได
ดี 
  (4)  ดัชนีรากกําลังสองเฉลี่ยของเศษ (Root Mean Squared Residual : RMR) 
มีคา 0.00824* ซ่ึงมีคาเขาใกลศูนย ดังนัน้แบบจําลองสมการโครงสรางจึงเขากับขอมลูไดด ี
 
   5)   คํานวณหาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลรวมของตัวแปร
ทั้งหมดที่มีตอความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับการบริการ หลังรวมการปฏิบัติงานใน
คลังสินคา  
 
ตารางที่ 4-45 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพล
รวม** ของตัวแปรทั้งหมดที่มีตอความพึงพอใจของลกูคาจากการไดรับการบริการ หลังรวมการ
ปฏิบัติงานในคลังสินคา 
  
ตัวแปรที่นํามาศึกษาในรูปตัวแปรเหต ุ คาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ 
อิทธิพล
ทางตรง 

อิทธิพล
ทางออม 

อิทธิพล
รวม 

ความพึงพอใจการสั่งซื้อสินคา 0.673 0.258 0.078 0.336 
ความพึงพอใจตัวแทนบริการลูกคา 0.619 0.294 0.194 0.488 
ความพึงพอใจระดับสินคาคงคลัง 0.550 0.128 - 0.128 
ความพึงพอใจการคืนสินคา 0.545 - 0.373 0.373 
ความพึงพอใจการสงมอบสินคา 0.520 0.329 0.098 0.427 
  
  พบวา  

• ความพึงพอใจระดับสินคาคงคลัง ความพงึพอใจการสั่งซื้อสินคา ความ
พึงพอใจการสงมอบสินคา และความพงึพอใจตัวแทนบริการลูกคา มีผลทางตรงตอความพึงพอใจ
โดยรวมอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05 โดยท้ัง 4 ตัวแปรสามารถอธิบายความแปรปรวนตอตัวแปร
ตามไดรอยละ 56.30*** 
 
 
 * จากภาคผนวก ข., หนา 163. 
 ** จากภาคผนวก ข., หนา 164. 
  *** จากภาคผนวก ข., หนา 159. 
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• ความพึงพอใจการคืนสินคามีผลทางออมตอความพึงพอใจโดยรวม
เชนกัน โดยผานทางความพงึพอใจตวัแทนบริการลูกคา ความพึงพอใจการสงมอบสินคา ความพึง
พอใจการสั่งซ้ือสินคา และความพึงพอใจระดับสินคาคงคลัง  

• สรุปไดวา พนักงานที่มีความพึงพอใจโดยรวมสูงสวนใหญจะเปนผูที่มี
ความพึงพอใจการการสั่งซ้ือสินคา ความพึงพอใจตวัแทนบริการลูกคา ความพึงพอใจระดับสินคา
คงคลัง และความพึงพอใจการสงมอบสินคา และในทํานองเดยีวกันผูที่มีความพึงพอใจตวัแทน
บริการลูกคา ความพึงพอใจการสงมอบสินคา ความพงึพอใจการสั่งซื้อสินคา และความพึงพอใจ
ระดับสินคาคงคลังสูงสวนใหญก็มีผลทางออมมาจากมีความพึงพอใจการคืนสินคาสูงดวย  

• เมื่อพิจารณาอทิธิพลรวมจะพบวา ความพึงพอใจตวัแทนบริการลกูคา 
(อิทธิพลรวม = 0.488) มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมสูงสุด รองลงมาเปนความพึงพอใจการสง
มอบสินคา (อิทธิพลรวม = 0.427) ความพึงพอใจการคืนสินคา (อิทธพิลรวม = 0.373) ความพึง
พอใจสั่งซ้ือสินคา (อิทธิพลรวม = 0.336) และความพงึพอใจระดับสินคาคงคลัง (อิทธิพลรวม = 
0.128) ตามลําดับ 
 
 เมื่อเปรียบเทียบอิทธิพลรวมทั้งกอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา พบวากอน
รวมการปฏิบัติงานความพึงพอใจตวัแทนบริการลูกคามีผลตอความพึงพอใจโดยรวมสูงสุด แตหลัง
รวมการปฏิบัติงานมีอิทธิพลรวมเปนลําดบัที่ 2 สวนความพึงพอใจการสงมอบสินคาสําหรับกอน
รวมการปฏิบัติงานมีอิทธิพลรวมเปนลําดบัที่ 2 แตหลังรวมการปฏิบัติงานมีอิทธิพลรวมเปนลําดบัที่ 
3  สวนความพึงพอใจระดบัสินคาคงคลังสําหรับกอนและหลังรวมการปฏิบัติงานมีอิทธิพลรวมนอย
ที่สุด ดังนั้นจงึสรุปไดวา ความพึงพอใจตัวแทนบริการลูกคามีผลตอความพึงพอใจโดยรวมสูงสุด 
รองลงมาเปนความพึงพอใจการสงมอบสินคา สวนความพึงพอใจระดับสินคาคงคลังมีผลตอความ
พึงพอใจโดยรวมนอยที่สุด 
 
4.4  การวิเคราะหกระบวนการปฏิบัติงานทั้งกอนและหลังจากการรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา 
 
 4.4.1 การปฏิบัติงานในคลังสินคา ซ่ึงเดิมคลังสินคา A และ B อยูในบริเวณเดียวกนัแตแยก
บริหารงานกัน ปจจุบันผูบริหารคลังสินคา A มารับผิดชอบดูแลทั้งคลังสินคา A และ B โดยแผนผัง
ของคลังสินคาทั้ง 2 บริษัทดังภาพที่ 4-21 
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1st Floor 

BUILDING C BUILDING A BUILDING B 

ZONE B 
ZONE C KITTING 

ZONE 
476 locations 

105 locations Marcommm Products 
357 sq.m. 

 
 

ภาพที่ 4-21 แสดงแผนผังของคลังสินคา A และ B 
 

  ซ่ึงผลการปฏิบัติงานในคลังสินคากอนและหลังรวมการปฏิบัติงานดังตารางที่ 4-46 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

605 sq.m.(including zone C) 

ZONE A 
1,225 locations 

Company A’s Products,  
Shipper Boxes   1,512 sq.m. 

 

ZONE D 
300 locations 

H/S &  
F/G Sim 
Racking 

396 sq.m. 

   PACKING 
ZONE 

180 sq.m. 
 

   LOADING ZONE  
156 sq.m. 

Dock Door 

RECEIVING ZONE 
72 sq.m. 

 

RETURN 
ZONE 

288 sq.m. 

ZONE E 
168 locations 

H/S Accessories 
144 sq.m. 

 

Office& 
Meeting Room 

182 sq.m. 

 Company B’s 
PRODUCT 

PCT, Mobile handset, 
ADSL USB Modem, 

Accessories , Internet 

2nd Floor 

Dock Door 

IT 
Room 

Warehouse B Warehouse A 
Marcomm 
Products 

Office 
Admin 

90 sq.m. 

ZONE S  
(Security Room) 
470 locations 
Raw Sim & 
Top-Up Cards 
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ตารางที่ 4-46 แสดงการปฏิบัติงานในคลังสินคากอนและหลังรวมการปฏิบัติงาน 
 

การปฏิบัติงาน กอนรวมการปฏิบัติงาน หลังรวมการปฏิบัติงาน 
1. ดานพนักงาน พนักงานแยกกันปฏิบัติงาน

ระหวางคลังสนิคา A และ B 
พนักงานของคลังสินคา B บางคน
ยายงานไปทําแผนกอื่น บางคน
ลาออก 

2. การรับสินคา มีการรับสินคาเขาระบบ และมี
การทํารายงานการรับสินคา แต
คอนขางทําไดชา 

มีการรับสินคาเขาระบบ และมีการ
ทํารายงานการรับสินคาทําไดเร็ว
ข้ึน 

3. การเก็บสินคา สินคาบางสวนถูกกองไว  
ไมไดเก็บบนชั้นวางสินคา 

สินคาทุกชิ้นเก็บบนชั้นวางสินคา 

4. การเบิกจายสินคา การเบิกจายสินคาไมมีระบบการ
ควบคุมการเบิกจาย 

มีระบบการควบคุมการเบิกจายดวย 
Stock Card และ Bin Card 

5. ปญหาของสินคาสูญหาย สินคาหายไดงายกวา เพราะไม
สามารถตรวจสอบได 

สามารถตรวจสอบไดเมื่อพบสินคา
ไมตรงกับในระบบ 

 
4.4.2 การบริการลูกคา ซ่ึงผลการบริการลูกคากอนและหลังรวมการปฏิบัติงานดังตารางที่ 4-47 

 
ตารางที่ 4-47 แสดงการบริการลูกคากอนและหลังรวมการปฏิบัติงาน 
 

การบริการลูกคา กอนรวมการปฏิบัติงาน หลังรวมการปฏิบัติงาน 
1. ดานตัวแทนบริการลูกคา ตัวแทนบริการลูกคาแยกกันดูแล

ระหวางรานคาบริษัท A กับ B  
ตัวแทนบริการลูกคาหนวยงานเดียว
ดูแลทั้งรานคาบริษัท A และ B 

2. ดานการสั่งซื้อสินคา รานคาบริษัท A กับ B แยกกันสั่ง
สินคา 

รานคาบริษัท A กับ B สั่งสินคาได
จากหนวยงานเดียว 

3. ดานระดับสินคาคงคลัง สินคาคงคลังแยกสถานที่เก็บทํา
ใหบางครั้งสินคาไมเพียงพอ 

สินคาเก็บท่ีเดียวกันทําใหระดับ
สินคามีเพียงพอในการสั่งซื้อ 

4. ดานการสงมอบสินคา สงมอบสินคาไดถี่มากกวา 
เนื่องจากแยกสงสินคา 

มีการรวมการสงมอบสินคาทําให
ลูกคารอสินคานานขึ้น 

5. ดานการคืนสินคา ตองติดตอคืนสินคาแยก
หนวยงาน ทําใหมีความลาชา 

มีความสะดวก เนื่องจากสามารถ
ติดตอเพื่อคืนสินคาไดจาก
หนวยงานเดียว 

 



บทท่ี 5 
 

บทสรุปและขอเสนอแนะ 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
  
 การศึกษาพบวา เมื่อรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคากอใหเกิดผลกระทบดังนี้ 
 

1.  ตนทุนคาขนสงสินคาตอ 1 คําส่ังซื้อหลังจากรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคานอยกวากอน
รวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา เนื่องจากมีการรวมการขนสงสินคาที่จัดสงไปในเสนทางเดียวกัน
จึงทําใหตนทุนคาขนสงลดลง โดยจากการวิจัยครั้งนี้คาเฉลี่ยตนทุนคาขนสงสินคาตอ 1 คําสั่งซื้อ
ลดลงจาก 266.52 บาท เหลือ 221.66 บาท โดยคิดเปน 83.17% ของตนทุนกอนรวมการขนสง  
 
 2. ตนทุนทางตรงที่ประกอบดวย  ตนทุนคาเชาคลังสินคา ตนทุนคาแรงงาน และตนทุนอ่ืนๆ 
พบวา ทั้งกอนและหลังรวมการปฏิบัติงานที่คลังสินคาไมมีความแตกตางกัน เนื่องจากการเชาพื้นที่
ในคลังสินคาไมไดลดลง เพียงแตเปลี่ยนผูรับผิดชอบในการดําเนินการ จากเดิมที่คลังสินคาบริษัท B 
เปนผูดําเนินการดูแลในสวนคลังสินคาบริษัท B เปลี่ยนเปนคลังสินคา A มาเปนผูดําเนินการแทน
ดูแลทั้งคลังสินคาบริษัท A และ B ดังนั้นตนทุนคาเชาคลังสินคาจึงไมลดลง    
 
 3. ผลกระทบของพนักงานที่ปฏิบัติงานในคลังสินคา 
 
  1) จากการศึกษาความพึงพอใจของพนักงานที่ปฏิบัติงานในคลังสินคา จําแนกตามบริษัท 
พบวา กอนรวมการปฏิบัติงานนั้นพนักงานบริษัท B ซ่ึงเปนพนักงานจากคลังสินคาที่จะตองไปรวม
กับคลังสินคาบริษัท A มีความพึงพอใจในดานเงินเดือน/สวัสดิการ นอยกวาบริษัท A แคดานเดียว 
แตพอหลังจากรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาแลว พบวา มีความพึงพอใจดานเนื้องาน/ลักษณะ
งาน การพัฒนาระดับความรูความสามารถ ระดับเงินเดือน/สวัสดิการ หัวหนางาน และความพึง
พอใจโดยรวม นอยกวาพนักงานบริษัท A ซ่ึงโดยทั่วไปแลวบริษัทที่มีขนาดเล็กกวาไปรวมกับ
บริษัทที่มีขนาดใหญกวาควรจะมีความพึงพอใจเพิ่มมากขึ้น แตในกรณีนี้พนักงานบริษัทเล็กกวา
กลับมีความพึงพอใจลดลง ทั้งนี้เนื่องจากในชวงแรกที่มีการรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคานั้น 
พนักงานบริษัท B จะตองโอนงานและสอนงานใหกับพนักงานบริษัท A หลังจากนั้นพนักงาน
บริษัท B บางคนก็จะตองเปลี่ยนงาน และมีบางคนที่จะตองลาออก จึงทําใหมีความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานนอยกวาพนักงานบริษัท A 
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  2) จากการศึกษาความพึงพอใจของพนักงานกอนและหลังรวมการปฏิบัติงานใน
คลังสินคา พบวา พนักงานทั้งบริษัท A และ B มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน เมื่อแยกพิจารณา
เฉพาะบริษัท A พบวามีความพึงพอใจไมแตกตางกันระหวางกอนและหลัวรวมการปฏิบัติงาน แต
เมื่อพิจารณาบริษัท B พบวามีความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไป โดยหลังรวมการปฏิบัติงานจะมีความ
พึงพอใจดานเนื้องาน/ลักษณะงาน การพัฒนาระดับความรูความสามารถ หัวหนางานและความพึง
พอใจโดยรวมนอยลงกวากอนรวมการปฏิบัติงาน เนื่องจากจะตองเปลี่ยนวิธีการทํางานใหม ตอง
สอนงานใหกับพนักงานบริษัท A เปล่ียนหัวหนางานใหม ทําใหความพึงพอใจโดยรวมลดลงดวย 
เมื่อพิจารณาความพึงพอใจระดับเงินเดือนและสวัสดิการก็ลดลงแตไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 ซ่ึงในความเปนจริงแลวเงินเดือนของพนักงานไมไดลดลงแตพนักงานอาจรูสึกถึงความพึงพอใจ
ตอระดับเงินเดือนและสวัสดิการที่ลดลง ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของอรวรรณ สุกแสงแกว (2534) 
ที่ศึกษาผลกระทบของการยายงานตอผูปฏิบัติงาน ระบุวา ผลกระทบจากการยายงานที่เปนปญหา 
เชน สัมพันธภาพกับเพื่อนรวมงาน และความวิตกกังวลเรื่องงาน  
 
