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Streszczenie: Celem artykutu jest praktyczne zastosowanie metod SW2H oraz SWhy w procesie doskonalenia jako$ci obstugi klienta
w wybranym przedsigbiorstwie ustugowym. Jego pierwsza cze$¢ zawiera przyblizenie pojecia doskonalenia procesu obstugi klienta oraz
teoretyczng charakterystyk¢ wybranych metod badawczych. Nastgpnie, zidentyfikowane w procesie obstugi problemy zostaly doktadnie
opisane w oparciu o zatozenia metody SW2H oraz wskazano gtéwne przyczyny ich wystgpowania poprzez wykorzystanie metody SWhy.

Abstract: The purpose of this paper is the practical application of the SW2H and 5Why methods in service process quality improving in
chosen service company. The first part of the article contains the characteristic of the service process improvement and the theoretical
framework of the research methods. Afterwards, the problems identified in the service process were thoroughly described based on the
5W2H method and the main reason for their occurrence were pointed out by using the SWhy method.
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1. Wprowadzenie 2. Doskonalenie jakosci procesu obstugi klienta

W ostatnich latach zaczgto obserwowaé rosnace zaintereso- Doskonalenie mozna zdefiniowa¢ jako systematyczny, zapla-
wanie przedsi¢biorstw zagadnieniami dotyczacymi procesu obstugi nowany oraz organizacji proces zmian dotychczasowych praktyk
klienta i jego wplywu. Pojawienie si¢ ogromnej konkurencji spo- o charakterze trwatym i przyrostowym, ktéry obejmuje cate przed-
wodowalo u klienta trudnosci w wyborze przedsigbiorstwa, sighiorstwo i ma na celu popraw¢ jego funkcjonowania [3].
z ktorego ustug skorzysta. Wynikiem tego stato si¢ poszukiwanie Z przedstawione] definicji wynika, iz doskonalenie to inicjatywa
wartosci, ktére wyréznia przedsigbiorstwo sposrdéd innych. Aktual- poprawy, ktdrej celem jest zmniejszenie wystgpowania bledéw
nie powszechne jest przekonanie o zalezno$ci sukcesu handlowego i zwigkszenie osiggania sukcesow.
od poziomu ustug dystrybucyjnych. Polaczenie rozwazan z zakre- Proces doskonalenia powinien by¢ takze traktowany jako kul-
su zagadnien dotyczacych istotno$ci jako$ci oraz poziomu wazno- tura permanentnej poprawy, dazaca do eliminacji strat we wszyst-
$ci roli procesu obstugi klienta to fundament rozwoju doskonalenia kich procesach, systemach i obszarach dziatalnosci przedsigbior-
jakosci w obszarze procesu obstugi klienta. stwa, w ktéra zaangazowani sg pracownicy wszystkich szczebli.

Zagadnienia dotyczace doskonalenia jakos$ci pojawity si¢ juz Warto przedstawi¢ takze charakterystyke doskonalenia, defi-
w VI wieku p.n.e. w rozwazaniach filozofa Lao Tsu, ktdéry postrze- niowang w oparciu o kryterium spelnienia wymagan klienta, czyli
gat jakos¢ jako niemozliwa do osiagnigcia doskonato$¢, do ktdrej podstawowej roli jego obstugi. Zgodnie z tym opracowaniem,
nalezy dazy¢ [1]. doskonalenie nalezy realizowa¢ w obszarze identyfikacji i realiza-

Wedlug wspélczesnego japonskiego podejscia  jakos¢ cji wymagan klientdw, w oparciu o pomiary dotyczace efektywno-
to wszystko to, co moze zosta¢ poprawione. Zatozenie to wywodzi $ci tych proceséw, z uwzglednieniem nieustannej kontroli potrzeb
si¢ z filozofii Kaizen, wedlug ktérej podstawa praktyki biznesu jest i oczekiwan klientdbw i poszukiwanie obszaréw wymagajacych
ciggle doskonalenie, czyli stopniowe, nieustanne wprowadzanie doskonalenia w przedstawionym zakresie [4].

zmian podnoszacych jako$¢, w ramach wszystkich proceséw,
w ktére zaangazowany jest caty zesp6t [2].
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3. Wykorzystanie metody SW2H w doskonaleniu jakosci
procesu obshugi klienta

Metoda SW2H wykorzystywana jest do dokladnego opisania
zidentyfikowanego problemu. Poprawnie opisany problem uzna-
wany jest podstawe sukcesu dalszych etapdw jego rozwigzywania.
Metoda ta charakteryzuje si¢ systemowym podejsciem do rozwia-
zywania problemu, poprzez uzyskanie konkretnych odpowiedzi na
zestaw okreslonych pytan. Odpowiedzi na te pytania umozliwiaja
uzyskanie szerokiego spojrzenia na istot¢ problemu [5]. Wéréd
pytan zawartych w metodzie SW2H wyrdznia sig:

