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Wstep

Coraz wigcej przedsiebiorstw chce by¢ Lean, chce wprowadza¢ Lean w swoich
przedsigbiorstwach. Lean Management jest koncepcja ,,odchudzonego” funkcjo-
nowania firmy. Polega na znacznym ograniczeniu potrzebnych do produkc;ji zaso-
béw, skupia sie na poszukiwaniu oraz eliminowaniu wszelkiego marnotrawstwa,
osigganiu racjonalnosci w obszarach dziatalnosci firmy, a takze w gospodarowa-
niu jej zasobami. Zaktada podejscie ewolucyjne: powolne i systematyczne wpro-
wadzanie zmian (Grzyl, 2012).

Lean Management kojarzony jest gtéwnie z przedsigbiorstwami produkcyjny-
mi, w ktorych najprosciej jest go wprowadzi¢, a efekty sa najszybciej widoczne.
Nalezy jednak pamietac, ze filozofi¢ t¢ mozna stosowac takze w ustugach, czyli
w dziatalnosci gospodarczej stuzacej zaspokajaniu potrzeb ludzi i tej sfery dotyczy
niniejszy referat. Pomimo innej specyfiki realizowanych proceséw, innych kluczo-
wych wskaznikéw czy nawet pierwotnych przyczyn probleméw niz w przedsie-
biorstwach produkcyjnych, metody Lean sg rownie skuteczne w sektorze ustug'.

1. Lean w ustugach

Wbrew pozorom, korzysci z wprowadzenia Lean w ustugach moga by¢ wieksze
niz w sektorze produkcyjnym. Ma to zwiazek z faktem, ze wigkszo$¢ firm produk-
cyjnych przez lata starala si¢ zwieksza¢ produktywnos¢, nawet gdy o Lean jeszcze
nikt nie mowil. W sektorze ustug natomiast nigdy nie bylo presji na doskonalenie

1 http://sjp.pwn.pl/sjp/uslugi;2533507.html [dostep 18.04.2016].
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pracy tworzacej warto$¢, poniewaz odbywala sie ona przy ,,biurkach” ludzi pra-
cujacych w réznych budynkach, na réznych pietrach. Zdecydowanie fatwiej p6js¢
na hale i zaobserwowac proces produkeyjny, niz chodzi¢ po pokojach i szuka¢
proceséw, ktdre mozna by usprawnic.

Zastosowanie Lean w przedsiebiorstwie ustugowym réwniez pomoze przyspie-
szy¢ proces przy zachowaniu dobrej jako$ci. Poprzez zwiekszenie tempa wykony-
wania ustugi przedsiebiorstwo moze bardziej elastycznie odpowiada¢ na potrzeby
klienta i reagowa¢ na warunki panujace na rynku. Przyspieszenie takie mozna
uzyska¢ na dwa sposoby. Pierwszy z nich to obserwowanie procesu i eliminowa-
nie czynnosci i zadan, ktdre nie przynosza wartosci dodanej. Mozna réwniez do-
kona¢ przeorganizowania procesu. Drugim sposobem jest przydzielenie upraw-
nien do dzialania pracownikom posiadajacym osobisty kontakt z klientem, ktérzy
moga dziala¢ bez proszenia o zgode kierownika czy przetozonego. Wptywa to na
wzrost zaangazowania pracownika i che¢ poswiecenia wiekszej uwagi klientowi.
Wprowadzenie szybszej reakcji, jaka dzigki temu jest osiagana, wplywa z kolei na
zwiekszenie zyskow przedsigbiorstwa.

2. Lean w gastronomii

2.1. Wykorzystanie narzedzi Lean

Nietypowa ustuga, w ktdrej znalez¢é moga zastosowanie narzedzia Lean Manage-
ment, jest gastronomia. Kazdy z nas zetknat si¢ z kolejkg w restauracji czy kawiar-
ni lub diugim czasem oczekiwania na realizacj¢ zamoéwienia. Co zatem moglyby
uczynié restauracje oraz punkty gastronomiczne, aby skroci¢ czas od przyjecia
zamowienia do jego realizacji?

Z pomoca przychodza narzedzia Lean. Tabela 1 przedstawia najpopularniejsze
narzedzia Lean, wraz z okre$leniem ich przydatnosci w gastronomii.

Tabela 1. Przydatno$¢ narzedzi Lean w restauracji

Lp. Narzedzie Przydatnos¢
1 Poka-Yoke tak
2 Heijunka nie
3 TPM nie
4 VSM nie
5 Kanban tak
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Lp. Narzedzie Przydatnos¢
6 SMED tak
7 5S tak
8 Zarzadzanie wizualne tak
9 Diagram Ishikawy tak
10 5why tak
11 Hoshin Kanri nie
12 Arkusz A3 nie
13 Andon tak
14 System pull/ ssacy tak
15 PDCA tak

Zrédto: opracowanie wtasne.