  3) จากผลการวิเคราะหการเรียงลําดับความสําคัญของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจใน
การปฏิบัติงาน พบวา กอนการรวมการปฏิบัติงาน ปจจัยที่มีความสําคัญมากที่สุด คือ ระดับ
เงินเดือน/สวัสดิการ ซ่ึงเหมือนกับผลจากการสํารวจหลังรวมการปฏิบัติงาน รองลงมาสําหรับกอน
รวมการปฏิบัติงาน คือ เนื้องาน/ลักษณะงาน การพัฒนาระดับความรู ความสามารถ และเพื่อน
รวมงาน สําหรับหลังรวมการปฏิบัติงานคือ เนื้องาน/ลักษณะงาน หัวหนางาน และการพัฒนาระดับ
ความรูความสามารถ โดยปจจัยที่มีความสําคัญนอยที่สุด กอนการรวมการปฏิบัติงาน คือ หัวหนา
งาน แตหลังรวมการปฏิบัติงานเปนเพื่อนรวมงาน ซ่ึงใกลเคียงกับผลการวิจัยของ Patchara 
Popaitoon (2004) ที่ไดศึกษาความพึงพอใจในการทํางานของผูจัดการในบริษัทผูประกอบการธุรกิจ
การสื่อสารไรสายในประเทศไทย พบวา เนื้องาน/ลักษณะงาน เปนปจจัยที่มีความสําคัญมากที่สุด 
รองลงมาเปน ระดับเงินเดือน/สวัสดิการ การพัฒนาระดับความรูความสามารถ เพื่อนรวมงาน และ
หัวหนางานเปนปจจัยที่มีความสําคัญนอยที่สุดที่มีผลตอความพึงพอใจในการทํางาน  
 
  4) จากผลการวิเคราะหคาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของพนักงาน
ในการปฏิบัติงาน  กอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาพบวา ความพึงพอใจโดยรวมมี
ความสัมพันธกับการพัฒนาระดับความรูความสามารถมากที่สุด รองลงมาเปนเนื้องาน/ลักษณะงาน 
หัวหนางาน ระดับเงินเดือน/สวัสดิการ และเพื่อนรวมงาน สวนหลังรวมการปฏิบัติงานในคลงัสนิคา 
พบวา  ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจการพัฒนาระดับความรู
ความสามารถมากที่สุด รองลงมาเปนหัวหนางาน ระดับเงินเดือน/สวัสดิการ เนื้องาน/ลักษณะงาน 
และเพื่อนรวมงาน สวนผลการวิจัยของ Patchara Popaitoon (2004) ที่ไดศึกษาความพึงพอใจในการ
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ทํางานของผูจัดการในบริษัทผูประกอบการธุรกิจการสื่อสารไรสายในประเทศไทย พบวา ความพึง
พอใจโดยรวมมีความสัมพันธกับการพัฒนาระดับความรูความสามารถมากที่สุด รองลงมาเปน
หัวหนางาน เนื้องาน/ลักษณะงาน เพื่อนรวมงาน และระดับเงินเดือน/สวัสดิการ แสดงวาถา
พนักงานมีความพึงพอใจการพัฒนาระดับความรู ความสามารถมากขึ้นก็จะมีความพึงพอใจโดยรวม
มากขึ้น 
 
  5) จากผลการวิ เคราะหการเรียงลําดับความสําคัญของปจจัยกับการวิ เคราะหคา
ความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของพนักงานควรจะสอดคลองกันแตจากผลที่ได
พบวาการเรียงลําดับความสําคัญใหระดับเงินเดือน/สวัสดิการมีความสําคัญมากที่สุด แตจากการ
วิเคราะหความสัมพันธพบวาความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธกับการพัฒนาระดับความรู
ความสามารถมากที่สุด ซ่ึงทําใหทราบวาความพึงพอใจที่แทจริงของพนักงานนั้นอาจไมไดตรงตาม
การเรียงลําดับความสําคัญ แตอาจมีความพึงพอใจดานอื่นๆ ที่เปนสาเหตุที่แทจริง 
 
 6) จากผลการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) ของความพึงพอใจของพนักงานที่
ปฏิบัติงานในคลังสินคา ทั้งกอนและหลังรวมการปฏิบัติงาน สรุปไดวา ความพึงพอใจโดยรวมของ
พนักงาน ขึ้นอยูกับการไดรับอิทธิพลทางตรงจากความพึงพอใจระดบัเงินเดือน/สวสัดิการ ความพึง
พอใจเนื้องาน/ลักษณะงาน และความพงึพอใจการพัฒนาระดับความรูความสามารถ นอกจากนี้ยัง
ไดรับอิทธิพลทางออมมาจากความพึงพอใจหัวหนางาน และความพึงพอใจเพื่อนรวมงานอีกดวย 
เมื่อเปรียบเทียบอิทธิพลรวมทั้งกอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา สามารถสรุปไดวา 
ความพึงพอใจการพัฒนาระดับความรูความสามารถมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมสูงสุด รองลงมา
เปนความพึงพอใจเนื้องาน/ลักษณะงาน สวนความพึงพอใจระดับเงินเดือน/สวัสดิการมีผลตอความ
พึงพอใจโดยรวมนอยที่สุด 
 
  7) จากผลการวิเคราะหคาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของพนักงาน
กับอิทธิพลรวมจากการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis)  มีความสอดคลองกัน กลาวคือ ความพึง
พอใจโดยรวมมีความสัมพันธกับการพัฒนาระดับความรูความสามารถมากที่สุด รองลงมาเปนความ
พึงพอใจเนื้องานลักษณะงาน 
 
 4. ผลกระทบของลูกคาจากการไดรับบริการ 
 
  1) จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับบริการ จําแนกตามประเภทลูกคา 
พบวา กอนรวมการปฏบิัติงานในคลังสินคาคานั้นตวัแทนจําหนายสินคามีความพึงพอใจตวัแทน
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บริการลูกคา และมีความพึงพอใจระดับสินคาคงคลังมากกวารานคาบริษัท B เนื่องจากกอนการรวม
การปฏิบัติงานในคลังสินคานั้น รานคาบรษิัท B จะตองติดตอตัวแทนบริการลูกคาแยกสวนกัน ซ่ึง
ไมเหมือนกับตัวแทนจําหนายสินคาที่สามารถติดตอตัวแทนบริการลูกคาไดงายกวา และสินคาที่
รานคาบริษัท B จะสั่งซ้ือไดมีแตในสวนของคลังสินคาบริษัท B เทานั้นซึ่งบางครั้งมีไมเพียงพอ 
และตองรอการสั่งซ้ือเขามาเพิ่ม สวนตัวแทนจําหนายสินคานั้นสามารถสั่งซ้ือสินคาจากคลังสินคา
บริษัท A ได ซ่ึงหลังจากการรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา พบวาความพึงพอใจของทั้งรานคา
บริษัท A รานคาบริษัท B และตวัแทนจําหนายสินคาไมแตกตางกัน เนื่องจากรานคาบริษัท B 
สามารถติดตอตัวแทนบริการลูกคาไดในสวนกลางสวนเดียวไมตองติดตอหลายสวน จึงทําใหการ
ติดตอประสานงานทําไดดีขึน้ และสินคาที่สามารถเบิกไดในคลังสินคา B ก็นํามารวมเปนสินคาใน
คลังสินคาบริษัท A จึงทําใหสินคามีเพียงพอ สวนรานคาบริษัท A หลังจากมีการรวมการปฏิบัติงาน
ในคลังสินคาแลวการติดตอตวัแทนบรกิารลูกคา การสั่งซ้ือ มีวิธีการเหมือนเดิมจึงไมคอยมี
ผลกระทบมากนัก 
 
  2) จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับบริการ จําแนกตามระยะหางจาก
คลังสินคา พบวา กอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาลูกคาที่อยูหางจากคลังสินตางกันมีความพงึ
พอใจไมแตกตางกัน แตหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา พบวา ลูกคาที่มีรานอยูหางจาก
คลังสินคามาก จะมีความพึงพอใจโดยรวมนอยกวารานทีต่ั้งอยูใกลคลังสินคา เนื่องจากรานที่อยูหาง
จากคลังสินคามากอาจตองรอรอบการขนสงที่นานขึ้น เพราะตองรอคลังสินคารวบรวมสินคาเพื่อ
จัดสงไปในเสนทางเดยีวกัน จึงทําใหลูกคาตองรอสินคานานขึ้น  
 
  3) จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับบริการ จําแนกตามความถี่ในการ
ส่ังสินคา พบวา ความถี่ในการสั่งสินคาไมมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่ระดับนัยสําคัญ .05 
เนื่องจากขัน้ตอนในการสั่งซ้ือสินคามีความสะดวก และระยะเวลาในการรอสินคาไมไดขึ้นอยูกบั
ความถี่ในการสั่งสินคา จึงไมมีผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคา 
 
  4) จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา พบวา หลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา
รานคาบริษัท A รานคาบริษัท B และตัวแทนจําหนายสินคา มีความพึงพอใจดานตัวแทนบริการ
ลูกคา การสั่งซ้ือสินคา และระดับสินคาคงคลังมากกวากอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา แตมี
ความพึงพอใจการสงมอบสินคานอยกวากอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา เนื่องจากเมื่อรวมการ
ปฏิบัติงานในคลังสินคาแลว ระบบการสั่งซ้ือสินคาสามารถสั่งไดจากหนวยงานเดยีว จึงสามารถ
ทํางานไดสะดวกขึ้น สินคาคงคลังมีการรวมสินคาไวทีแ่หงเดียวจึงทําใหมีสินคาเพยีงพอในการสั่ง 
สวนตัวแทนบริการลูกคาก็สามารถติดตอไดสะดวกมากขึ้น ซ่ึงสอดคลองกับบทความของ Maloney 
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(1999) เกี่ยวกับการรวมศูนยกระจายสินคาของบริษัท Daisytek International ซ่ึงมีการรวมศูนย
กระจายสินคา 5 แหงเหลือเพียงแหงเดียว เพื่อลดตนทนุและปรับปรงุการหยิบสินคาไดดีขึ้น เพิ่ม
ประสิทธิภาพในการเติมเต็มการสั่งสินคาได สวนความพึงพอใจการสงมอบสินคาลดลงเนื่องจาก
คลังสินคามีการรวมการขนสงสินคา ซ่ึงบางครั้งอาจมีการรอสินคาเพื่อรวมการขนสงไปในเสนทาง
เดียวกัน จึงทาํใหลูกคาตองรอสินคานานขึ้น เมื่อแยกพจิารณาเฉพาะรานคาบริษัท A พบวามีความ
พึงพอใจการสงมอบสินคาลดลงหลังจากรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา สวนดานอื่นไมแตกตาง
กัน เนื่องจากรานคาบริษัท A มีขั้นตอนการทํางานไมแตกตางจากเดิมมากนัก สวนรานคาบริษัท B 
พบวา มีความพึงพอใจดานตัวแทนบริการลูกคา การสั่งซ้ือสินคา และระดับสินคาคงคลังมากกวา
กอนรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา แตมีความพึงพอใจการสงมอบสินคานอยกวากอนรวมการ
ปฏิบัติงานในคลังสินคา เนื่องจากขั้นตอนการทํางานของบริษัท B เปลี่ยนไป มีการติดตอตัวแทน
บริการลูกคาผานหนวยงานเดียว ขั้นตอนการสั่งซ้ือสินคาสามารถทําไดสะดวกขึน้ และสินคาคง
คลังสามารถสั่งจากคลังสินคา A ได จึงทาํใหกระบวนการทํางานของรานคาบริษัท B สะดวกมาก
ขึ้น แตกย็ังมีปญหาในเรื่องการสงมอบสินคาที่ตองรอสินคานานขึ้น สวนตวัแทนจําหนายสินคา 
พบวา มีความพึงพอใจการสงมอบสินคาลดลงหลังจากรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา สวนดาน
อ่ืนไมแตกตางกัน เนื่องจากตวัแทนจําหนายสินคา มีขั้นตอนการทํางานไมแตกตางจากเดิมมากนกั 
 
 5) จากผลการวิเคราะหการเรียงลําดับความสําคัญของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ลูกคา พบวา กอนการรวมการปฏิบัติงาน ปจจัยที่มีผลมากที่สุด คือ ระดับสินคาคงคลัง รองลงมา คือ 
การสั่งซ้ือสินคา การสงมอบสินคา การคืนสินคา สวนตัวแทนบริการลูกคา เปนปจจัยที่มี
ความสําคัญตอความพึงพอใจจากการไดรับการบริการนอยที่สุด สวนหลังรวมการปฏิบัติงาน ปจจัย
ที่มีผลมากที่สุด คือ ระดับสินคาคงคลัง รองลงมา คือ การสั่งซื้อสินคา การสงมอบสินคา ตัวแทน
บริการลูกคา สวนการคืนสินคา เปนปจจัยที่มีความสําคัญตอความพึงพอใจจากการไดรับการบริการ
นอยที่สุด 
 
 6) จากผลการวิเคราะหคาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา  กอน
รวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาพบวา ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจการ
ส่ังซ้ือมากที่สุด รองลงมาเปนความพึงพอใจการคืนสินคา การสงมอบสินคา ระดับสินคาคงคลัง 
และตัวแทนบริการลูกคา สวนหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา พบวา ความพึงพอใจโดยรวมมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจการสั่งซ้ือมากที่สุด รองลงมาเปนความพึงพอใจตัวแทนบริการ
ลูกคา ระดับสินคาคงคลัง การคืนสินคา และการสงมอบสินคา  
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  7) จากผลการวิ เคราะหการเรียงลําดับความสําคัญของปจจัยกับการวิ เคราะหคา
ความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาควรจะสอดคลองกันแตจากผลที่ไดพบวา
การเรียงลําดับความสําคัญใหระดับสินคาคงคลังมีความสําคัญมากที่สุด แตจากการวิเคราะห
ความสัมพันธพบวาความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจการสั่งซื้อมากที่สุด ซ่ึง
ทําใหทราบวาความพึงพอใจที่แทจริงของลูกคานั้นอาจไมไดตรงตามการเรียงลําดับความสําคัญ แต
อาจมีความพึงพอใจดานอื่นๆ ที่เปนสาเหตุที่แทจริง  
 
  8) จากผลการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) ของความพึงพอใจของลูกคาจากการ
ไดรับบริการ กอนรวมการปฏิบัติงาน สรุปไดวา ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา  ขึ้นอยูกับการ
ไดรับอิทธิพลทางตรงจากความพึงพอใจระดับสินคาคงคลัง ความพึงพอใจการสั่งซื้อสินคา ความ
พึงพอใจการสงมอบสินคา และความพึงพอใจการคืนสินคา นอกจากนี้ยังไดรับอิทธิพลทางออมมา
จากความพึงพอใจตัวแทนบริการลูกคาอีกดวย สวนหลังรวมการปฏิบัติงาน สรุปไดวา ความพึง
พอใจโดยรวมของลูกคา  ขึ้นอยูกับการไดรับอิทธิพลทางตรงจากความพึงพอใจระดับสินคาคงคลัง 
ความพึงพอใจการสั่งซ้ือสินคา ความพึงพอใจการสงมอบสินคา และความพึงพอใจตัวแทนบริการ
ลูกคา นอกจากนี้ยังไดรับอิทธิพลทางออมมาจากความพึงพอใจการคืนสินคาอีกดวย เมื่อ
เปรียบเทียบอิทธิพลรวมทั้งกอนและหลังรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาสรุปไดวา ความพึงพอใจ
ตัวแทนบริการลูกคามีผลตอความพึงพอใจโดยรวมสูงสุด รองลงมาเปนความพึงพอใจการสงมอบ
สินคา สวนความพึงพอใจระดับสินคาคงคลังมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมนอยที่สุด 
 
  9) จากผลการวิเคราะหคาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคากับ
อิทธิพลรวมจากการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis)  ควรจะสอดคลองกันแตจากผลที่ไดพบวา
การวิเคราะหความสัมพันธความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจการสั่งซื้อมาก
ที่สุด  แตอิทธิพลรวมจากการวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) พบวาความพึงพอใจตัวแทนบริการ
ลูกคามีผลตอความพึงพอใจโดยรวมสูงสุด ซ่ึงมีผลไมเหมือนกันเนื่องจากอิทธิพลรวมจากการ
วิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) จะพิจารณาเฉพาะความสัมพันธเชิงเหตุและผลทั้งทางตรงและ
ทางออม ดังนั้นจึงอาจมีความสัมพันธเทียม (Spurious Relationship) หรือเปนความสัมพันธที่ไมใช
เชิงเหตุผล ที่เปนความสัมพันธระหวางตัวแปรที่ไมมีความสัมพันธกันเลย แตไดรับอิทธิพลจากตัว
แปรอื่นที่เปนตัวเดียวกัน 
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 5. จากการวิเคราะหกระบวนการปฏิบัติงาน  
 
  1) ดานการปฏิบัติงานในคลังสินคา พบวา หลังจากมีการรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา
แลว การรับสินคามีการรับสินคาเขาระบบไดเร็วขึ้นและมีการทํารายงานการทํารับสินคา การเก็บ
สินคาจากเดิมที่มีสินคาบางรายการกองอยูกับพื้นเปลี่ยนมาเปนใหสินคาทุกชิ้นเก็บบนชั้นวางสินคา 
การเบิกจายสินคาที่เดิมไมมีการควบคุมการเบิกจายเปลี่ยนมาใชระบบการเบิกจายดวย Stock Card 
และ Bin Card ซ่ึงจะทําใหทราบถึงวันที่เบิก ผูเบิกจาย ทําใหการตรวจสอบสินคาทําไดงายขึ้นเมื่อมี
ปญหาสินคาไมตรงกับในระบบ 
 
  2) ดานการบริการลูกคา พบวา หลังจากมีการรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาแลว การ
ดูแลลูกคาของตัวแทนบริการลูกคาเปนหนวยงานเดียวดูแลทั้งรานคาบริษัท A และ B ทําใหการ
ติดตอสะดวกขึ้น การสั่งสินคาสามารถสั่งสินคาไดจากหนวยงานเดียว ทําใหมีความรวดเร็ว ดาน
ระดับสินคาคงคลัง จากการเก็บสินคาไวที่เดียวกันทําใหระดับสินคาคงคลังมีความเพียงพอในการ
ส่ังซื้อ ไมคอยพบปญหาสินคาไมเพียงพอ ดานการคืนสินคาทําไดสะดวกขึ้น เพราะติดตอการคืน
สินคาในหนวยงานเดียว แตมีผลเสียดานการสงมอบสินคาเพราะมีการรวมการขนสงสินคาทําให
ลูกคารอสินคานานขึ้น 
 
5.2 ปญหาและอุปสรรคในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 1. เนื่องจากในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวจิัยนี้ตองมกีารทําแบบสอบถามทั้งกอนและหลัง
รวมการปฏิบัติการในคลังสินคาและจะตองทําแบบสอบถามกับพนักงานและลูกคาคนเดิมดวย 
ดังนั้นตองมกีารจดชื่อพนักงานและชื่อรานดวย ซ่ึงในการทําแบบสอบถามครั้งที่ 2 หลังจากรวมการ
ปฏิบัติงานที่คลังสินคาแลวไมสามารถทําแบบสอบถามกับตัวแทนจําหนายสินคาไดครบตาม
จํานวนที่ตองการ คือ 101 ชุด ซ่ึงสามารถเก็บแบบสอบถามไดแค 54 ชุด คิดเปน 53.47% แต
เนื่องจากเมื่อนาํมารวมกับของรานคาบริษัท A และรานคาบริษัท B แลวมีจํานวนรวม 124 ชุด จึง
สามารถนํามาใชวิเคราะหได 
 
 2. ในการทําแบบสอบถามของพนักงาน และลูกคา ผูวิจัยไมไดเก็บขอมูลของน้ําหนักของ
ความพึงพอใจของคําถามแตละขอ แตในการวิเคราะหผลผูวิจัยนําขอคําถามนั้นมาหาคาเฉลี่ยเปน
ตัวแทนของปจจัยดานตางๆ โดยพิจารณาวามนี้ําหนกัแตละขอเทากันหมด จึงเปนจุดออนของ
งานวิจยันี้ เนื่องจากคําถามแตละขอนั้นมีน้าํหนักไมเทากนัทุกขอ 
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 3. การสรางรูปแบบความสัมพนัธเชิงเหตุผลที่ตองระบุตัวแปรเชิงสาเหตแุละผล โดยการ
กําหนดทิศทางของความสัมพันธตองอาศัยทฤษฎีหรือขอสมมุติฐาน ดงันั้นการเลือกทฤษฎีหรือการ
ไดมาซึ่งขอมูลสมมุติฐาน จึงมีผลตอการกําหนดทิศทางลําดับตัวแปรวาตัวแปรใดควรเปนตวัแปร
อิสระและตัวแปรตาม ซ่ึงการตั้งสมมุติฐานตางกันอาจทาํใหผลการวิเคราะหรูปแบบความสัมพันธ
แตกตางกันได 
 
5.3 ขอเสนอแนะตอการรวมการปฏิบตัิงานในคลังสินคา 
 
  จากผลการวิจยัผลกระทบจากการรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา พบวา มีทั้งผลดีและ
ผลเสีย โดยผลดีจะเปนการลดตนทุนการขนสง แตผลเสีย คือ พนักงานไมพึงพอใจจากการรวมการ
ปฏิบัติงานในคลังสินคา เนื่องจากจะตองมีการเปลี่ยนแปลงเนื้องาน และสภาพแวดลอมตางๆ 
เปลี่ยนไป เชน เพื่อนรวมงาน หวัหนางาน จึงทําใหพนักงานตองมกีารปรับตัวอาจเกิดความเครยีด
ในการปฏิบัติงานและทําใหประสิทธิภาพในการทํางานลดลง ซ่ึงจากผลการศึกษาที่ไดพบวาบริษทั
ที่ถูกรวมการปฏิบัติงานที่มีความพึงพอใจลดลงนั้นเปนผลมาจากความพึงพอใจการพฒันาระดับ
ความรูความสามารถ และความพึงพอใจเนื้องาน/ลักษณะงานที่ลดลง ดังนั้นทางบริษัทควรให
ความสําคัญในดานการพัฒนาระดับความรูความสามารถ และเนื้องาน/ลักษณะงาน ซ่ึงจะทําให
พนักงานไดรับผลกระทบนอยที่สุด สวนดานลูกคา สวนมากจะมีผลดีมากกวาทั้งดานตวัแทน
บริการลูกคา ดานการสั่งซื้อที่สะดวกมากขึ้นเพราะสัง่ซ้ือจากจุดเดยีว ระดับสนิคาคงคลังก็ดขีึ้น
เพราะรวมสินคาไวที่จดุเดยีวทําใหลดปญหาการขาดแคลนสินคา แตจะมีผลเสียดานระยะเวลาการ
สงมอบ เนื่องจากทางคลังสินคามีการรวมการขนสงเพื่อลดตนทุน จึงทําใหลูกคาตองรอสินคานาน
ขึ้น ดังนั้นจงึควรตองกําหนดระยะเวลาในการขนสงดวย โดยกําหนดวาถาสินคารอสงนานแลว 
ถึงแมสินคาจะยังไมเต็มการสง ก็จะตองนาํสินคานั้นไปสงมอบกอน เพื่อลดปญหาความพึงพอใจใน
การสงมอบสินคาใหกับลูกคา 
 
5.4 ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยในอนาคต 
  
 1. จากการวิเคราะห Path Analysis ในการวจิัยนี ้ ผูวิจยัไดใชตัวแปรความพึงพอใจดานตางๆ 
จากคาเฉลี่ยมาใชเปนตวัแปรประจักษ (Manifest variables) ซ่ึงตัวแปรประจักษจะเปนตวัแปรที่
ไดมาจากการเก็บรวบรวมขอมูล โดยใชแบบสอบถาม ซ่ึงในการวจิัยในอนาคตควรใชตัวแปรความ
พึงพอใจดานตางๆ เปนตัวแปรแฝง (Latent variables) ซ่ึงเปนตวัแปรในแบบจําลองที่ผูวิจัยไมตอง
ทําการวัด แตไดจากการวิเคราะหตวัช้ีวดั (Indicators) หรือตัวแปรองคประกอบ ซ่ึงสรางไดจากขอ
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คําถามในแบบสอบถามที่เปนเนื้อหาสาระของตัวแปรประจักษ ซ่ึงจะทําใหการวิเคราะหความ 
สัมพันธเชิงเหตุผลสามารถทําไดละเอยีดมากขึ้น   
 
 2. ตัวแปรที่ใชในการวิเคราะห Path Analysis ของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานในการวจิัย
ในอนาคตอาจใชตัวแปรดานอื่นๆ  เชน อายุของพนักงาน ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน มาวิเคราะห
ได ซ่ึงจะทําใหผลการวิเคราะหที่ไดสามารถนํามาใชประกอบการตัดสนิใจไดมากขึ้น 
 
5.5 ประโยชนในการประยุกตผลวิจัยท่ีได 
 
 1. ดานผูบริหารในบริษัท สามารถนําผลงานวิจัยคร้ังนี้ไปใชพิจารณาในการรวมการ
ปฏิบัติงานใหมีผลกระทบนอยที่สุด โดยพิจารณาทั้งดานตนทุน ดานพนักงาน และดานลูกคา 
 
 2.  ดานการศึกษา สามารถนําวิธีการวิเคราะห Path Analysis ไปประยุกตใชกับการศึกษา
ความสัมพันธเชิงเหตุผลกับงานวิจัยอ่ืนๆ ได  
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ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 
 

แบบสอบถาม เร่ืองผลกระทบจากการรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาตอผูปฏิบัติงาน 
แบบสอบถาม เร่ืองผลกระทบจากการรวมการปฏิบัติงานในคลังสินคาตอลูกคา 
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แบบสอบถาม เร่ืองผลกระทบจากการรวมการปฏิบตัิงานในคลังสนิคาตอผูปฏิบตังิาน 
 (กอนการรวมการปฏิบตัิงานในคลังสนิคา) 

 

คําแนะนํา  
แบบสอบถามชุดนี้จัดทําขึน้เพื่อใชเปนขอมูลประกอบการทําวิทยานพินธเร่ือง “ผลกระทบจากการ
รวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา : กรณีศกึษาธุรกิจการสื่อสารโทรคมนาคม” ของนิสิตปริญญาโท
จากจฬุาลงกรณมหาวิทยาลยั ประกอบดวยคําถามเกี่ยวกบัลักษณะงาน สภาพแวดลอมในการทํางาน 
และระดับความพึงพอใจของทาน ผูจัดทําขอความรวมมือทานในการกรอกขอมูลอยาง
ตรงไปตรงมา ขอมูลที่ทานกรอกกลับมาจะถูกนํามาคํานวณคาในเชิงสถิติเทานั้น ขอขอบคุณ 
 

ตอนที่ 1 
กรุณาอานขอความในคอลัมนซาย และระบุวาคณุเหน็ดวยหรือไมเพยีงใดกับขอความนั้นๆ โดย
พิจารณาจากเกณฑขางลางนี้ และใหขดีเครื่องหมาย  ลงในหมายเลขในคอลัมนขวาตาม
ความเหน็ของทาน 
         = ไมเหน็ดวยอยางยิ่ง 
         = ไมเหน็ดวย 

 = ไมแนใจ 
 = เห็นดวย 
 = เห็นดวยอยางยิ่ง 

 

1. งานที่รับผิดชอบอยูในปจจุบันเปนงานที่ตองใชทักษะหลากหลาย             
    จึงจะสามารถทําใหงานสําเร็จได 

2. ลักษณะงานของขาพเจาเปนงานที่ขาพเจารับผิดชอบทําตั้งแต            
    ตนจนจบ 
 

3. ผลงานของขาพเจาไมวาดหีรือไมดี ลวนมีผลกระทบตองานของ            
    บุคคลอื่นภายในหรือบุคคลภายนอกบริษัท 
 

4. ขาพเจามีโอกาสใชทักษะหลากหลายในการทํางานนี ้            
 

5. งานที่ขาพเจารับผิดชอบอยูในปจจุบันเปนงานที่มีความสําคัญ              
    ตอความสําเร็จโดยรวมของบริษัท 
  

6. งานของขาพเจาเปนงานที่ขาพเจาสามารถเลือกวิธีการทํางาน            
    ไดดวยตนเอง 
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7. ขาพเจามีโอกาสควบคุมผลงานไดตั้งแตตนจนจบ            
 

8. งานของขาพเจาเปนงานที่ขาพเจาสามารถตัดสินใจไดดวยตนเอง            
 

9. เมื่องานเสร็จขาพเจาสามารถประเมินไดทันทีวาผลงานดีเพยีงใด             
 

10. งานที่ขาพเจารับผิดชอบอยูในปจจุบันเปนงานที่ขาพเจาไดใช                       
      ความคิดสรางสรรค 
 

11. ขาพเจาไดรับผลตอบแทนดี เมื่อเทยีบกบัตําแหนงงานคลายๆ                
      กันเชนนี้ในองคกรอ่ืน 
 

12. ขาพเจาไดรับการขึ้นเงินเดือน/โบนัส โดยพิจารณาจากผลงาน                    
      เปนหลัก 
 

13. ขาพเจามีเพื่อนรวมงานที่มักใหความรวมมือ/ความชวยเหลือ                     
      เมื่อขาพเจารองขอ 
 

14. ขาพเจามีเพื่อนรวมงานที่ยินดใีหขอมลูกับขาพเจาเพือ่ใช              
      ประโยชนในการทํางาน 
 

15. เพื่อนรวมงานของขาพเจามีความรูความสามารถดี               

16. เพื่อนรวมงานของขาพเจาเปนคนที่ไวใจได                         

17. หัวหนาของขาพเจาเปนคนที่ถาบอกวาจะทําอะไรแลว มักจะ                   
      ทําเชนนั้นจริง 
 

18. หัวหนาของขาพเจาเปนคนที่มีจุดยืนชัดเจนในการตัดสินใจ                         

19. ขาพเจาไดรับความชวยเหลือจากหวัหนาอยางเพยีงพอในการ                         
      ทํางาน 
20. ขาพเจาสัมผัสไดถึงความสามารถของตนเองที่พัฒนาขึ้นเรื่อยๆ                         
      จากการทํางานนี ้
 

21. ขาพเจาพอใจกับการเรียนรูที่ไดรับจากการทํางานนี ้             
22. ขาพเจาชอบลักษณะงานที่ทําอยูในปจจุบัน              
 