—  Who - kogo dotyczy problem, kto go zglosit,

—  What - co stanowi problem,

—  When - kiedy problem si¢ pojawit,

—  Where - gdzie zidentyfikowano problem,

—  Why - dlaczego problem wystapit,

—  How - w jakiej sytuacji i w jaki sposoéb pojawil si¢ pro-

blem,

—  How much - jakie sg koszty zwigzane z problemem.

Przedmiot badan stanowito przedsigbiorstwo ustugowe
z branzy kulturalno-rozrywkowej, w ktérym wazng rolg petni
proces obstugi klienta przy kasie. W oparciu o wyniki wczesniej-
szych badan [6], w aspekcie obstugi zidentyfikowano 2 podsta-
wowe problemy, zwigzane z: bledami w trakcie obstugi, szybko-
$cig 1 sprawno$cia obstugi. W tabeli 1 zawarta zostata diagnoza
problemu z wykorzystaniem metody SW2H.

Tabela 1. Diagnoza problemu ,,blgdy w trakcie obstugi’’
z wykorzystaniem metody SW2H

Klienci skarza si¢ na wystgpujace bledy w trakcie
realizacji ich obstugi

Zdarzenie
wstepne

Problem dotyczy btedéw w trakcie realizacji obstugi
klienta, ktére moga dotyczy¢:
v’ pierwszego etapu procesu (okreslenia wy-
magan obstugi przy kasie)
v blednej realizacji ptatnosci
v' blednego druku biletéw
v\ niewydania wszystkich materialow

What

Problem pojawia si¢ zar6wno na pierwszej i drugiej

When zmianie. Problem wystgpuje sporadycznie.

Where

Problem pojawia si¢ na wszystkich stanowiskach
obstugi kas, ktore funkcjonuja (Srednio 1/2 stanowiska
na zmiang)

Who

Problem dotyczy wszystkich pracownikéw obstugi kas,
ktérzy sa zobowigzani do obsiugi klienta w ramach
okreslonych standardow

Why

Problem moze powsta¢ w wyniku po$piechu kasjera,
jego niewiedzy lub awarii maszyny (komputera, syste-
mu lub drukarki)

How

Bledy w realizacji obstugi spowalniaja caty proces
(poniewaz trzeba je naprawi¢), wywoluja stres u kasje-
ra oraz niezadowolenie klienta

How much

Wszystkie wyzej wymienione biedy powoduja opdz-
nienia w realizacji procesu obstugi; Klient moze z niej
zrezygnowac¢. Ponadto, niewydanie np. paragonu moze
skutkowac¢ karg finansowa

Zdarzenie
sprawdzone

Podczas realizacji procesu obstugi klienta pojawiaja si¢
btedy, mogace dotyczy¢ kazdego z jej etapéw. Proble-
my te cechuja si¢ sporadycznym wystgpowaniem na
r6znych stanowiskach i u réznych pracownikéw. Bledy
powstaja w wyniku po$piechu pracownika, jego nie-
wiedzy lub niezaleznej od niego awarii i w zwiazku z
faktem, iz musza zosta¢ niezwlocznie skorygowane,
op6zniaja proces powodujac niezadowolenie klientow.
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W tabeli 2 przedstawiono opis kolejnego problemu w oparciu
o zalozenia metody SW2H.

Tabela 2. Opis problemu ,,wolna i niesprawna obstuga’’

z wykorzystaniem metody SW2H

Zdarzenie
wstepne

Klienci nie sa zadowoleni z szybko$ci i sprawnosci
przebiegu procesu obstugi klienta

What

Problem dotyczy prawdopodobnie etapu obejmujacego
drukowanie biletdw, poniewaz drukarka cechuje si¢
duza awaryjnoécig

When

Problem pojawia si¢ w czasie blednego druku biletow.
Jest on regularny.