Przyktad zastosowania metody Kanban mozemy znalezé w sieci restauracji
McDonalds. Kanban jest sygnatem, ktéry wywotuje uzupelnienie zasobéw lub wy-
cofanie w systemie ciggnionym. Czgsto przyjmuje posta¢ formularza, deponowane-
go w specjalnym pojemniku na hali produkcyjnej. Sygnatl reguluje przeptyw pro-
dukcji w strumieniu wartosci (Sayer, Williams, 2015: 348). Gdy zaczyna brakowa¢
jednej z najbardziej popularnych kanapek, kasjer wystawia informacje, czyli karte
Kanban, ktora jest sygnalem dla kuchni, by zacza¢ produkeje. Dzieki temu utrzy-
many jest balans pomiedzy nadmiernymi zapasami a diugim czasem oczekiwania.

Zastosowanie metody 5S widoczne jest w restauracjach, w ktorych klient sam
powinien posprzata¢ zajmowany przez siebie stolik i odnie$¢ zuzyte naczynia.
Woéwczas podchodzi on z tacg do punktu oznaczonego napisem ,,zwrot naczyn”
lub do pojemnikéw na odpady, ktére w graficzny sposéb sugeruja, gdzie powinny
trafi¢ dane odpady. Innym zastosowaniem metody 5S jest utrzymywanie krotkiej
karty dan, dzieki czemu metodg selekcji wybierane sg tylko najczesciej zamawia-
ne dania. Przy mniejszym wyborze dan kuchnia w krdtszym czasie jest w stanie
zrealizowa¢ zamodwienie, a takze nie musi przetrzymywa¢ rzadko stosowanych
skfadnikéw. Poza tym 5S moze by¢ zastosowane réwniez w kuchni, gdzie po zwe-
ryfikowaniu i pozostawieniu tylko potrzebnych naczyn i sprz¢téow, kazde z nich
ma swoje miejsce, w ktérym nieuzywane powinno sie¢ znajdowac. Oszczedza to
cenny czas kucharzy, ktérzy nie musza szukac¢ potrzebnych skladnikéw, wiec
moga szybciej wykona¢ swoja prace.

Kolejnym narzedziem, jakie przyspieszy proces, jest zarzadzanie wizualne. Za-
rzadzanie wizualne ,Hala produkcyjna ma do Ciebie méwic” to system prostych
narzedzi wizualizacji — wykresow, pdl odkladczych, zdjec, koloréw itp., ktore
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sprawiaja, ze bez zagladania do komputera czy dokumentacji mozna okresli¢, co
dzieje sie na produkcji’>. Dobrym pomystem jest ulozenie naczyn i sztu¢céw na
stofach jeszcze przed przyjsciem klienta. Kelner moze tego dokona¢ dzigki tabli-
cy informacyjnej, ktéra powie mu, gdzie powinien na przyktad sta¢ kieliszek do
bialego, a gdzie do czerwonego wina, tak by nawet najbardziej wymagajacy klient
byt zadowolony.

Diagram Ishikawy oraz 5why w przypadku restauracji to metody pomocni-
cze, niewplywajace bezposrednio na czas oczekiwania. Jezeli chodzi o 5why;, jest
to metoda analizy pozwalajaca dotrze¢ do pierwotnej przyczyny poprzez powta-
rzanie pytania ,dlaczego?” przynajmniej pie¢ razy lub do momentu dotarcia do
pierwotnej przyczyny (Sayer, Williams, 2015: 347). W momencie pojawienia si¢
problemu wplywajacego na czas obstugi pytania te s3 w stanie pomoc go przeana-
lizowa¢ i wyeliminowa¢. Przykladem moga by¢ problemy dotyczace np. kwestii,
dlaczego zostaje tyle skltadnikéw - moze dlatego, ze restauracja posiada za duza
karte.

Andon to urzadzenie kontrolne, ktére za pomocg sygnatéow swietlnych lub
dzwiekowych informuje o problemach. Jest to element wyposazenia umozliwia-
jacy funkcjonowanie automatyzmu. Alarm uruchamia pracownik lub inicjuje go
urzadzenie. Umozliwia on praktyczne zastosowanie zasady ,nie przyjmuj wady,
nie produkuj wady, nie wysylaj wady™. W niektorych galeriach handlowych do-
staje si¢ przy ztozeniu zamoéwienia mate urzadzenie, ktore wibruje, gdy zamowie-
nie jest gotowe do odbioru. Podobny wynik uzyskiwany jest w McDonald’s, gdzie
na monitorze wyswietla sie¢ numery zamdwien wszystkich klientow, a gotowe za-
mowienia s powiekszone oraz umieszczone po prawej stronie monitora.

W systemie pull produkcja ciggniona jest od zamdwienia klienta. Kupiony pro-
dukt to sygnal, ze towar wyszedl z magazynu i musi by¢ zastapiony przez nowy,
wyprodukowany. Przy pomocy kart Kanban podobna informacja przechodzi
od stanowiska do stanowiska — przez cala produkcje. Pull system likwiduje czas
oczekiwania, zapasy i nadprodukcje. Jest jedng z trzech podstaw JIT*. Przyktadem
systemu pull w ustugach moga by¢ pulpity w McDonalds, gdzie klient skfada za-
moéwienie nie muszac sta¢ w kolejce.