23. โดยรวมแลวขาพเจาพึงพอใจกับการทาํงานนี ้             
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ตอนที่ 2 
ปจจัยใดใน 5 ขอตอไปนี้มีความสําคัญตอการทํางานอยางมีความสุขของทาน 
กรุณาจัดเรียงลําดับความสําคัญของปจจัยเหลานี้ โดยเขยีนหมายเลข 1, 2, 3, 4 และ 5 ไวหนาขอ 
โดยใหเติมหมายเลข 1-5 ใหครบทุกหมายเลข 
 1 หมายถึง ปจจัยที่มีความสําคัญตอทาน มาก ที่สุด 
 5 หมายถึง ปจจัยที่มีความสําคัญตอทาน นอย ที่สุด 
  ………. เนื้องาน/ลักษณะงาน 
  ………. การพฒันาระดับความรูความสามารถ 
  ………. ระดบัเงินเดือน/สวสัดิการ 
  ………. เพื่อนรวมงาน 
  ………. หัวหนางาน 
 
ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
กรุณาเพิ่มเติมปจจัยหรือรายละเอียดอืน่ๆ ที่ทานคิดวามผีลกระทบตอระดับความพึงพอใจของทาน 

_________________________________
_________________________________ 
 
ตอนที่ 3 ขอมูลสวนตัว 
เพศ    ชาย     หญิง  
 

อายุ     ต่ํากวา 25 ป     25 ป ไมเกนิ 30 ป 
 30 ป ไมเกนิ 35 ป   35 ป ไมเกนิ 40 ป 
 40 ป ไมเกนิ 45 ป   45 ปขึ้นไป 

 

วุฒิการศึกษาสูงสุด  ต่ํากวาปรญิญาตรี   ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
    สูงกวาปรญิญาตรี 
 

บริษัทที่ปฏิบัติงาน  บริษัท A    บริษัท B 
 

ระยะเวลาที่ทํางานอยูกับบรษิัท 
    ต่ํากวา 1 ป    1 ป ไมเกนิ 3 ป 
     3 ป ไมเกนิ 5 ป   5  ป ขึ้นไป 
 

ประเภทพนักงาน  พนักงานชั่วคราว   พนักงานประจํารายวัน 
    พนักงานประจํารายเดือน 
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แบบสอบถาม เร่ืองผลกระทบจากการรวมการปฏิบตัิงานในคลังสนิคาตอลูกคา 
(กอนการรวมการปฏิบตัิงานในคลังสนิคา) 

 
คําแนะนํา 
แบบสอบถามชุดนี้จัดทําขึน้เพื่อใชเปนขอมูลประกอบการทําวิทยานพินธเร่ือง “ผลกระทบจากการ
รวมการปฏิบัติงานในคลังสินคา : กรณีศกึษาธุรกิจการสื่อสารโทรคมนาคม” ของนิสิตปริญญาโท
จากจฬุาลงกรณมหาวิทยาลยั ประกอบดวยคําถามเกี่ยวกบัการสั่งสินคา การสงมอบสินคา การสงคืน
สินคา และระดับความพึงพอใจของทาน ผูจัดทําขอความรวมมือทานในการกรอกขอมูลอยาง
ตรงไปตรงมา ขอมูลที่ทานกรอกกลับมาจะถูกนํามาคํานวณคาในเชิงสถิติเทานั้น ขอขอบคุณ 
 
ตอนที่ 1 
กรุณาอานขอความในคอลัมนซาย และระบุวาคณุเหน็ดวยหรือไมเพยีงใดกับขอความนั้นๆ โดย
พิจารณาจากเกณฑขางลางนี้ และใหทําเครื่องหมาย  ลงในหมายเลขในคอลัมนขวาทั้ง 2 คอลัมน
ตามความเหน็ของทาน 
         = ไมเหน็ดวยอยางยิ่ง 
         = ไมเหน็ดวย 

 = ไมแนใจ 
 = เห็นดวย 
 = เห็นดวยอยางยิ่ง 

 

1. ตัวแทนบริการลูกคามีการใหขอมูลของสินคาคงคลัง              
 

2. การติดตอส่ือสารกับตัวแทนบริการลูกคามีความสะดวก              
 

3. ตัวแทนบริการลูกคามีคําแนะนําสําหรับสินคาขาดแคลน                   
 

4. ตัวแทนบริการลูกคามีการแจงวนัจัดสงอยางแนนอน                             

5. ตัวแทนบริการลูกคามีการติดตามยอนกลับไปยังขอมูลการสั่งซ้ือเดิม                  
  

6. ตัวแทนบริการลูกคามีการเยี่ยมเยียนสม่ําเสมอ                        
 

7. ตัวแทนบริการลูกคามีความสามารถในการจัดการคําสั่งซ้ือฉุกเฉิน               
8. ขั้นตอนการสั่งซ้ือสินคามีความสะดวก                        
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9. เวลาในการสั่งซ้ือสินคามีความรวดเร็ว                

10. มีขอมูลแสดงสถานะของคําส่ังซ้ือ                       
 

11. รอบการสั่งซ้ือมีความสม่ําเสมอ                         
 
 

12. ลูกคาสามารถติดตามคําส่ังซ้ือได                         
 

13. ระดับสินคาคงคลังมีความเพียงพอ                        
 

14. มีสินคาทดแทนเมื่อสินคาที่ตองการขาดแคลน                         
 

15. การสงมอบสินคามีความตรงเวลา               

16. รายการสินคาในการสงมอบมีความถูกตอง                         

17. จํานวนสินคาในการสงมอบครบถวน                
 

18. สินคาในการสงมอบมีสภาพสมบูรณ                            

19. คลังสินคามีความถี่ในการขนสงสินคา                     
       

20. ใบสงสินคามีความถูกตอง                       
 

21. ขั้นตอนในการคืนสินคามีความสะดวก               

22. ขั้นตอนในการคืนสินคามีความรวดเร็ว                         
 

23. มีการชดเชยสินคาที่สงคืนอยางรวดเร็ว                           

24. ขาพเจาชอบลักษณะจากการไดรับการบริการในปจจบุัน                
 

25. โดยรวมแลวขาพเจาพึงพอใจจากการบริการ                           
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ตอนที่ 2 
ปจจัยใดใน 5 ขอตอไปนี้มีความสําคัญตอการไดรับการบริการของทาน 
กรุณาจัดเรียงลําดับความสําคัญของปจจัยเหลานี้ โดยเขยีนหมายเลข 1,2,3,4 และ 5 ไวหนาขอ 
โดยใหเติมหมายเลข 1-5 ใหครบทุกหมายเลข 
 1 หมายถึง ปจจัยที่มีความสําคัญตอทาน มาก ที่สุด 
 5 หมายถึง ปจจัยที่มีความสําคัญตอทาน นอย ที่สุด 
  ………. ตัวแทนบริการลูกคา 
  ………. การสั่งซ้ือสินคา 
  ………. ระดบัสินคาคงคลัง 
  ………. การสงมอบสินคา 
  ………. การคืนสินคา 
 
ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
กรุณาเพิ่มเติมปจจัยหรือรายละเอียดอืน่ๆ ที่ทานคิดวามผีลกระทบตอระดับความพึงพอใจของทาน 

_________________________________
_________________________________
_________________________________ 
 
ตอนที่ 3 ขอมูลท่ัวไป 
ประเภทของลกูคา  
   รานคาบริษัท A    รานคาบริษัท B 
   ตัวแทนจําหนายสินคา 
 

ระยะหางจากคลังสินคา   
 ต่ํากวา 10 กิโลเมตร    10 กิโลเมตร ไมเกิน 20 กิโลเมตร 
 20 กิโลเมตร ไมเกิน 30 กิโลเมตร  30 กิโลเมตร ไมเกิน 40 กิโลเมตร 

   40 กิโลเมตร ไมเกิน 50 กิโลเมตร  50 กิโลเมตรขึ้นไป 
 

ความถี่ในการสั่งสินคา 
   นอยกวา 1 คร้ังตอสัปดาห   1 คร้ังตอสัปดาห 
   2 ครั้งตอสัปดาห    3 คร้ังตอสัปดาห 
   4 ครั้งตอสัปดาห    มากกวา 4 คร้ังตอสัปดาห 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล Path Analysis ของความพึงพอใจของพนักงานที่ปฏิบัติงานในคลังสินคา 
และ ความพงึพอใจของลูกคาจากการไดรับการบริการ 

โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป LISREL (Linear Structural Relationship) 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 



 137

                                DATE:  4/10/2007 
                                  TIME: 23:57 
 
 
                         LISREL 8.80 (STUDENT EDITION) 
 
                                       BY 
 
                         Karl G. J”reskog & Dag S”rbom 
 
 
 
                    This program is published exclusively by 
                    Scientific Software International, Inc. 
                       7383 N. Lincoln Avenue, Suite 100 
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        Copyright by Scientific Software International, Inc., 1981-2006  
          Use of this program is subject to the terms specified in the 
                        Universal Copyright Convention. 
                          Website: www.ssicentral.com 
 
 The following lines were read from file F:\Thesis\Path Analysis\Employee 
Before\Employee Before.SPJ: 
 
 Effects of Before Consolidating Warehouse Operations for Employee 
 Raw Data from file 'F:\Thesis\Path Analysis\Employee Before\EMPLOYEE BEFORE.psf' 
 Sample Size = 113 
 Relationships 
 JBCH_B = GRW_B 
 GRW_B = COW_B 
 PAY_B = COW_B 
 SAT_B = JBCH_B GRW_B PAY_B 
 GRW_B = SUP_B 
 PAY_B = SUP_B 
 COW_B = SUP_B 
 Path Diagram 
 Number of Decimals = 3 
 End of Problem 
 
 Sample Size =   113 
 
 Effects of Before Consolidating Warehouse Operations for Employee               
 
         Covariance Matrix        
 
              JBCH_B      GRW_B      PAY_B      COW_B      SAT_B      SUP_B    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
   JBCH_B      0.172 
    GRW_B      0.118      0.219 
    PAY_B      0.023      0.038      0.652 
    COW_B      0.069      0.081      0.004      0.150 
    SAT_B      0.110      0.138      0.110      0.029      0.289 
    SUP_B      0.108      0.131      0.232      0.120      0.082      0.330 
  
 
 Effects of Before Consolidating Warehouse Operations for Employee               
 
 Number of Iterations =  5 
 
 LISREL Estimates (Maximum Likelihood)                            
 
         Structural Equations 
 
  
   JBCH_B = 0.538*GRW_B, Errorvar.= 0.109  , R2 = 0.367 
           (0.0670)                (0.0146)             
            8.027                   7.450               
  
    GRW_B = 0.317*COW_B + 0.282*SUP_B, Errorvar.= 0.156  , R2 = 0.287 
           (0.115)       (0.0776)                (0.0209)             
            2.750         3.633                   7.450               
  
    PAY_B =  - 0.760*COW_B + 0.979*SUP_B, Errorvar.= 0.428  , R2 = 0.344 
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              (0.191)       (0.129)                 (0.0574)             
              -3.976         7.619                   7.450               
  
    COW_B = 0.365*SUP_B, Errorvar.= 0.106  , R2 = 0.294 
           (0.0537)                (0.0142)             
            6.795                   7.450               
  
    SAT_B = 0.326*JBCH_B + 0.431*GRW_B + 0.132*PAY_B, Errorvar.= 0.180  , R2 = 0.388 
           (0.122)        (0.109)       (0.0506)                (0.0241)             
            2.673          3.945         2.606                   7.450               
  
 
         Reduced Form Equations 
 
   JBCH_B = 0.214*SUP_B, Errorvar.= 0.157, R2 = 0.0877 
           (0.0450)                                     
            4.753                                      
  
    GRW_B = 0.398*SUP_B, Errorvar.= 0.167, R2 = 0.239 
           (0.0674)                                    
            5.899                                     
  
    PAY_B = 0.702*SUP_B, Errorvar.= 0.489, R2 = 0.250 
           (0.115)                                     
            6.083                                     
  
    COW_B = 0.365*SUP_B, Errorvar.= 0.106, R2 = 0.294 
           (0.0537)                                    
            6.795                                     
  
    SAT_B = 0.334*SUP_B, Errorvar.= 0.257, R2 = 0.125 
           (0.0624)                                    
            5.343                                     
  
 
         Variances of Independent Variables   
 
               SUP_B    
            -------- 
               0.330 
             (0.044) 
               7.450 
 
         Covariance Matrix of Latent Variables    
 
              JBCH_B      GRW_B      PAY_B      COW_B      SAT_B      SUP_B    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
   JBCH_B      0.172 
    GRW_B      0.118      0.219 
    PAY_B      0.036      0.067      0.652 
    COW_B      0.044      0.081      0.004      0.150 
    SAT_B      0.112      0.141      0.126      0.050      0.294 
    SUP_B      0.071      0.131      0.232      0.120      0.110      0.330 
 
 
                           Goodness of Fit Statistics 
 
                              Degrees of Freedom = 6 
              Minimum Fit Function Chi-Square = 17.724 (P = 0.00696) 
      Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 16.079 (P = 0.0133) 
                Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 10.079 
            90 Percent Confidence Interval for NCP = (1.787 ; 25.991) 
  
                        Minimum Fit Function Value = 0.158 
               Population Discrepancy Function Value (F0) = 0.0908 
             90 Percent Confidence Interval for F0 = (0.0161 ; 0.234) 
             Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.123 
           90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.0518 ; 0.198) 
              P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.0467 
  
                  Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 0.415 
            90 Percent Confidence Interval for ECVI = (0.340 ; 0.558) 
                         ECVI for Saturated Model = 0.378 
                       ECVI for Independence Model = 2.578 
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       Chi-Square for Independence Model with 15 Degrees of Freedom = 274.179 
                            Independence AIC = 286.179 
                                Model AIC = 46.079 
                              Saturated AIC = 42.000 
                           Independence CAIC = 308.543 
                               Model CAIC = 101.990 
                             Saturated CAIC = 120.275 
  
                          Normed Fit Index (NFI) = 0.935 
                       Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.887 
                    Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.374 
                       Comparative Fit Index (CFI) = 0.955 
                       Incremental Fit Index (IFI) = 0.956 
                         Relative Fit Index (RFI) = 0.838 
  
                            Critical N (CN) = 107.236 
  
  
                     Root Mean Square Residual (RMR) = 0.0147 
                            Standardized RMR = 0.0600 
                       Goodness of Fit Index (GFI) = 0.954 
                  Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.840 
                  Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.273 
 
 The Modification Indices Suggest to Add an Error Covariance 
  Between    and     Decrease in Chi-Square    New Estimate 
 GRW_B     JBCH_B             10.8                -0.07 
 
                           Time used:    0.016 Seconds 
 
 
                                DATE:  4/10/2007 
                                  TIME: 23:59 
 
 
                         LISREL 8.80 (STUDENT EDITION) 
 
                                       BY 
 
                         Karl G. J”reskog & Dag S”rbom 
 
 
 
                    This program is published exclusively by 
                    Scientific Software International, Inc. 
                       7383 N. Lincoln Avenue, Suite 100 
                        Lincolnwood, IL 60712, U.S.A.  
            Phone: (800)247-6113, (847)675-0720, Fax: (847)675-2140 
        Copyright by Scientific Software International, Inc., 1981-2006  
          Use of this program is subject to the terms specified in the 
                        Universal Copyright Convention. 
                          Website: www.ssicentral.com 
 
 The following lines were read from file F:\Thesis\Path Analysis\Employee 
Before\Employee Before.LPJ: 
 