Where

Problem pojawia si¢ na wszystkich stanowiskach
obstugi kas, ktére aktualnie funkcjonuja (Srednio 1/2
stanowiska na zmiang)

Who

Problem dotyczy wszystkich pracownikéw obstugi kas

Why

Klient jest niezadowolony, poniewaz maszyna nie
drukuje poprawnego biletu, a ponowny wydruk z
przyczyn organizacyjnych zajmuje duzo czasu

How

W przypadku biednego druku biletéw spowodowanego
awarig maszyny kasjer zobowigzany jest do wezwania
przetozonego, poniewaz sam nie ma uprawnien do
wykonania ponownego wydruku. Zajmuje to duzo
czasu co powoduje niezadowolenie klientéw

How much

Koszt problemu obejmuje koszt materiatéw stuzacych
do wydruku biletéw oraz ewentualne straty wynikle z
rezygnacji klienta z ustugi

Zdarzenie
sprawdzone

Klienci nie sa zadowoleni z szybko$ci i sprawnos$ci
procesu obstugi w przypadku wystapienia probleméw w
przebiegu procesu, ktére z powodu ograniczonych
uprawnien kasjera wymagaja interwencji kierownika,
wydluzajac czas trwania procesu i powodujac zniecier-
pliwienie u klientow. Problem pojawia si¢ dosy¢ regu-
larnie, w r6znym nat¢Zeniu i na réznych stanowiskach,
poniewaz na wszystkich obecne sa te same drukarki,
cechujace si¢ zblizonym poziomem awaryjnosci.

Rzetelne odpowiedzi na pytania, umozliwiaja znaczne zbli-
zenie do rozwigzania powstajacych w obstudze klienta probleméw

zwigzanych

z: bledami

w trakcie obstugi, szybkoscia

i sprawnoscia obstugi.

4. Wykorzystanie metody SWhy w doskonaleniu jakoSci
procesu obstugi klienta

Metoda 5Why bazuje na naukowym podejsciu systemu pro-
dukcyjnegoToyoty. W podstawowej wersji polega ona na zadaniu
pigciu pytan ,,dlaczego?’” w celu poznania przyczyny wystapienia
problemu. Zalecane jest jednak, aby zada¢ tyle pytan, ile jest po-
trzebne. Przebieg tej analizy opiera si¢ na trzech etapach. Pierwszy
z ich obejmuje zebranie informacji o zidentyfikowanym problemie.
Kolejny to wybdr os6b odpowiedzialnych za ustalenie przyczyny.
Ostatni etap polega na zadawaniu pytan ,,dlaczego?’” do momentu
znalezienia zrédta problemu [7].

Kolejnym etapem po zidentyfikowaniu obszaréw procesu ob-
stugi klienta wymagajacych doskonalenia i doktadnym opisaniu
wystepujacych probleméw jest ustalenie zrédet ich wystgpowania.
Wykorzystanie metody SWhy pozwoli na usunigcie przyczyny
problemu, zamiast jego skutkow.

W tabeli 3 zostal przedstawiony przebieg metody SWhy
dla problemu ,,btedy w trakcie obstugi klienta’’.



ARCcHIWUM WIEDZY INZYNIERSKIE] ToM 2 NR 2 (2017) 24-26

Tabela 3 . Identyfikacja przyczyn problemu ,,bledy w trakcie obstugi’’
z wykorzystaniem metody 5Why

Tabela 4 . Identyfikacja przyczyn problemu ,,szybkosc¢ i sprawnosé
obstugi’’ z wykorzystaniem metody 5Why

Problem Dlac:,e ; Dlaczego? Dlaczego? Dlac:,e ; Dlaczego?
go? go?
btedna I pospiech r jest kolejka | zbyt
identyfi- kasjera mato
| kacja kasjeréw
wymagan na
klienta zmianie
| niezrozu- |- pospiech zbyt mato
mienie stow kasjera | jest kasjeréw na
klienta kolejka [~ zmianie
| bledna | zle przeli- pospiech
Wystepu- realizacja czenie [ kasjera |- jest zbyt mato
jace btedy | ptatnosci gotowki kolejka |- kasjeréw na
w trakcie zmianie
realizacji L biedna — pospiech
obstugi realizacja kasjera | jest zbyt mato
klienta platnosci kolejka |- kasjeréw na
przy kasie karta zmianie
I niepopraw- } brak
na platno$é wiedzy I zbyt
voucherem kasjera kroétkie
szkole-
| nienabicie nie
znizek
L pospiech
kasjera | jest zbyt mato
kolejka [ kasjeréw na
zmianie
niedopa-
trzenie | jest zbyt mato
I zta dyspo- | kasjera kolejka kasjeréw na
zycja [ zmianie
kasjera brak
wiedzy I zbyt
krétkie
zte ustawie- szkole-
| nie drukarki nie
| pospiech
kasjera - jest zbyt mato
kolejka kasjer6w na
[ zmianie
I brak
wiedzy I—zbyt
| awaria krétkie
drukarki szkole-
btedny nie
I~ druk | stary,
biletow I brak awaryjny
materialéw sprzet
zapas
+ skofnczyt = przy
sig stanowi- (—dotychcza-
zapas przy sku jest sowe
stanowisku maty, praktyki
pomimo
posiada-
nia
miejsca

Z tabeli wynika, iz najwazniejsze przyczyny powstawania bie-
déw w trakcie realizacji procesu obstugi klienta to:
- zbyt mata liczba kasjeréw na zmianie,
- zbyt krétkie szkolenia,
- niepoprawne dotychczasowe praktyki,
- stary, awaryjny sprzet.