2.2. Lean restaurant metoda na zwiekszenie zadowolenia klientéw

Pierwsza rzecza, jaka si¢ rozni restauracja Lean od tradycyjnej restauracji, jest
brak menu, a raczej nie ma menu w tradycyjnym rozumieniu. W Lean restau-
rant przy kazdym stoliku zamontowany jest tablet z przyjaznym dla klienta

2 http://leanmanufacturing.pl/slownik/v/visual-management.html [dostep 18.04.2016].
3 http://leanmanufacturing.pl/slownik/a/andon.html [dostep 18.04.2016].
4 http://leanmanufacturing.pl/slownik/p/pull-system.html [dostep 18.04.2016].
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prostym oprogramowaniem zawierajacym menu. W prosty sposéb klient moze
zlozy¢ zamowienie, zaplaci¢, poprosic¢ obstuge o podejscie czy o przyniesienie
dodatkowej zastawy. Biorac pod uwage formy platnosci, klient ma do wyboru
bardzo szerokg game. Mozna wyrdzni¢ PayU, PayPal czy PayByNet, a takze zwy-
kty przelew czy ptatnos¢ gotéwka u kelnera. Po wyborze odpowiednich pozycji
z menu i formy platnosci, pozostaje klientowi zatwierdzenie zamoéwienia i ocze-
kiwanie na danie. W tym procesie rola kelnera jest bardzo uproszczona. Musi
on zadbac jedynie o przyniesienie potrawy z kuchni i sprawdzenie, czy goscie
sg zadowoleni.

Podczas wizyty w Lean restaurant skrocony jest lead time. Klienci nie ocze-
kuja na podejscie kelnera, by méc ztozy¢ zamoéwienie, doméwic jakas pozycje
czy zaplaci¢ w wybranym przez siebie momencie. Konsekwencja skrocenia
lead time jest mozliwo$¢ obstuzenia wigkszej liczby gosci. Rotacja stolikow
jest takze wigksza. Taka sytuacja generuje wigksza sprzedaz, a co za tym idzie
- wigkszy zysk. Klienci cenigcy czas sa zadowoleni, poniewaz nie traca go
czekajac na kelnera czy na wykonanie czynnosci zwigzanych z platnosciami
lub zamoéwieniami.

Nie tylko goscie odczuwajg zalety tego rozwiazania, ale takze wiasciciel re-
stauracji. Przy wprowadzeniu zaproponowanego systemu zmniejsza si¢ liczba
potrzebnych pracownikéw. Generuje to spadek kosztow ponoszonych przez wia-
$ciciela na wynagrodzenia pracownikow.

Dzigki systemowi tabletowemu wlasciciel czy manager restauracji otrzymuja
szczegotowe raporty dotyczace np. zysku z danego stolika, czasu pobytu klientow,
najczesciej zamawianych dan czy oceny pobytu w restauracji.

Zamoéwienia klientéw kolejkowane sa w systemie wedtug FIFO, po czym prze-
sylane do kuchni. Kolejki FIFO dyktuja kolejnos¢ wydawania zaméwien. Dzigki
takiemu rozwiazaniu klienci sg usatysfakcjonowani, poniewaz potrawy dostar-
czone sg ciepte i w odpowiednim czasie.

Podsumowanie

Eksperci od wdrazania Lean w przedsiebiorstwach, skupieni gléwnie na produk-
cji, niejednokrotnie maja problem z narzucaniem koncepcji i jezyka, do ktorego
przywykli w codziennej pracy. Jak si¢ okazuje, jest to jedno z najwigkszych wy-
zwan dla ludzi, ktérzy wywodza si¢ z produkgji, a zaczynajg wdraza¢ Lean Mana-
gement w ustugach. Dobra wiadomos¢ jest jednak taka, ze Srodowisko ustugowe
potrzebuje, a wrecz domaga si¢ zarzadzania opartego na zasadach Lean Manage-
ment. Brak standaryzacji czy duzy stopien zmiennosci w procesach ustugowych
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to kwestie, w ktorych Lean moze pomoc rozwigza¢ wiele probleméw’. Pokazane
narzedzia Lean pomagaja w udoskonaleniu proceséw w gastronomii i osiagnieciu
wyzszych zyskow. Nalezy jednak pamietac, ze narzedzi tych nie mozna wdrozy¢
w kazdej restauracji. Ekskluzywne restauracje wymagaja obecnosci kelnerdw,
posiadania wlasnego menu czy tez przyniesienia zamdéwionego dania do stolika
przez kelnera. Dlatego nalezy zastanowi¢ sig, jakiego typu jest dana restauracja
oraz jakie narzedzia Lean sprawdzg si¢ w niej najlepiej.
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