 TI Effects of Before Consolidating Warehouse Operations for Employee 
 DA NI=6 NO=113 MA=CM 
 RA FI='F:\Thesis\Path Analysis\Employee Before\EMPLOYEE BEFORE.psf' 
 SE 
 1 2 3 4 6 5 / 
 MO NX=1 NY=5 BE=FU GA=FI PS=SY 
 FR BE(1,2) BE(2,4) BE(3,4) BE(5,1) BE(5,2) BE(5,3) GA(2,1) GA(3,1) GA(4,1) 
 PD 
 OU EF ND=3 
 
 TI Effects of Before Consolidating Warehouse Operations for Employee            
 
                           Number of Input Variables  6 
                           Number of Y - Variables    5 
                           Number of X - Variables    1 
                           Number of ETA - Variables  5 
                           Number of KSI - Variables  1 
                           Number of Observations   113 
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TI Effects of Before Consolidating Warehouse Operations for Employee            
 
         Covariance Matrix        
 
              JBCH_B      GRW_B      PAY_B      COW_B      SAT_B      SUP_B    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
   JBCH_B      0.172 
    GRW_B      0.118      0.219 
    PAY_B      0.023      0.038      0.652 
    COW_B      0.069      0.081      0.004      0.150 
    SAT_B      0.110      0.138      0.110      0.029      0.289 
    SUP_B      0.108      0.131      0.232      0.120      0.082      0.330 
 
         Means    
 
              JBCH_B      GRW_B      PAY_B      COW_B      SAT_B      SUP_B    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
               4.058      4.230      3.549      4.274      4.128      4.094 
 
 
 TI Effects of Before Consolidating Warehouse Operations for Employee            
 
 Parameter Specifications 
 
         BETA         
 
              JBCH_B      GRW_B      PAY_B      COW_B      SAT_B 
            --------   --------   --------   --------   -------- 
   JBCH_B          0          1          0          0          0 
    GRW_B          0          0          0          2          0 
    PAY_B          0          0          0          3          0 
    COW_B          0          0          0          0          0 
    SAT_B          4          5          6          0          0 
 
         GAMMA        
 
               SUP_B 
            -------- 
   JBCH_B          0 
    GRW_B          7 
    PAY_B          8 
    COW_B          9 
    SAT_B          0 
 
         PHI          
 
               SUP_B 
            -------- 
                  10 
 
         PSI          
 
              JBCH_B      GRW_B      PAY_B      COW_B      SAT_B 
            --------   --------   --------   --------   -------- 
                  11         12         13         14         15 
 
         ALPHA        
 
              JBCH_B      GRW_B      PAY_B      COW_B      SAT_B 
            --------   --------   --------   --------   -------- 
                  16         17         18         19         20 
  
 
 TI Effects of Before Consolidating Warehouse Operations for Employee            
 
 Number of Iterations =  5 
 
 LISREL Estimates (Maximum Likelihood)                            
 
         BETA         
 
              JBCH_B      GRW_B      PAY_B      COW_B      SAT_B    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
   JBCH_B       - -       0.538       - -        - -        - -  
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                        (0.067) 
                          8.027 
    GRW_B       - -        - -        - -       0.317       - -  
                                              (0.115) 
                                                2.750 
    PAY_B       - -        - -        - -      -0.760       - -  
                                              (0.191) 
                                               -3.976 
    COW_B       - -        - -        - -        - -        - -  
    SAT_B      0.326      0.431      0.132       - -        - -  
             (0.122)    (0.109)    (0.051) 
               2.673      3.945      2.606 
 
         GAMMA        
 
               SUP_B    
            -------- 
   JBCH_B       - -  
    GRW_B      0.282 
             (0.078) 
               3.633 
    PAY_B      0.979 
             (0.129) 
               7.619 
    COW_B      0.365 
             (0.054) 
               6.795 
    SAT_B       - -  
 
         Covariance Matrix of Y and X             
 
              JBCH_B      GRW_B      PAY_B      COW_B      SAT_B      SUP_B    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
   JBCH_B      0.172 
    GRW_B      0.118      0.219 
    PAY_B      0.036      0.067      0.652 
    COW_B      0.044      0.081      0.004      0.150 
    SAT_B      0.112      0.141      0.126      0.050      0.294 
    SUP_B      0.071      0.131      0.232      0.120      0.110      0.330 
 
         Mean Vector of Eta-Variables 
 
              JBCH_B      GRW_B      PAY_B      COW_B      SAT_B    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
               4.058      4.230      3.549      4.274      4.128 
 
         PHI          
 
               SUP_B    
            -------- 
               0.330 
             (0.044) 
               7.450 
 
         PSI          
         Note: This matrix is diagonal. 
 
              JBCH_B      GRW_B      PAY_B      COW_B      SAT_B    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
               0.109      0.156      0.428      0.106      0.180 
             (0.015)    (0.021)    (0.057)    (0.014)    (0.024) 
               7.450      7.450      7.450      7.450      7.450 
 
         Squared Multiple Correlations for Structural Equations   
 
              JBCH_B      GRW_B      PAY_B      COW_B      SAT_B    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
               0.367      0.287      0.344      0.294      0.388 
 
         Squared Multiple Correlations for Reduced Form           
 
              JBCH_B      GRW_B      PAY_B      COW_B      SAT_B    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
               0.088      0.239      0.250      0.294      0.125 
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         Reduced Form                 
 
               SUP_B    
            -------- 
   JBCH_B      0.214 
             (0.045) 
               4.753 
    GRW_B      0.398 
             (0.067) 
               5.899 
    PAY_B      0.702 
             (0.115) 
               6.083 
    COW_B      0.365 
             (0.054) 
               6.795 
    SAT_B      0.334 
             (0.062) 
               5.343 
 
         ALPHA        
 
              JBCH_B      GRW_B      PAY_B      COW_B      SAT_B    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
               1.784      1.719      2.786      2.781      0.516 
             (0.285)    (0.419)    (0.694)    (0.222)    (0.441) 
               6.259      4.101      4.014     12.535      1.171 
 
 
                           Goodness of Fit Statistics 
 
                              Degrees of Freedom = 6 
              Minimum Fit Function Chi-Square = 17.724 (P = 0.00696) 
      Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 16.079 (P = 0.0133) 
                Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 10.079 
            90 Percent Confidence Interval for NCP = (1.787 ; 25.991) 
  
                        Minimum Fit Function Value = 0.158 
               Population Discrepancy Function Value (F0) = 0.0908 
             90 Percent Confidence Interval for F0 = (0.0161 ; 0.234) 
             Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.123 
           90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.0518 ; 0.198) 
              P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.0467 
  
                  Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 0.523 
            90 Percent Confidence Interval for ECVI = (0.394 ; 0.613) 
                         ECVI for Saturated Model = 0.378 
                       ECVI for Independence Model = 2.578 
  
      Chi-Square for Independence Model with 15 Degrees of Freedom = 274.179 
                            Independence AIC = 286.179 
                                Model AIC = 58.079 
                              Saturated AIC = 42.000 
                           Independence CAIC = 308.543 
                               Model CAIC = 136.354 
                             Saturated CAIC = 120.275 
  
                          Normed Fit Index (NFI) = 0.935 
                       Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.887 
                    Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.374 
                       Comparative Fit Index (CFI) = 0.955 
                       Incremental Fit Index (IFI) = 0.956 
                         Relative Fit Index (RFI) = 0.838 
  
                            Critical N (CN) = 107.236 
  
  
                     Root Mean Square Residual (RMR) = 0.0147 
                            Standardized RMR = 0.0600 
                       Goodness of Fit Index (GFI) = 0.954 
                  Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.840 
                  Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.273 
 
 TI Effects of Before Consolidating Warehouse Operations for Employee            
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Total and Indirect Effects 
         Total Effects of X on Y      
 
               SUP_B    
            -------- 
   JBCH_B      0.214 
             (0.045) 
               4.753 
    GRW_B      0.398 
             (0.067) 
               5.899 
    PAY_B      0.702 
             (0.115) 
               6.083 
    COW_B      0.365 
             (0.054) 
               6.795 
    SAT_B      0.334 
             (0.062) 
               5.343 
 
         Indirect Effects of X on Y       
 
               SUP_B    
            -------- 
   JBCH_B      0.214 
             (0.045) 
               4.753 
    GRW_B      0.116 
             (0.045) 
               2.549 
    PAY_B     -0.277 
             (0.081) 
              -3.432 
    COW_B       - -  
    SAT_B      0.334 
             (0.062) 
               5.343 
 
         Total Effects of Y on Y      
 
              JBCH_B      GRW_B      PAY_B      COW_B      SAT_B    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
   JBCH_B       - -       0.538       - -       0.171       - -  
                        (0.067)               (0.066) 
                          8.027                 2.601 
    GRW_B       - -        - -        - -       0.317       - -  
                                              (0.115) 
                                                2.750 
    PAY_B       - -        - -        - -      -0.760       - -  
                                              (0.191) 
                                               -3.976 
    COW_B       - -        - -        - -        - -        - -  
    SAT_B      0.326      0.606      0.132      0.092       - -  
             (0.122)    (0.090)    (0.051)    (0.091) 
               2.673      6.729      2.606      1.016 
 
    Largest Eigenvalue of B*B' (Stability Index) is   0.678 
 
         Indirect Effects of Y on Y       
 
              JBCH_B      GRW_B      PAY_B      COW_B      SAT_B    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
   JBCH_B       - -        - -        - -       0.171       - -  
                                              (0.066) 
                                                2.601 
    GRW_B       - -        - -        - -        - -        - -  
    PAY_B       - -        - -        - -        - -        - -  
    COW_B       - -        - -        - -        - -        - -  
    SAT_B       - -       0.175       - -       0.092       - -  
                        (0.069)               (0.091) 
                          2.536                 1.016 
 
                           Time used:    0.000 Seconds 
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                               DATE:  4/11/2007 
                                  TIME:  1:23 
 
 
                         LISREL 8.80 (STUDENT EDITION) 
 
                                       BY 
 
                         Karl G. J”reskog & Dag S”rbom 
 
 
                    This program is published exclusively by 
                    Scientific Software International, Inc. 
                       7383 N. Lincoln Avenue, Suite 100 
                        Lincolnwood, IL 60712, U.S.A.  
            Phone: (800)247-6113, (847)675-0720, Fax: (847)675-2140 
        Copyright by Scientific Software International, Inc., 1981-2006  
          Use of this program is subject to the terms specified in the 
                        Universal Copyright Convention. 
                          Website: www.ssicentral.com 
 
 The following lines were read from file F:\Thesis\Path Analysis\Employee 
After\Employee After.SPJ: 
 
 Effects of After Consolidating Warehouse Operations for Employee 
 Raw Data from file 'F:\Thesis\Path Analysis\Employee After\EMPLOYEE AFTER.psf' 
 Sample Size = 113 
 Relationships 
 JBCH_A = GRW_A SUP_A 
 PAY_A = SUP_A 
 SUP_A = GRW_A 
 SAT_A = JBCH_A GRW_A PAY_A 
 GRW_A = COW_A 
 Path Diagram 
 Number of Decimals = 3 
 End of Problem 
 
 Sample Size =   113 
 
 Effects of After Consolidating Warehouse Operations for Employee                
 
         Covariance Matrix        
 
              JBCH_A      GRW_A      PAY_A      SUP_A      SAT_A      COW_A    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
   JBCH_A      0.239 
    GRW_A      0.148      0.338 
    PAY_A      0.200      0.296      1.012 
    SUP_A      0.219      0.372      0.580      0.686 
    SAT_A      0.189      0.290      0.411      0.406      0.448 
    COW_A      0.053      0.056      0.072      0.099      0.083      0.185 
  
 
 
 Effects of After Consolidating Warehouse Operations for Employee                
 
 Number of Iterations =  8 
 
 LISREL Estimates (Maximum Likelihood)                            
 
         Structural Equations 
 
  
   JBCH_A = 0.211*GRW_A + 0.206*SUP_A, Errorvar.= 0.163  , R2 = 0.319 
           (0.104)       (0.0727)                (0.0219)             
            2.032         2.827                   7.450               
  
    GRW_A = 0.300*COW_A, Errorvar.= 0.321  , R2 = 0.0494 
           (0.125)                 (0.0431)              
            2.401                   7.450                
  
    PAY_A = 0.845*SUP_A, Errorvar.= 0.522  , R2 = 0.484 
           (0.0828)                (0.0700)             
            10.212                  7.450               
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    SUP_A = 1.101*GRW_A, Errorvar.= 0.278  , R2 = 0.596 
           (0.0861)                (0.0373)             
            12.789                  7.450               
  
    SAT_A = 0.282*JBCH_A + 0.577*GRW_A + 0.182*PAY_A, Errorvar.= 0.153  , R2 = 0.660 
           (0.0897)       (0.0829)      (0.0442)                (0.0206)             
            3.142          6.959         4.113                   7.450               
  
 
         Reduced Form Equations 
 
   JBCH_A = 0.131*COW_A, Errorvar.= 0.236, R2 = 0.0133 
           (0.0583)                                     
            2.248                                      
  
    GRW_A = 0.300*COW_A, Errorvar.= 0.321, R2 = 0.0494 
           (0.125)                                      
            2.401                                      
  
    PAY_A = 0.279*COW_A, Errorvar.= 0.998, R2 = 0.0142 
           (0.121)                                      
            2.299                                      
  
    SUP_A = 0.330*COW_A, Errorvar.= 0.666, R2 = 0.0294 
           (0.140)                                      
            2.360                                      
  
    SAT_A = 0.261*COW_A, Errorvar.= 0.438, R2 = 0.0279 
           (0.111)                                      
            2.356                                      
  
         Variances of Independent Variables   
 
               COW_A    
            -------- 
               0.185 
             (0.025) 
               7.450 
 
         Covariance Matrix of Latent Variables    
 
              JBCH_A      GRW_A      PAY_A      SUP_A      SAT_A      COW_A    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
   JBCH_A      0.239 
    GRW_A      0.148      0.338 
    PAY_A      0.185      0.314      1.012 
    SUP_A      0.219      0.372      0.580      0.686 
    SAT_A      0.186      0.293      0.417      0.382      0.451 
    COW_A      0.024      0.056      0.052      0.061      0.048      0.185 
 
 
                           Goodness of Fit Statistics 
 
                              Degrees of Freedom = 7 
               Minimum Fit Function Chi-Square = 10.536 (P = 0.160) 
       Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 10.636 (P = 0.155) 
                 Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 3.636 
             90 Percent Confidence Interval for NCP = (0.0 ; 16.599) 
  
                       Minimum Fit Function Value = 0.0941 
               Population Discrepancy Function Value (F0) = 0.0328 
              90 Percent Confidence Interval for F0 = (0.0 ; 0.150) 
             Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.0684 
             90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.0 ; 0.146) 
               P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.305 
  
                  Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 0.348 
            90 Percent Confidence Interval for ECVI = (0.315 ; 0.465) 
                         ECVI for Saturated Model = 0.378 
                       ECVI for Independence Model = 4.310 
  
      Chi-Square for Independence Model with 15 Degrees of Freedom = 466.426 
                            Independence AIC = 478.426 
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                                Model AIC = 38.636 
                              Saturated AIC = 42.000 
                           Independence CAIC = 500.790 
                               Model CAIC = 90.819 
                             Saturated CAIC = 120.275 
  
                          Normed Fit Index (NFI) = 0.977 
                       Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.983 
                    Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.456 
                       Comparative Fit Index (CFI) = 0.992 
                       Incremental Fit Index (IFI) = 0.992 
                         Relative Fit Index (RFI) = 0.952 
  
