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ABSTRACT 

 

The objectives of this research were to identify problems, find solutions and 

implement actions to improve the delayed in-store delivery service process that 

was causing delay to customers at the AAA Company.  

 

This research applied the DMAIC (Define-Measure-Analyze-Improve-Control) 

model to improve the in-store delivery service within the firm’s staff pick area. 

The service delays affected customer satisfaction. DMAIC helped the researcher 

to define the service problems, measure the current service performance, and 

analyze the root causes. The researcher also suggested an improvement plan with 

recommendations in order to achieve sustainable procedures to improve the 

company’s operations.  

 

The result of the improvement plan has shown significant improvement in the in-

store delivery service serving time. The time required for picking had been cut; 

therefore, customers’ waiting time was reduced. The company needs to continue 

the improved process and also develops its own processes to cope with future 

changes. This is to ensure a sustained improvement carried out with practical 

monitoring to prevent problems from occurring.  

 

บทคดัย่อ 
จุดประสงคข์องการวจิยัน้ีเพ่ือท่ีจะระบุปัญหา คน้หาวิธีการแกปั้ญหา และน าวิธีการแกปั้ญหาไปปฏิบติัจริง 
เพ่ือท่ีจะปรับปรุงและแกไ้ขกระบวนการของการบริการการจดัส่งภายในร้านคา้แก่ลูกคา้ซ่ึงเป็นสาเหตุหลกั
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ท่ีท าใหสิ้นคา้ไปถึงลูกคา้ล่าชา้ ค  าแนะน า วธีิการแกไ้ข และ วธีิการป้องกนันั้นถูกจดัเตรียมไวใ้ห้เพ่ือป้องกนั
การเกิดซ ้ าของปัญหาเดิม 
 

การวิจยัน้ีไดน้ ากระบวนการบริหารคุณภาพ DMAIC Model ประกอบดว้ย Define–Measure–Analyze– 
Improve–Control เพ่ือท่ีจะปรับปรุงคุณภาพของการบริการจดัส่งภายในร้านคา้ ความล่าชา้ในการบริการนั้น
มีผลกระทบต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ กระบวนการบริหารคุณภาพ DMAIC ช่วยผูค้น้ควา้ในการ
เขา้ถึงปัญหาท่ีก่อใหเ้กิดความล่าชา้ของบริการ ตรวจสอบคุณภาพในการบริการปัจจุบนั วเิคราะห์ตน้ตอของ
ปัญหาท่ีก่อให้เกิดความล่าชา้ของบริการ ผูว้ิจยัยงัช้ีให้เห็นถึงแผนการปรับปรุง พร้อมค าแนะน า เพื่อให้
บรรลุเป้าหมายในการแกปั้ญหาและท างานตามขั้นตอนอยา่งมีประสิทธิภาพและยัง่ยนื 
 

ผลลพัธ์ในการปรับปรุงนั้นท าให้เห็นวา่ ระยะเวลาในการบริการจดัส่งสินคา้ภายในนั้นไดรั้บการปรับปรุง
แก้ไข ระยะเวลาท่ีพนักงานใช้นั้ นลดลงอย่างเห็นได้ชัด ระยะเวลาท่ีพนักงานใช้นั้นลดลง หมายถึงว่า 
ระยะเวลาท่ีลูกคา้รอนั้นลดลงดว้ยเช่นกนั อยา่งไรก็ตามบริษทันั้นตอ้งมีการศึกษาและพฒันาอยา่งต่อเน่ือง
เพ่ือท่ีจะตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงท่ีไม่สามารถคาดเดาไดใ้นอนาคต ทั้งน้ีทางบริษทัจะตอ้งมีการพฒันา
กระบวนการจดัส่งสินคา้ภายในอยา่งย ัง่ยืน มีการตรวจสอบกระบวนการท างานอยา่งสม ่าเสมอเพ่ือป้องกนั
การกลบัมาของปัญหาท่ีเคยเกิดข้ึน 
 

 

INTRODUCTION 

 

Order picking is an activity through which warehouse employees, referred to as 

pickers, retrieve goods from a storage area according to purchase orders so as to 

satisfy customers. It is usually the penultimate or last activity before the goods 

are handed over to the customers. Order picking is a very labor intensive activity 

and accounts for 55% of the total warehouse operation cost (Koster, Le-Duc, & 

Roodbergen, 2007). An inefficient picking process may cause bad customer 

experiences as well as resulting in higher operating costs. The faster the goods 

are picked, the greater the chance to satisfy customers. Order picking is the most 

labor- intensive task compared to other warehouse activities since it needs to be 

conducted manually. Therefore, warehousing professionals have determined that 

order picking should receive the highest priority for productivity improvement 

(Koster et al., 2007). Improvements in factors influencing order picking 

productivity and efficiency such as travelling time, item pick time and other 

activities will provide potential for reducing costs and improving customer 

satisfaction (Dukic, Cesnik, & Optetuk, 2010). 
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