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Streszczenie: Podstawowym celem artykutu jest praktyczne zastosowanie Mapowania Strumienia Wartosci w procesie obstugi klienta
w wybranym przedsigbiorstwie ustugowym. Jego pierwsza cze$¢ zawiera teoretyczng charakterystyke metody badawczej oraz przedsigbior-
stwa ustugowego i procesu bedacego przedmiotem badan. Nastepnie, na podstawie klasyfikacji zidentyfikowanych etapéw procesu opra-
cowany zostat przeptyw strumienia wartosci, ktorego analiza przyczynita si¢ do powstania mapy stanu przysztego oraz usprawnienia obstugi
klienta.

Abstract: The purpose of this paper is the practical application of the Value Stream Mapping of the customer service process in the chosen
service enterprise. The first part of the article contains theoretical framework of the research method, the service enterprise and the process
being the subject of the study. Afterwards, based on the classification of identified stages of the process, there was elaborated the flow

of value stream, which analysis contributed to creating Future State Value Stream Map and improving the customer service process.
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1. Wprowadzenie

Znaczenie procesu obstugi klienta wzrosto z powodu globali-
zacji rynku oraz produkcji, ktora przyczynita si¢ do koniecznosci
poszukiwania nowych narze¢dzi walki konkurencyjnej. Przedsig-
biorstwa od tamtej pory zmuszone sa do pobudzania zainteresowa-
nia klientow dodatkowymi zaletami, aby wsrdd szerokiej oferty
réznych producentéw, zdecydowali si¢ oni na skorzystanie z ich
produktow lub ustug. Dazenia te wywodza si¢ z popularnego
w ostatnim czasie zatozenia, zgodnie z ktoérym sukces handlowy
zalezy obecnie w wigkszym stopniu od poziomu ushug dystrybucy-
jnych, niz od ceny i technicznych parametréw produktu.

Wobec tych przekonan obstuga klienta stata si¢ istotnym no-
$nikiem wartoséci. Jej rola sprowadza si¢ obecnie nie tylko do
samego przebiegu procesu, ale takze stanowi narzedzie kreowania
wizerunku przedsigbiorstwa poprzez ksztaltowanie dtugotrwatych
relacji z klientami [1].

Proces obshugi klienta scharakteryzowa¢ mozna jako zdol-
nos¢, jaka przedsigbiorstwo wykazuje w zakresie zaspokajania
potrzeb klientow oraz ich oczekiwan, z uwzglednieniem czasu,
komunikacji, niezawodnos$ci oraz wygody [2]. Jej gtownym celem
jest sprawne dostarczenie klientom wybranych przez nich produk-
tow lub ustug we wskazanym czasie i miejscu. Przedstawiona
definicja wskazuje na konieczno$¢ zrozumienia klienta i dopaso-
wania oferty do jego indywidualnych potrzeb, zidentyfikowanych
W oparciu o jego prosby, mysli i emocje z uwzglednieniem twor-
zenia z nim wigzi.

2. Mapowanie strumienia wartosci- zalozenia teoretyczne

Mapowanie strumienia wartosci (Value Stream Mapping) to
metoda wykorzystywana do analizy i doskonalenia procesow
produkcyjnych i ustugowych w oparciu o filozofi¢ Lean. Mapa
strumienia wartosci obrazuje przeptyw materialowy oraz informa-
cyjny w procesie stanowigcym przedmiot badan. Celem jej opra-
cowania jest identyfikacja obecnego w nim marnotrawstwa [3].

Przebieg metody obejmuje kilka podstawowych etapow.
Pierwszym z nich jest diagnoza obecnego stanu procesu,
przeprowadzana poprzez zgromadzenie wszystkich istotnych in-
formacji na jego temat oraz zobrazowania aktualnego przeptywu.
Nastepnie, poprzez analiz¢ mapy stanu obecnego, nalezy wskazaé
miejsca w procesie, w ktorych obecne jest marnotrawstwo
i w ktorych mozna wprowadzi¢ usprawnienia metoda malych
kroczkow. Druga mapeg tworzy aktualny przeptyw materiatowy
i informacyjny wraz z naniesionymi pomystami Kaizen. W oparciu
o wizualizacje wdrozenia zaproponowanych w tej mapie propozy-
cji doskonalacych powstaje mapa stanu przysztego, przedstawia-
jaca wizje stanu docelowego. Mapa ta to podstawa do utworzenia
planu doskonalenia i wprowadzenia udoskonalen do praktyki
gospodarczej [4].

3. Mapowanie strumienia warto$ci dla procesu obslugi klienta
przy kasie w kinie
Mapowanie strumienia warto$ci zostanie przeprowadzone dla
procesu obshugi klienta przy kasie w kinie. Kinem bedacym
przedmiotem badan jest jeden z obiektow nalezacych do sieci
znanego operatora, bedacego liderem sieci kin w Europie Srodko-
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wej 1 Wschodniej. Placowka znajduje si¢ w jednym z duzych miast
w wojewodztwie §laskim.

Sprzedaz biletow przy kasie stanowi glowny kanat
sprzedazy. Przecietny klient kupuje dwa bilety. Srednio dokony-
wanych jest dziesi¢¢ transakcji na godzing. Warto dodac¢, iz kino
czynne jest siedem dni w tygodniu, z wyjatkiem dwoch dni w roku.