                            Critical N (CN) = 197.396 
  
  
                     Root Mean Square Residual (RMR) = 0.0156 
                            Standardized RMR = 0.0492 
                       Goodness of Fit Index (GFI) = 0.969 
                  Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.908 
                  Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.323 
 
                           Time used:    0.000 Seconds 
 
 
                                DATE:  4/11/2007 
                                  TIME:  1:24 
 
 
                         LISREL 8.80 (STUDENT EDITION) 
 
                                       BY 
 
                         Karl G. J”reskog & Dag S”rbom 
 
 
 
                    This program is published exclusively by 
                    Scientific Software International, Inc. 
                       7383 N. Lincoln Avenue, Suite 100 
                        Lincolnwood, IL 60712, U.S.A.  
            Phone: (800)247-6113, (847)675-0720, Fax: (847)675-2140 
        Copyright by Scientific Software International, Inc., 1981-2006  
          Use of this program is subject to the terms specified in the 
                        Universal Copyright Convention. 
                          Website: www.ssicentral.com 
 
 The following lines were read from file F:\Thesis\Path Analysis\Employee 
After\Employee After.LPJ: 
 
 TI Effects of After Consolidating Warehouse Operations for Employee 
 DA NI=6 NO=113 MA=CM 
 RA FI='F:\Thesis\Path Analysis\Employee After\EMPLOYEE AFTER.psf' 
 SE 
 1 2 3 5 6 4 / 
 MO NX=1 NY=5 BE=FU GA=FI PS=SY 
 FR BE(1,2) BE(1,4) BE(3,4) BE(4,2) BE(5,1) BE(5,2) BE(5,3) GA(2,1) 
 PD 
 OU EF ND=3 
 
 TI Effects of After Consolidating Warehouse Operations for Employee             
 
                           Number of Input Variables  6 
                           Number of Y - Variables    5 
                           Number of X - Variables    1 
                           Number of ETA - Variables  5 
                           Number of KSI - Variables  1 
                           Number of Observations   113 
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 TI Effects of After Consolidating Warehouse Operations for Employee             
 
         Covariance Matrix        
 
              JBCH_A      GRW_A      PAY_A      SUP_A      SAT_A      COW_A    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
   JBCH_A      0.239 
    GRW_A      0.148      0.338 
    PAY_A      0.200      0.296      1.012 
    SUP_A      0.219      0.372      0.580      0.686 
    SAT_A      0.189      0.290      0.411      0.406      0.448 
    COW_A      0.053      0.056      0.072      0.099      0.083      0.185 
 
         Means    
 
              JBCH_A      GRW_A      PAY_A      SUP_A      SAT_A      COW_A    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
               3.965      4.168      3.465      3.994      4.013      4.186 
 
 
 TI Effects of After Consolidating Warehouse Operations for Employee             
 
 Parameter Specifications 
 
         BETA         
 
              JBCH_A      GRW_A      PAY_A      SUP_A      SAT_A 
            --------   --------   --------   --------   -------- 
   JBCH_A          0          1          0          2          0 
    GRW_A          0          0          0          0          0 
    PAY_A          0          0          0          3          0 
    SUP_A          0          4          0          0          0 
    SAT_A          5          6          7          0          0 
 
         GAMMA        
 
               COW_A 
            -------- 
   JBCH_A          0 
    GRW_A          8 
    PAY_A          0 
    SUP_A          0 
    SAT_A          0 
 
         PHI          
 
               COW_A 
            -------- 
                   9 
 
         PSI          
 
              JBCH_A      GRW_A      PAY_A      SUP_A      SAT_A 
            --------   --------   --------   --------   -------- 
                  10         11         12         13         14 
 
         ALPHA        
 
              JBCH_A      GRW_A      PAY_A      SUP_A      SAT_A 
            --------   --------   --------   --------   -------- 
                  15         16         17         18         19 
  
 
 TI Effects of After Consolidating Warehouse Operations for Employee             
 
 Number of Iterations =  8 
 
 LISREL Estimates (Maximum Likelihood)                            
 
         BETA         
 
              JBCH_A      GRW_A      PAY_A      SUP_A      SAT_A    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
   JBCH_A       - -       0.211       - -       0.206       - -  
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                        (0.104)               (0.073) 
                          2.032                 2.827 
    GRW_A       - -        - -        - -        - -        - -  
    PAY_A       - -        - -        - -       0.845       - -  
                                              (0.083) 
                                               10.212 
    SUP_A       - -       1.101       - -        - -        - -  
                        (0.086) 
                         12.789 
    SAT_A      0.282      0.577      0.182       - -        - -  
             (0.090)    (0.083)    (0.044) 
               3.142      6.959      4.113 
 
         GAMMA        
 
               COW_A    
            -------- 
   JBCH_A       - -  
    GRW_A      0.300 
             (0.125) 
               2.401 
    PAY_A       - -  
    SUP_A       - -  
    SAT_A       - -  
 
         Covariance Matrix of Y and X             
 
              JBCH_A      GRW_A      PAY_A      SUP_A      SAT_A      COW_A    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
   JBCH_A      0.239 
    GRW_A      0.148      0.338 
    PAY_A      0.185      0.314      1.012 
    SUP_A      0.219      0.372      0.580      0.686 
    SAT_A      0.186      0.293      0.417      0.382      0.451 
    COW_A      0.024      0.056      0.052      0.061      0.048      0.185 
 
         Mean Vector of Eta-Variables 
 
              JBCH_A      GRW_A      PAY_A      SUP_A      SAT_A    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
               3.965      4.168      3.465      3.994      4.013 
         PHI          
 
               COW_A    
            -------- 
               0.185 
             (0.025) 
               7.450 
 
         PSI          
         Note: This matrix is diagonal. 
 
              JBCH_A      GRW_A      PAY_A      SUP_A      SAT_A    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
               0.163      0.321      0.522      0.278      0.153 
             (0.022)    (0.043)    (0.070)    (0.037)    (0.021) 
               7.450      7.450      7.450      7.450      7.450 
 
         Squared Multiple Correlations for Structural Equations   
 
              JBCH_A      GRW_A      PAY_A      SUP_A      SAT_A    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
               0.319      0.049      0.484      0.596      0.660 
 
         Squared Multiple Correlations for Reduced Form           
 
              JBCH_A      GRW_A      PAY_A      SUP_A      SAT_A    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
               0.013      0.049      0.014      0.029      0.028 
 
         Reduced Form                 
 
               COW_A    
            -------- 
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   JBCH_A      0.131 
             (0.058) 
               2.248 
    GRW_A      0.300 
             (0.125) 
               2.401 
    PAY_A      0.279 
             (0.121) 
               2.299 
    SUP_A      0.330 
             (0.140) 
               2.360 
    SAT_A      0.261 
             (0.111) 
               2.356 
 
         ALPHA        
 
              JBCH_A      GRW_A      PAY_A      SUP_A      SAT_A    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
               2.265      2.912      0.089     -0.594     -0.139 
             (0.281)    (0.526)    (0.338)    (0.362)    (0.333) 
               8.066      5.536      0.264     -1.639     -0.417 
 
 
                           Goodness of Fit Statistics 
 
                              Degrees of Freedom = 7 
               Minimum Fit Function Chi-Square = 10.536 (P = 0.160) 
       Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 10.636 (P = 0.155) 
                 Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 3.636 
             90 Percent Confidence Interval for NCP = (0.0 ; 16.599) 
  
                       Minimum Fit Function Value = 0.0941 
               Population Discrepancy Function Value (F0) = 0.0328 
              90 Percent Confidence Interval for F0 = (0.0 ; 0.150) 
             Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.0684 
             90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.0 ; 0.146) 
               P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.305 
  
                  Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 0.456 
            90 Percent Confidence Interval for ECVI = (0.369 ; 0.519) 
                         ECVI for Saturated Model = 0.378 
                       ECVI for Independence Model = 4.310 
  
      Chi-Square for Independence Model with 15 Degrees of Freedom = 466.426 
                            Independence AIC = 478.426 
                                Model AIC = 50.636 
                              Saturated AIC = 42.000 
                           Independence CAIC = 500.790 
                               Model CAIC = 125.184 
                             Saturated CAIC = 120.275 
  
                          Normed Fit Index (NFI) = 0.977 
                       Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.983 
                    Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.456 
                       Comparative Fit Index (CFI) = 0.992 
                       Incremental Fit Index (IFI) = 0.992 
                         Relative Fit Index (RFI) = 0.952 
  
                            Critical N (CN) = 197.396 
  
  
                     Root Mean Square Residual (RMR) = 0.0156 
                            Standardized RMR = 0.0492 
                       Goodness of Fit Index (GFI) = 0.969 
                  Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.908 
                  Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.323 
 
 TI Effects of After Consolidating Warehouse Operations for Employee             
 
 Total and Indirect Effects 
 
         Total Effects of X on Y      
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               COW_A    
            -------- 
   JBCH_A      0.131 
             (0.058) 
               2.248 
    GRW_A      0.300 
             (0.125) 
               2.401 
    PAY_A      0.279 
             (0.121) 
               2.299 
    SUP_A      0.330 
             (0.140) 
               2.360 
    SAT_A      0.261 
             (0.111) 
               2.356 
 
         Indirect Effects of X on Y       
 
               COW_A    
            -------- 
   JBCH_A      0.131 
             (0.058) 
               2.248 
    GRW_A       - -  
    PAY_A      0.279 
             (0.121) 
               2.299 
    SUP_A      0.330 
             (0.140) 
               2.360 
    SAT_A      0.261 
             (0.111) 
               2.356 
 
         Total Effects of Y on Y      
 
              JBCH_A      GRW_A      PAY_A      SUP_A      SAT_A    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
   JBCH_A       - -       0.437       - -       0.206       - -  
                        (0.068)               (0.073) 
                          6.402                 2.827 
    GRW_A       - -        - -        - -        - -        - -  
    PAY_A       - -       0.930       - -       0.845       - -  
                        (0.117)               (0.083) 
                          7.980                10.212 
    SUP_A       - -       1.101       - -        - -        - -  
                        (0.086) 
                         12.789 
    SAT_A      0.282      0.869      0.182      0.212       - -  
             (0.090)    (0.071)    (0.044)    (0.047) 
               3.142     12.247      4.113      4.516 
 
    Largest Eigenvalue of B*B' (Stability Index) is   1.616 
 
         Indirect Effects of Y on Y       
 
              JBCH_A      GRW_A      PAY_A      SUP_A      SAT_A    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
   JBCH_A       - -       0.226       - -        - -        - -  
                        (0.082) 
                          2.761 
    GRW_A       - -        - -        - -        - -        - -  
    PAY_A       - -       0.930       - -        - -        - -  
                        (0.117) 
                          7.980 
    SUP_A       - -        - -        - -        - -        - -  
    SAT_A       - -       0.292       - -       0.212       - -  
                        (0.061)               (0.047) 
                          4.779                 4.516 
 
                           Time used:    0.016 Seconds 
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                                DATE:  4/11/2007 
                                  TIME:  2:53 
 
 
                         LISREL 8.80 (STUDENT EDITION) 
 
                                       BY 
 
                         Karl G. J”reskog & Dag S”rbom 
 
 
 
                    This program is published exclusively by 
                    Scientific Software International, Inc. 
                       7383 N. Lincoln Avenue, Suite 100 
                        Lincolnwood, IL 60712, U.S.A.  
            Phone: (800)247-6113, (847)675-0720, Fax: (847)675-2140 
        Copyright by Scientific Software International, Inc., 1981-2006  
          Use of this program is subject to the terms specified in the 
                        Universal Copyright Convention. 
                          Website: www.ssicentral.com 
 
 The following lines were read from file F:\Thesis\Path Analysis\Customer 
Before\Customer Before.SPJ: 
 
 Effects of Before Consolidating Warehouse Operations for Customer 
 Raw Data from file 'F:\Thesis\Path Analysis\Customer Before\CUSTOMER BEFORE.psf' 
 Sample Size = 124 
 Relationships 
 ORDER_B = DELIV_B RETURN_B 
 STOCK_B = RETURN_B 
 DELIV_B = RETURN_B 
 SAT_B = ORDER_B STOCK_B DELIV_B RETURN_B 
 ORDER_B = SALES_B 
 DELIV_B = SALES_B 
 RETURN_B = SALES_B 
 Path Diagram 
 Number of Decimals = 3 
 End of Problem 
 
 Sample Size =   124 
 
 Effects of Before Consolidating Warehouse Operations for Customer               
 
         Covariance Matrix        
 
             ORDER_B    STOCK_B    DELIV_B   RETURN_B      SAT_B    SALES_B    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
  ORDER_B      0.217 
  STOCK_B      0.156      0.551 
  DELIV_B      0.137      0.124      0.208 
 RETURN_B      0.133      0.217      0.106      0.303 
    SAT_B      0.149      0.206      0.127      0.168      0.247 
  SALES_B      0.150      0.109      0.083      0.076      0.103      0.242 
  
 
 Effects of Before Consolidating Warehouse Operations for Customer               
 
 Number of Iterations =  7 
 
 LISREL Estimates (Maximum Likelihood)                            
 
         Structural Equations 
 
  
  ORDER_B = 0.387*DELIV_B + 0.197*RETURN_B + 0.426*SALES_B, Errorvar.= 0.0739  , R2 = 
0.659 
           (0.0621)        (0.0498)         (0.0544)                  (0.00946)             
            6.231           3.950            7.841                     7.810                
  
  STOCK_B = 0.714*RETURN_B, Errorvar.= 0.396  , R2 = 0.281 
           (0.103)                    (0.0507)             
            6.902                      7.810               
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   DELIV_B = 0.286*RETURN_B + 0.253*SALES_B, Errorvar.= 0.157  , R2 = 0.246 
           (0.0679)         (0.0759)                  (0.0201)             
            4.212            3.330                     7.810               
  
 RETURN_B = 0.312*SALES_B, Errorvar.= 0.280  , R2 = 0.0776 
           (0.0973)                  (0.0358)              
            3.204                     7.810                
  
    SAT_B = 0.311*ORDER_B + 0.146*STOCK_B + 0.195*DELIV_B + 0.247*RETURN_B, Errorvar.= 
0.104  , R2 = 0.564 
           (0.0876)        (0.0464)        (0.0843)        (0.0708)                   
(0.0133)             
            3.551           3.143           2.308           3.484                      
7.810               
  
         Reduced Form Equations 
 
  ORDER_B = 0.620*SALES_B, Errorvar.= 0.124, R2 = 0.429 
           (0.0647)                                      
            9.579                                       
  
  STOCK_B = 0.223*SALES_B, Errorvar.= 0.539, R2 = 0.0218 
           (0.0766)                                       
            2.906                                        
  
  DELIV_B = 0.342*SALES_B, Errorvar.= 0.180, R2 = 0.136 
           (0.0780)                                      
            4.381                                       
  
 RETURN_B = 0.312*SALES_B, Errorvar.= 0.280, R2 = 0.0776 
           (0.0973)                                       
            3.204                                        
  
    SAT_B = 0.369*SALES_B, Errorvar.= 0.206, R2 = 0.138 
           (0.0686)                                      
            5.369                                       
  
 
         Variances of Independent Variables   
 
             SALES_B    
            -------- 
               0.242 
             (0.031) 
               7.810 
 
         Covariance Matrix of Latent Variables    
 
             ORDER_B    STOCK_B    DELIV_B   RETURN_B      SAT_B    SALES_B    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
  ORDER_B      0.217 
  STOCK_B      0.095      0.551 
  DELIV_B      0.137      0.076      0.208 
 RETURN_B      0.133      0.217      0.106      0.303 
    SAT_B      0.141      0.178      0.120      0.168      0.238 
  SALES_B      0.150      0.054      0.083      0.076      0.089      0.242 
 