Identyfikacja przyczyn kolejnego problemu z zakresu obstugi-
szybko$¢ i sprawnos¢, zostata zawarta w tabeli 4.
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Problem Dlaczego? Dlaczego? Dlaczego? Dlaczego?
opdznienia ponowny trzeba kasjer nie dotychczasowe
w obstudze wydruk wezwaé ma upraw- praktyki; aby

biletu w kierownika nien do ponownie

zajmuje ponownego wydrukowac

duzo czasu wydruku bilet nalezy
mie¢ uprawnie-
nia kierownika

Z danych przedstawionych w tabeli wynika, Ze przyczyna
op6znien w przebiegu procesu, wystepujacych po btednym druku
biletéw, jest brak uprawnien kasjeréw do ponownego druku. Ka-
sjer musi wezwac telefonicznie kierownika i czeka¢ na jego przyj-
Scie (co zajmuje nawet do kilku minut), poniewaz nie ma on moz-
liwosci samodzielnie wyda¢ dyspozycji ponownego wydruku
(opcja ta jest dostgpna tylko po zalogowaniu kierownika do syste-
mu).

9. Podsumowanie

Doktadna analiza zidentyfikowanych probleméw stanowi
wazny krok w procesie doskonalenia. Szczegétowy, rzetelny opis
probleméw, z wykorzystaniem okreslonego w metodologii metody
SW2H zestawu pytan pozwolil na otrzymanie jasnego obrazu
obecnej sytuacji i charakterystyki wystgpujacego problemu. Natu-
ralnym nastgpstwem zastosowania metody SW2H jest ustalenie
przyczyn opisanych probleméw w oparciu o zalozenia metody
5Why. Dzigki zastosowaniu przedstawionych metod, znaleziono
gléwne przyczyny probleméw w obstudze klienta, takie jak: niedo-
stosowanie ilo§ci pracownikéw do warunkéw, zbyt krétkie szkole-
nie pracownikdw obstugi klienta, duza, niezalezna od pracowni-
kéw  awaryjno§¢ sprzetu oraz dotychczasowe  praktyki
w przedsicbiorstwie, zwigzane z miejscem trzymania materiatow
niezbednych do procesu obstugi oraz brakiem delegowania upraw-
nien pracownikom, powodujacym duze opéznienia, widoczne
zwlaszcza przy duzym zainteresowaniu klientéw oferta ustugowa
przedsigbiorstwa.

Przedstawione wyniki badafn moga stanowi¢ podstawe
do dalszych dzialan doskonalacych, dazacych do usunigcia wska-
zanych przyczyn probleméw.

Literatura

[11  Wasilewski L. 1998. Podstawy zarzqdzania jakoscig. Wyd. Wyz-

szej Szkoty Przedsigbiorczo$ci i Zarzadzania. Warszawa.

[2] Mazur A., Gotas H. 2010. Zasady, metody i techniki wykorzysty-
wane w zarzgdzaniu jakoscig. Wyd. Politechniki Poznanskiej.
Poznan.

Kucinska-Landwojtowicz A. 2015. Uwarunkowania rozwoju kon-
cepcji ciggltego doskonalenia w przedsigbiorstwie produkcyjnym.
W: Inzynieria jakosSci produkcji i ustug. Wyd. 1ZIP. Zakopane.
Jedlinski M. 2000. Jakos¢ w nowoczesnym zarzgdzaniu. Wyd. Za-
chodniopomorskiej Szkoty Biznesu. Szczecin.

Grudziewski W. 2004. Metody projektowania systemow zarzqdza-
nia. Wyd. Difin. 2004.

Kowalik K., Klimecka-Tatar D. Identification of main areas of
customer service process improving in the cinema. Archiwum
Wiedzy Inzynierskiej. Tom 2 Nr 1 (2017) 42-44

Zasadzien Z., Radomski D. Porownanie wybranych narzedzi stu-
zgcych badaniu niezgodnosci wyrobow. W: Koncepcje zarzqdzania
Jjakoscig. (red.) Sikora T. Wyd. UE. Krakow.

(3]

(4]
[3]
(6]

(7]