Repertuar kinowy, w oparciu o ktory klient dokonuje
zamOwienia, opracowywany jest w aspekcie tygodniowym przez
zarzad kina, na podstawie dostgpnosci kopii filmowych, technic-
znych i organizacyjnych uwarunkowan obiektu oraz frekwencji na
poszczegdlnych filmach, odnotowanej w poprzednim tygodniu
repertuarowym. Gotowy repertuar trafia w pierwszej kolejnosci do
kierownikoéw nizszego szczebla, ktorych zadaniem jest dostarcze-
nie go do wszystkich dzialow. Na tej podstawie kierownicy
sktadaja zamowienie na potrzebne materiaty. Dostawy pojawiaja
si¢ z rozng czestotliwosciag, w zaleznosci od zapotrzebowania.
Kasjer do obstugi klienta przy kasie wykorzystuje glownie kom-
puter wraz z jego oprogramowaniem kasowym, drukarke oraz
materialy papiernicze typu: bilety, rolki fiskalne, tusze do druka-
rek, kupony i pieczatki.

Standardowy przebieg procesu obstugi klienta przy kasie w
kinie zawiera nastgpujace etapy: wybor daty, godziny, seansu,
ilosci biletow, rodzajow biletow oraz miejsc;

repertuar tygodniowy
harmonngram tygodniowy

kontrola prawa do ulg,

wybor metody ptatnosci,

realizacja i kontrola ptatnosci,

druk biletow,

wydanie biletow, paragonu i ewentualnych materi-
alow promocyjnych.

Na rysunku 1 przedstawiona zostala mapa stanu obecnego.
Mapa ta zawiera zidentyfikowane etapy procesu oraz zwigzany z
nimi przeptyw materialéw 1 informacji. Kolejnym etapem jest
wykreowanie pomystow Kaizen, ktére przyczynia si¢ do uspraw-
nienia procesu. Propozycje te, zgodnie z filozofig Lean, nie powin-
ny wymaga¢ poniesienia duzych naktadéow, powinny przynosi¢
réznego rodzaju korzysci oraz by¢ realne do wdrozenia.

Na podstawie analizy dotychczasowego przeptywu

strumienia wartosci, wskazane zostaly trzy propozycje
rozwigzan, ktore przyczynia si¢ do usprawnienia procesu:
zmiana przeptywu informacji,
rozszerzenie uprawnien kasjerow,
utworzenie magazynow przystanowiskowych.

Mapa stanu obecnego z naniesionymi pomystami Kaizen we
wskazanych miejscach przedstawiona jest na rysunku 2.
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Rys. 1. Mapa stanu obecnego- etapy procesu oraz zwiqzany z nimi przeplyw materialow i informacji

Mapa przedstawiajaca wizj¢ przyszltego stanu procesu zawie-
ra przeptyw materiatéw i informacji po wdrozeniu zaproponowa-
nych pomystow Kaizen (rys.3). Przeptyw informacji dotyczacych
repertuaru i harmonogramu odbywac¢ si¢ bedzie bezposrednio od
managera do wszystkich dziatow. Dzigki temu wyeliminowany
zostanie problem pierwszego etapu procesu- brakow informacyj-
nych kasjer6w, poniewaz pojawienie si¢ harmonogramu i repertu-
aru spowoduje jednoczesne poinformowanie o nim kasjerow.

Zwigkszenie uprawnien kasjera spowoduje skrocenie czasu
druku biletow o 4 sekundy na 1 bilet. Czas ten, oszacowany po-
przez obserwacje¢ uczestniczaca, to Srednia z druku poprawnego
i blednego, ktéry do tej pory wymagal interwencji kierownika.

10

Dzigki umozliwieniu kasjerowi ponownego wydruku zmniejsza si¢
kolejki, z ktérych klienci do tej pory byli niezadowoleni. Utworze-
nie magazynu przystanowiskowego przyczyni si¢ do eliminacji
problemu ostatniego etapu procesu- brakow w materiatach promo-
cyjnych. Dzigki wigkszej ich ilodci przy stanowisku (na co pozwa-
laja uwarunkowania techniczne) kazdy klient otrzyma wymagane
materiaty. WdrozZenie tego rozwiazania usunie problem nieréwne-
go traktowania klientow oraz zagrozenia zwigzanego z karami
wynikajacymi z umoéw pomiedzy kinem a sponsorami, ktorzy
dostarczajg te materialy i wymagaja ich dodawania do kazdego
zakupionego biletu.
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Rys. 2. Mapa stanu obecnego z naniesionymi pomystami Kaizen we wskazanych miejscach
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Rys. 3. Mapa stanu przyszlego - etapy procesu oraz twigzany z nimi przeplyw materialoéw i informacji

4. Podsumowanie

naliza przeptywu strumienia warto$ci umozliwita usprawnie-
nie procesu obstugi klienta przy kasie w kinie. Catkowity czas
procesu skrocit si¢ o 8 sekund. Ponadto, wdrozenie zapropo-
nowanych rozwigzan spowodowalo usunigcie dwoch najwaznie-
jszych problemoéw, zidentyfikowanych w obecnym przepltywie:
brakoéw informacyjnych kasjerow oraz brakéw w materialach

promocyjnych.
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