 
                           Goodness of Fit Statistics 
 
                              Degrees of Freedom = 4 
               Minimum Fit Function Chi-Square = 8.578 (P = 0.0726) 
       Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 8.303 (P = 0.0811) 
                 Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 4.303 
             90 Percent Confidence Interval for NCP = (0.0 ; 16.682) 
  
                       Minimum Fit Function Value = 0.0697 
               Population Discrepancy Function Value (F0) = 0.0353 
              90 Percent Confidence Interval for F0 = (0.0 ; 0.137) 
             Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.0939 
             90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.0 ; 0.185) 
               P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.172 
  
                  Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 0.347 



 153

            90 Percent Confidence Interval for ECVI = (0.311 ; 0.448) 
                         ECVI for Saturated Model = 0.344 
                       ECVI for Independence Model = 3.938 
  
      Chi-Square for Independence Model with 15 Degrees of Freedom = 468.466 
                            Independence AIC = 480.466 
                                Model AIC = 42.303 
                              Saturated AIC = 42.000 
                           Independence CAIC = 503.388 
                               Model CAIC = 107.248 
                             Saturated CAIC = 122.226 
  
                          Normed Fit Index (NFI) = 0.982 
                       Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.962 
                    Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.262 
                       Comparative Fit Index (CFI) = 0.990 
                       Incremental Fit Index (IFI) = 0.990 
                         Relative Fit Index (RFI) = 0.931 
  
                            Critical N (CN) = 191.372 
  
  
                     Root Mean Square Residual (RMR) = 0.0221 
                            Standardized RMR = 0.0645 
                       Goodness of Fit Index (GFI) = 0.978 
                  Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.884 
                  Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.186 
 
                           Time used:    0.000 Seconds 
 
 
                                DATE:  4/11/2007 
                                  TIME:  2:54 
 
 
                         LISREL 8.80 (STUDENT EDITION) 
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                         Karl G. J”reskog & Dag S”rbom 
 
 
                    This program is published exclusively by 
                    Scientific Software International, Inc. 
                       7383 N. Lincoln Avenue, Suite 100 
                        Lincolnwood, IL 60712, U.S.A.  
            Phone: (800)247-6113, (847)675-0720, Fax: (847)675-2140 
        Copyright by Scientific Software International, Inc., 1981-2006  
          Use of this program is subject to the terms specified in the 
                        Universal Copyright Convention. 
                          Website: www.ssicentral.com 
 
 The following lines were read from file F:\Thesis\Path Analysis\Customer 
Before\Customer Before.LPJ: 
 
 TI Effects of Before Consolidating Warehouse Operations for Customer 
 DA NI=6 NO=124 MA=CM 
 RA FI='F:\Thesis\Path Analysis\Customer Before\CUSTOMER BEFORE.psf' 
 SE 
 2 3 4 5 6 1 / 
 MO NX=1 NY=5 BE=FU GA=FI PS=SY 
 FR BE(1,3) BE(1,4) BE(2,4) BE(3,4) BE(5,1) BE(5,2) BE(5,3) BE(5,4) GA(1,1) 
 FR GA(3,1) GA(4,1) 
 PD 
 OU EF ND=3 
 
 TI Effects of Before Consolidating Warehouse Operations for Customer            
 
                           Number of Input Variables  6 
                           Number of Y - Variables    5 
                           Number of X - Variables    1 
                           Number of ETA - Variables  5 
                           Number of KSI - Variables  1 
                           Number of Observations   124 



 154

 
 TI Effects of Before Consolidating Warehouse Operations for Customer            
 
         Covariance Matrix        
 
             ORDER_B    STOCK_B    DELIV_B   RETURN_B      SAT_B    SALES_B    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
  ORDER_B      0.217 
  STOCK_B      0.156      0.551 
  DELIV_B      0.137      0.124      0.208 
 RETURN_B      0.133      0.217      0.106      0.303 
    SAT_B      0.149      0.206      0.127      0.168      0.247 
  SALES_B      0.150      0.109      0.083      0.076      0.103      0.242 
 
         Means    
 
             ORDER_B    STOCK_B    DELIV_B   RETURN_B      SAT_B    SALES_B    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
               3.898      3.234      4.173      3.651      3.927      3.598 
 
 TI Effects of Before Consolidating Warehouse Operations for Customer            
 
 Parameter Specifications 
 
         BETA         
 
             ORDER_B    STOCK_B    DELIV_B   RETURN_B      SAT_B 
            --------   --------   --------   --------   -------- 
  ORDER_B          0          0          1          2          0 
  STOCK_B          0          0          0          3          0 
  DELIV_B          0          0          0          4          0 
 RETURN_B          0          0          0          0          0 
    SAT_B          5          6          7          8          0 
 
         GAMMA        
 
             SALES_B 
            -------- 
  ORDER_B          9 
  STOCK_B          0 
  DELIV_B         10 
 RETURN_B         11 
    SAT_B          0 
 
         PHI          
 
             SALES_B 
            -------- 
                  12 
 
         PSI          
 
             ORDER_B    STOCK_B    DELIV_B   RETURN_B      SAT_B 
            --------   --------   --------   --------   -------- 
                  13         14         15         16         17 
 
         ALPHA        
 
             ORDER_B    STOCK_B    DELIV_B   RETURN_B      SAT_B 
            --------   --------   --------   --------   -------- 
                  18         19         20         21         22 
  
 
 
 TI Effects of Before Consolidating Warehouse Operations for Customer            
 
 Number of Iterations =  7 
 
 LISREL Estimates (Maximum Likelihood)                            
 
         BETA         
 
             ORDER_B    STOCK_B    DELIV_B   RETURN_B      SAT_B    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
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  ORDER_B       - -        - -       0.387      0.197       - -  
                                   (0.062)    (0.050) 
                                     6.231      3.950 
  STOCK_B       - -        - -        - -       0.714       - -  
                                              (0.103) 
                                                6.902 
  DELIV_B       - -        - -        - -       0.286       - -  
                                              (0.068) 
                                                4.212 
 RETURN_B       - -        - -        - -        - -        - -  
    SAT_B      0.311      0.146      0.195      0.247       - -  
             (0.088)    (0.046)    (0.084)    (0.071) 
               3.551      3.143      2.308      3.484 
 
         GAMMA        
 
             SALES_B    
            -------- 
  ORDER_B      0.426 
             (0.054) 
               7.841 
  STOCK_B       - -  
  DELIV_B      0.253 
             (0.076) 
               3.330 
 RETURN_B      0.312 
             (0.097) 
               3.204 
    SAT_B       - -  
 
         Covariance Matrix of Y and X             
 
             ORDER_B    STOCK_B    DELIV_B   RETURN_B      SAT_B    SALES_B    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
  ORDER_B      0.217 
  STOCK_B      0.095      0.551 
  DELIV_B      0.137      0.076      0.208 
 RETURN_B      0.133      0.217      0.106      0.303 
    SAT_B      0.141      0.178      0.120      0.168      0.238 
  SALES_B      0.150      0.054      0.083      0.076      0.089      0.242 
 
         Mean Vector of Eta-Variables 
 
             ORDER_B    STOCK_B    DELIV_B   RETURN_B      SAT_B    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
               3.898      3.234      4.173      3.651      3.927 
 
         PHI          
 
             SALES_B    
            -------- 
               0.242 
             (0.031) 
               7.810 
         PSI          
         Note: This matrix is diagonal. 
 
             ORDER_B    STOCK_B    DELIV_B   RETURN_B      SAT_B    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
               0.074      0.396      0.157      0.280      0.104 
             (0.009)    (0.051)    (0.020)    (0.036)    (0.013) 
               7.810      7.810      7.810      7.810      7.810 
 
         Squared Multiple Correlations for Structural Equations   
 
             ORDER_B    STOCK_B    DELIV_B   RETURN_B      SAT_B    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
               0.659      0.281      0.246      0.078      0.564 
 
         Squared Multiple Correlations for Reduced Form           
 
             ORDER_B    STOCK_B    DELIV_B   RETURN_B      SAT_B    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
               0.429      0.022      0.136      0.078      0.138 
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         Reduced Form                 
 
             SALES_B    
            -------- 
  ORDER_B      0.620 
             (0.065) 
               9.579 
  STOCK_B      0.223 
             (0.077) 
               2.906 
  DELIV_B      0.342 
             (0.078) 
               4.381 
 RETURN_B      0.312 
             (0.097) 
               3.204 
    SAT_B      0.369 
             (0.069) 
               5.369 
 
         ALPHA        
 
             ORDER_B    STOCK_B    DELIV_B   RETURN_B      SAT_B    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
               0.033      0.627      2.220      2.529      0.532 
             (0.256)    (0.382)    (0.316)    (0.353)    (0.292) 
               0.127      1.642      7.036      7.161      1.819 
 
                           Goodness of Fit Statistics 
 
                              Degrees of Freedom = 4 
               Minimum Fit Function Chi-Square = 8.578 (P = 0.0726) 
       Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 8.303 (P = 0.0811) 
                 Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 4.303 
             90 Percent Confidence Interval for NCP = (0.0 ; 16.682) 
  
                       Minimum Fit Function Value = 0.0697 
               Population Discrepancy Function Value (F0) = 0.0353 
              90 Percent Confidence Interval for F0 = (0.0 ; 0.137) 
             Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.0939 
             90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.0 ; 0.185) 
               P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.172 
  
                  Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 0.445 
            90 Percent Confidence Interval for ECVI = (0.361 ; 0.497) 
                         ECVI for Saturated Model = 0.344 
                       ECVI for Independence Model = 3.938 
  
      Chi-Square for Independence Model with 15 Degrees of Freedom = 468.466 
                            Independence AIC = 480.466 
                                Model AIC = 54.303 
                              Saturated AIC = 42.000 
                           Independence CAIC = 503.388 
                               Model CAIC = 142.169 
                             Saturated CAIC = 122.226 
  
                          Normed Fit Index (NFI) = 0.982 
                       Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.962 
                    Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.262 
                       Comparative Fit Index (CFI) = 0.990 
                       Incremental Fit Index (IFI) = 0.990 
                         Relative Fit Index (RFI) = 0.931 
  
                            Critical N (CN) = 191.372 
  
  
                     Root Mean Square Residual (RMR) = 0.0221 
                            Standardized RMR = 0.0645 
                       Goodness of Fit Index (GFI) = 0.978 
                  Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.884 
                  Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.186 
 
 TI Effects of Before Consolidating Warehouse Operations for Customer            
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 Total and Indirect Effects 
         Total Effects of X on Y      
 
             SALES_B    
            -------- 
  ORDER_B      0.620 
             (0.065) 
               9.579 
  STOCK_B      0.223 
             (0.077) 
               2.906 
  DELIV_B      0.342 
             (0.078) 
               4.381 
 RETURN_B      0.312 
             (0.097) 
               3.204 
    SAT_B      0.369 
             (0.069) 
               5.369 
 
         Indirect Effects of X on Y       
 
             SALES_B    
            -------- 
  ORDER_B      0.194 
             (0.046) 
               4.179 
  STOCK_B      0.223 
             (0.077) 
               2.906 
  DELIV_B      0.089 
             (0.035) 
               2.550 
 RETURN_B       - -  
    SAT_B      0.369 
             (0.069) 
               5.369 
 
         Total Effects of Y on Y      
 
             ORDER_B    STOCK_B    DELIV_B   RETURN_B      SAT_B    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
  ORDER_B       - -        - -       0.387      0.307       - -  
                                   (0.062)    (0.053) 
                                     6.231      5.752 
  STOCK_B       - -        - -        - -       0.714       - -  
                                              (0.103) 
                                                6.902 
  DELIV_B       - -        - -        - -       0.286       - -  
                                              (0.068) 
                                                4.212 
 RETURN_B       - -        - -        - -        - -        - -  
    SAT_B      0.311      0.146      0.315      0.502       - -  
             (0.088)    (0.046)    (0.074)    (0.062) 
               3.551      3.143      4.247      8.144 
 
    Largest Eigenvalue of B*B' (Stability Index) is   0.735 
 
         Indirect Effects of Y on Y       
 
             ORDER_B    STOCK_B    DELIV_B   RETURN_B      SAT_B    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
  ORDER_B       - -        - -        - -       0.111       - -  
                                              (0.032) 
                                                3.490 
  STOCK_B       - -        - -        - -        - -        - -  
  DELIV_B       - -        - -        - -        - -        - -  
 RETURN_B       - -        - -        - -        - -        - -  
    SAT_B       - -        - -       0.120      0.255       - -  
                                   (0.039)    (0.051) 
                                     3.085      5.021 
                           Time used:    0.016 Seconds 
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                    This program is published exclusively by 
                    Scientific Software International, Inc. 
                       7383 N. Lincoln Avenue, Suite 100 
                        Lincolnwood, IL 60712, U.S.A.  
            Phone: (800)247-6113, (847)675-0720, Fax: (847)675-2140 
        Copyright by Scientific Software International, Inc., 1981-2006  
          Use of this program is subject to the terms specified in the 
                        Universal Copyright Convention. 
                          Website: www.ssicentral.com 
 
 The following lines were read from file F:\Thesis\Path Analysis\Customer 
After\Customer After.SPJ: 
 
 Effects of After Consolidating Warehouse Operations for Customer 
 Raw Data from file 'F:\Thesis\Path Analysis\Customer After\CUSTOMER AFTER.psf' 
 Sample Size = 124 
 Relationships 
 ORDER_A = SALES_A DELIV_A 
 STOCK_A = ORDER_A 
 SAT_A = SALES_A ORDER_A STOCK_A DELIV_A 
 SALES_A = RETURN_A 
 ORDER_A = RETURN_A 
 STOCK_A = RETURN_A 
 DELIV_A = RETURN_A 
 Path Diagram 
 Number of Decimals = 3 
 End of Problem 
 
 Sample Size =   124 
 
 Effects of After Consolidating Warehouse Operations for Customer                
 
         Covariance Matrix        
 
             SALES_A    ORDER_A    STOCK_A    DELIV_A      SAT_A   RETURN_A    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
  SALES_A      0.171 
  ORDER_A      0.137      0.218 
  STOCK_A      0.166      0.202      0.598 
  DELIV_A      0.049      0.087      0.082      0.151 
    SAT_A      0.123      0.151      0.204      0.097      0.231 
 RETURN_A      0.155      0.183      0.273      0.096      0.171      0.427 
  
 
 
 Effects of After Consolidating Warehouse Operations for Customer                
 
 Number of Iterations =  0 
 
 LISREL Estimates (Maximum Likelihood)                            
 
         Structural Equations 
 
  
  SALES_A = 0.363*RETURN_A, Errorvar.= 0.115  , R2 = 0.329 
           (0.0469)                   (0.0147)             
            7.740                      7.810               
  
  ORDER_A = 0.579*SALES_A + 0.292*DELIV_A + 0.152*RETURN_A, Errorvar.= 0.0853 , R2 = 
0.600 
           (0.0781)        (0.0736)        (0.0521)                   (0.0109)             
            7.417           3.974           2.924                      7.810               
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  STOCK_A = 0.612*ORDER_A + 0.376*RETURN_A, Errorvar.= 0.372  , R2 = 0.376 
           (0.150)         (0.106)                    (0.0476)             
            4.067           3.538                      7.810               
  
  DELIV_A = 0.225*RETURN_A, Errorvar.= 0.129  , R2 = 0.143 
           (0.0498)                   (0.0166)             
            4.519                      7.810               
  
    SAT_A = 0.294*SALES_A + 0.258*ORDER_A + 0.128*STOCK_A + 0.329*DELIV_A, Errorvar.= 
0.0979 , R2 = 0.563 
           (0.0967)        (0.0999)        (0.0445)        (0.0822)                  
(0.0125)             
            3.042           2.579           2.875           4.005                     
7.810               
  
         Reduced Form Equations 
 
  SALES_A = 0.363*RETURN_A, Errorvar.= 0.115, R2 = 0.329 
           (0.0469)                                       
            7.740                                        
  
  ORDER_A = 0.429*RETURN_A, Errorvar.= 0.135, R2 = 0.368 
           (0.0509)                                       
            8.423                                        
  
  STOCK_A = 0.638*RETURN_A, Errorvar.= 0.423, R2 = 0.292 
           (0.0900)                                       
            7.086                                        
  
  DELIV_A = 0.225*RETURN_A, Errorvar.= 0.129, R2 = 0.143 
           (0.0498)                                       
            4.519                                        
  
    SAT_A = 0.373*RETURN_A, Errorvar.= 0.165, R2 = 0.265 
           (0.0468)                                       
            7.969                                        
  
 
         Variances of Independent Variables   
 
            RETURN_A    
            -------- 
               0.427 
             (0.055) 
               7.810 
 
         Covariance Matrix of Latent Variables    
 
             SALES_A    ORDER_A    STOCK_A    DELIV_A      SAT_A   RETURN_A    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
  SALES_A      0.171 
  ORDER_A      0.133      0.213 
  STOCK_A      0.140      0.199      0.596 
  DELIV_A      0.035      0.079      0.084      0.151 
    SAT_A      0.114      0.145      0.196      0.091      0.224 
 RETURN_A      0.155      0.183      0.273      0.096      0.159      0.427 
 
 
                           Goodness of Fit Statistics 
 
                              Degrees of Freedom = 4 
               Minimum Fit Function Chi-Square = 4.906 (P = 0.297) 
       Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 4.773 (P = 0.311) 
                 Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 0.773 
             90 Percent Confidence Interval for NCP = (0.0 ; 10.601) 
  
                       Minimum Fit Function Value = 0.0399 
               Population Discrepancy Function Value (F0) = 0.00634 
              90 Percent Confidence Interval for F0 = (0.0 ; 0.0869) 
             Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.0398 
             90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.0 ; 0.147) 
               P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.460 
  
                  Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 0.318 
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            90 Percent Confidence Interval for ECVI = (0.311 ; 0.398) 
                         ECVI for Saturated Model = 0.344 
                       ECVI for Independence Model = 4.448 
  
      Chi-Square for Independence Model with 15 Degrees of Freedom = 530.706 
                            Independence AIC = 542.706 
                                Model AIC = 38.773 
                              Saturated AIC = 42.000 
                           Independence CAIC = 565.628 
                               Model CAIC = 103.718 
                             Saturated CAIC = 122.226 
  
                          Normed Fit Index (NFI) = 0.991 
                       Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.993 
                    Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.264 
                       Comparative Fit Index (CFI) = 0.998 
                       Incremental Fit Index (IFI) = 0.998 
                         Relative Fit Index (RFI) = 0.965 
  
                            Critical N (CN) = 333.884 
  
  
                    Root Mean Square Residual (RMR) = 0.00824 
                            Standardized RMR = 0.0344 
                       Goodness of Fit Index (GFI) = 0.987 
                  Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.933 
                  Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.188 
 
                           Time used:    0.016 Seconds 
 
                                DATE:  4/11/2007 
                                  TIME:  3:42 
 
 
                         LISREL 8.80 (STUDENT EDITION) 
 
                                       BY 
 
                         Karl G. J”reskog & Dag S”rbom 
 
 
                    This program is published exclusively by 
                    Scientific Software International, Inc. 
                       7383 N. Lincoln Avenue, Suite 100 
                        Lincolnwood, IL 60712, U.S.A.  
            Phone: (800)247-6113, (847)675-0720, Fax: (847)675-2140 
        Copyright by Scientific Software International, Inc., 1981-2006  
          Use of this program is subject to the terms specified in the 
                        Universal Copyright Convention. 
                          Website: www.ssicentral.com 
 
 The following lines were read from file F:\Thesis\Path Analysis\Customer 
After\Customer After.LPJ: 
 
 TI Effects of After Consolidating Warehouse Operations for Customer 
 DA NI=6 NO=124 MA=CM 
 RA FI='F:\Thesis\Path Analysis\Customer After\CUSTOMER AFTER.psf' 
 SE 
 1 2 3 4 6 5 / 
 MO NX=1 NY=5 BE=FU GA=FI PS=SY 
 FR BE(2,1) BE(2,4) BE(3,2) BE(5,1) BE(5,2) BE(5,3) BE(5,4) GA(1,1) GA(2,1) 
 FR GA(3,1) GA(4,1) 
 PD 
 OU EF ND=3 
 
 TI Effects of After Consolidating Warehouse Operations for Customer             
 
                           Number of Input Variables  6 
                           Number of Y - Variables    5 
                           Number of X - Variables    1 
                           Number of ETA - Variables  5 
                           Number of KSI - Variables  1 
                           Number of Observations   124 
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 TI Effects of After Consolidating Warehouse Operations for Customer             
 
         Covariance Matrix        
 
             SALES_A    ORDER_A    STOCK_A    DELIV_A      SAT_A   RETURN_A    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
  SALES_A      0.171 
  ORDER_A      0.137      0.218 
  STOCK_A      0.166      0.202      0.598 
  DELIV_A      0.049      0.087      0.082      0.151 
    SAT_A      0.123      0.151      0.204      0.097      0.231 
 RETURN_A      0.155      0.183      0.273      0.096      0.171      0.427 
 
         Means    
 
             SALES_A    ORDER_A    STOCK_A    DELIV_A      SAT_A   RETURN_A    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
               3.735      3.995      3.464      4.012      3.976      3.634 
 
 
 TI Effects of After Consolidating Warehouse Operations for Customer             
 
 Parameter Specifications 
 
         BETA         
 
             SALES_A    ORDER_A    STOCK_A    DELIV_A      SAT_A 
            --------   --------   --------   --------   -------- 
  SALES_A          0          0          0          0          0 
  ORDER_A          1          0          0          2          0 
  STOCK_A          0          3          0          0          0 
  DELIV_A          0          0          0          0          0 
    SAT_A          4          5          6          7          0 
 
         GAMMA        
 
            RETURN_A 
            -------- 
  SALES_A          8 
  ORDER_A          9 
  STOCK_A         10 
  DELIV_A         11 
    SAT_A          0 
 
         PHI          
 
            RETURN_A 
            -------- 
                  12 
         PSI          
 
             SALES_A    ORDER_A    STOCK_A    DELIV_A      SAT_A 
            --------   --------   --------   --------   -------- 
                  13         14         15         16         17 
 
         ALPHA        
 
             SALES_A    ORDER_A    STOCK_A    DELIV_A      SAT_A 
            --------   --------   --------   --------   -------- 
                  18         19         20         21         22 
  
 
 
 TI Effects of After Consolidating Warehouse Operations for Customer             
 
 Number of Iterations =  0 
 
 LISREL Estimates (Maximum Likelihood)                            
 
         BETA         
 
             SALES_A    ORDER_A    STOCK_A    DELIV_A      SAT_A    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
  SALES_A       - -        - -        - -        - -        - -  
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  ORDER_A      0.579       - -        - -       0.292       - -  
             (0.078)                          (0.074) 
               7.417                            3.974 
  STOCK_A       - -       0.612       - -        - -        - -  
                        (0.150) 
                          4.067 
  DELIV_A       - -        - -        - -        - -        - -  
    SAT_A      0.294      0.258      0.128      0.329       - -  
             (0.097)    (0.100)    (0.044)    (0.082) 
               3.042      2.579      2.875      4.005 
 
         GAMMA        
 
            RETURN_A    
            -------- 
  SALES_A      0.363 
             (0.047) 
               7.740 
  ORDER_A      0.152 
             (0.052) 
               2.924 
  STOCK_A      0.376 
             (0.106) 
               3.538 
  DELIV_A      0.225 
             (0.050) 
               4.519 
    SAT_A       - -  
 
         Covariance Matrix of Y and X             
 
             SALES_A    ORDER_A    STOCK_A    DELIV_A      SAT_A   RETURN_A    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
  SALES_A      0.171 
  ORDER_A      0.133      0.213 
  STOCK_A      0.140      0.199      0.596 
  DELIV_A      0.035      0.079      0.084      0.151 
    SAT_A      0.114      0.145      0.196      0.091      0.224 
 RETURN_A      0.155      0.183      0.273      0.096      0.159      0.427 
 
         Mean Vector of Eta-Variables 
 
             SALES_A    ORDER_A    STOCK_A    DELIV_A      SAT_A    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
               3.735      3.995      3.464      4.012      3.976 
 
         PHI          
 
            RETURN_A    
            -------- 
               0.427 
             (0.055) 
               7.810 
 
         PSI          
         Note: This matrix is diagonal. 
 
             SALES_A    ORDER_A    STOCK_A    DELIV_A      SAT_A    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
               0.115      0.085      0.372      0.129      0.098 
             (0.015)    (0.011)    (0.048)    (0.017)    (0.013) 
               7.810      7.810      7.810      7.810      7.810 
 
         Squared Multiple Correlations for Structural Equations   
 
             SALES_A    ORDER_A    STOCK_A    DELIV_A      SAT_A    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
               0.329      0.600      0.376      0.143      0.563 
 
         Squared Multiple Correlations for Reduced Form           
 
             SALES_A    ORDER_A    STOCK_A    DELIV_A      SAT_A    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
               0.329      0.368      0.292      0.143      0.265 
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         Reduced Form                 
 
            RETURN_A    
            -------- 
  SALES_A      0.363 
             (0.047) 
               7.740 
  ORDER_A      0.429 
             (0.051) 
               8.423 
  STOCK_A      0.638 
             (0.090) 
               7.086 
  DELIV_A      0.225 
             (0.050) 
               4.519 
    SAT_A      0.373 
             (0.047) 
               7.969 
 
         ALPHA        
 
             SALES_A    ORDER_A    STOCK_A    DELIV_A      SAT_A    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
               2.415      0.106     -0.346      3.194      0.086 
             (0.173)    (0.336)    (0.481)    (0.184)    (0.356) 
              13.935      0.314     -0.719     17.365      0.242 
 
                           Goodness of Fit Statistics 
 
                              Degrees of Freedom = 4 
               Minimum Fit Function Chi-Square = 4.906 (P = 0.297) 
       Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 4.773 (P = 0.311) 
                 Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 0.773 
             90 Percent Confidence Interval for NCP = (0.0 ; 10.601) 
  
                       Minimum Fit Function Value = 0.0399 
               Population Discrepancy Function Value (F0) = 0.00634 
              90 Percent Confidence Interval for F0 = (0.0 ; 0.0869) 
             Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.0398 
             90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.0 ; 0.147) 
               P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.460 
  
                  Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 0.416 
            90 Percent Confidence Interval for ECVI = (0.361 ; 0.448) 
                         ECVI for Saturated Model = 0.344 
                       ECVI for Independence Model = 4.448 
  
      Chi-Square for Independence Model with 15 Degrees of Freedom = 530.706 
                            Independence AIC = 542.706 
                                Model AIC = 50.773 
                              Saturated AIC = 42.000 
                           Independence CAIC = 565.628 
                               Model CAIC = 138.640 
                             Saturated CAIC = 122.226 
  
                          Normed Fit Index (NFI) = 0.991 
                       Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.993 
                    Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.264 
                       Comparative Fit Index (CFI) = 0.998 
                       Incremental Fit Index (IFI) = 0.998 
                         Relative Fit Index (RFI) = 0.965 
  
                            Critical N (CN) = 333.884 
  
  
                    Root Mean Square Residual (RMR) = 0.00824 
                            Standardized RMR = 0.0344 
                       Goodness of Fit Index (GFI) = 0.987 
                  Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.933 
                  Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.188 
 
 TI Effects of After Consolidating Warehouse Operations for Customer             
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 Total and Indirect Effects 
 
         Total Effects of X on Y      
 
            RETURN_A    
            -------- 
  SALES_A      0.363 
             (0.047) 
               7.740 
  ORDER_A      0.429 
             (0.051) 
               8.423 
  STOCK_A      0.638 
             (0.090) 
               7.086 
  DELIV_A      0.225 
             (0.050) 
               4.519 
    SAT_A      0.373 
             (0.047) 
               7.969 
 
         Indirect Effects of X on Y       
 
            RETURN_A    
            -------- 
  SALES_A       - -  
  ORDER_A      0.276 
             (0.045) 
               6.130 
  STOCK_A      0.262 
             (0.072) 
               3.663 
  DELIV_A       - -  
    SAT_A      0.373 
             (0.047) 
               7.969 
 
         Total Effects of Y on Y      
 
             SALES_A    ORDER_A    STOCK_A    DELIV_A      SAT_A    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
  SALES_A       - -        - -        - -        - -        - -  
  ORDER_A      0.579       - -        - -       0.292       - -  
             (0.078)                          (0.074) 
               7.417                            3.974 
  STOCK_A      0.354      0.612       - -       0.179       - -  
             (0.099)    (0.150)               (0.063) 
               3.566      4.067                 2.842 
  DELIV_A       - -        - -        - -        - -        - -  
    SAT_A      0.488      0.336      0.128      0.427       - -  
             (0.078)    (0.096)    (0.044)    (0.079) 
               6.289      3.498      2.875      5.376 
 
    Largest Eigenvalue of B*B' (Stability Index) is   0.660 
 
         Indirect Effects of Y on Y       
 
             SALES_A    ORDER_A    STOCK_A    DELIV_A      SAT_A    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
  SALES_A       - -        - -        - -        - -        - -  
  ORDER_A       - -        - -        - -        - -        - -  
  STOCK_A      0.354       - -        - -       0.179       - -  
             (0.099)                          (0.063) 
               3.566                            2.842 
  DELIV_A       - -        - -        - -        - -        - -  
    SAT_A      0.194      0.078       - -       0.098       - -  
             (0.061)    (0.033)               (0.037) 
               3.164      2.348                 2.626 
 
                           Time used:    0.000 Seconds 
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ประวัติผูเขยีนวิทยานิพนธ 

นางสาวชญากานต มะลิวัลย เกิดเมื่อวันที่ 27 กรกฎาคม พ.ศ. 2517 ที่จังหวัดระยอง 
สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีคณะเทคโนโลยีการเกษตร ภาควิชาอุตสาหกรรมเกษตร สถาบัน
เทคโนโลยีพระจอมเกลาเจาคุณทหารลาดกระบัง ในปการศึกษา 2538 จากนั้นเขาศึกษาตอในระดับ
ปริญญาโทคณะบริหารธุรกิจ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร โดยสําเร็จการศึกษาในสาขาวิชา
การตลาด ในปการศึกษา 2543 และเขาศึกษาตอในหลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการ
จัดการดานโลจิสติกส (สหสาขาวิชา) จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เมื่อปการศึกษา 2546 
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