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ZASTOSOWANIE KART KONTROLNYCH DO ANALIZY
ZADOWOLENIA KLIENTOW

Tomasz Greber
Politechnika Wroclawska, Instytut Organizacji i Zarzqdzania

Wprowadzenie

Badanie zadowolenia klientéw zdobywa ostatnio w Polsce coraz wigksza popularnos¢. Nie
jest to jednak jedynie przejawem troski o rynek, ale w duzej mierze wynikiem nowych
wymagan zawartych w normach ISO serii 9000:2000. Normy te, opisujace systemy
zarzadzania jakos$cia, wymuszaja obecnie na wdrazajacych je organizacjach systematycznie
badanie zadowolenia klientow oraz wykorzystywanie ptynacych stad informacji do
doskonalenia swojego systemu zarzadzania. Zwazywszy, ze w Polsce jest obecnie okoto
4000 organizacji z wdrozonym i certyfikowanym system zarzadzania jako$cia (wcze$niej:
zapewnienia jakos$ci), tyle co najmniej badan bedzie przeprowadzanych corocznie wsrod
klientéw tych organizacji. Jest to oczywiscie ogromne uproszczenie, ale faktem jest, ze
badania takie ostatnio si¢ nasilily, a wiele organizacji poszukuje prostego sposobu na
spelnienie nowych wymagan norm ISO serii 9000 w zakresie badania satysfakcji klientow.
Jednym z takich sposobow moze by¢ wykorzystanie kart kontrolnych, znanych gtéwnie
z zastosowania przy sterowaniu procesami produkcyjnymi.

Karty kontrolne (wprowadzone do zarzadzania jakoScia przez Shewharta) umozliwiaja
analize¢ danych pochodzacych z badania systematycznie pobieranych prébek wyrobow,
oceng na ile stabilnie zachowuje si¢ monitorowany proces i czy konieczne jest ingerowanie
w jego przebieg. W przypadku wykorzystania kart kontrolnych w badaniach satysfakcji
klientow na kartach tych przedstawiany i analizowany jest poziom zadowolenia w kolej-
nych prowadzonych badaniach [2].

Oczywistym jest, ze ani wyroby pochodzace z procesu produkcyjnego, ani poziom zado-
wolenia klientow nie beda w kolejnych badanych prébkach identyczne. Wynika to
z pewnych zaktdcen wptywajacych na analizowany obiekt i zmieniajacych jego przebieg.
Nie jest mozliwe ucigcie dwoch identycznie dtugich kawalkow kabla, nie jest mozliwe
wywiercenie dwoch identycznie gigbokich otwordéw itd. Zawsze pojawia si¢ co najmnigj
mikronowe réznice, ktore chociaz nieistotne z punktu widzenia jakosci produkowanych
wyrobow, to jednak obecne i wywolywane przez zakldcenia uniemozliwiajace prowa-
dzenie proceséw w idealnie taki sam sposob. Karty kontrolne pozwalaja odrézni¢ dwa
rodzaje zaktocen. Pierwsze to zaklocenia losowe, ktére sa naturalng czgscia procesu
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i trzeba si¢ z nimi pogodzi¢, bo ich usuwanie nie jest zwykle ani optacalne, ani potrzebne.
Drugie to zakldcenia specjalne, powodujace, ze proces ulega znacznemu rozregulowaniu,
ktore powinny by¢ eliminowane. Karta kontrolna prowadzona w postaci graficznej wyko-
rzystuje do oddzielenia tych dwoch zakldcen wykreslone tzw. granice kontrolne. Dopoki
zebrane w probce wyniki mieszczg si¢ w tych granicach uznaé nalezy, ze obserwowana
zmienno$¢ zbieranych wynikow jest spowodowana czynnikami losowymi. Kiedy ktorys
z wynikéw wykroczy poza te granice mowi si¢ o tzw. rozregulowaniu procesu, co wymaga
podjecia dziatan w celu jego skorygowania.

W kontekscie badania zadowolenia klientéw mozna méwi¢ w uproszczeniu o dwoch gru-
pach metod. Pierwsza to metody przedstawiajace tylko obecny poziom zadowolenia
klientéw 1inie odnoszace wprost uzyskanych wynikéw do wynikow poprzednich badan
(np. metody CSI, servqual). Karty kontrolne naleza do drugiej grupy metod, ktére
informuja, ogoélnie moéwiac, o zmianach poziomu zadowolenia.

Karta kontrolna p

Jedna zinformacji ptynacych zankiet wypetnianych przez klientow, ktéra w sposob
oczywisty nalezy analizowa¢, jest poziom zadowolenia z dzialalnosci (wyrobow) organi-
zacji. Mozna np. jako parametr podlegajacy nadzorowi ustali¢ liczbe klientdow w poszcze-
gblnych seriach badan (traktowanych jako prébka), ktérzy udzielili chociaz jednej
odpowiedzi negatywnej na pytania zawarte w skierowanej do nich ankiecie (bylty wigc
np. niezadowolone co najmniej z jednego aspektu wspodtpracy). Do analizowania takich
wlasnie danych postuzy¢ moze karta kontrolna p, na ktérej pokazywany jest procent ankiet,
np. zco najmniej jedna odpowiedzia negatywna w kolejnych seriach badan. Karty p
w przypadku nadzorowania proceséw produkcyjnych stuzg do rejestrowania i analizowania
odsetka wyrobow niezgodnych w probkach. W przypadku badania zadowolenia klientow
nalezy zdefiniowaé, ktérego klienta (lub raczej ktdéra ankietg) uznawac si¢ bedzie za
,,Wyréb niezgodny”. Moze to by¢ ankieta z co najmniej jedng lub dwoma odpowiedziami
negatywnymi, z przewaga odpowiedzi negatywnych lub mozna to zdefiniowaé w jeszcze
inny sposob, najlepiej przystajacy do specyfiki badania i wykorzystanej w nim ankiety.

Wzory wykorzystywane przy tego typu karcie pokazano na rys. 1.
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Rys. 1. Wzory dla karty kontrolnej p
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Objasnienia do wzordw:
p - frakcja ankiet uznanych za ,,wyrob niezgodny”,
k - liczba ankiet uznanych za ,,wyrob niezgodny”,

n - ilo§¢ zebranych ankiet w danym badaniu (ilo$¢ ankietowanych),

p - Srednia frakcja ankiet uznanych za ,,wyrdb niezgodny”.

Jak widaé, we wzorach na granice kontrolne wykorzystywana jest licznos¢ probki (ilos¢
zebranych ankiet) n. Jezeli liczno$¢ ta jest stala w kolejnych badaniach, nie ma problemu,
jezeli jednak liczno$¢ ta zmienia sig, nalezy wykorzysta¢ jedno z dwu podejs¢:

¢ obliczy¢ oddzielne granice kontrolne dla poszczegélnych badan (granice te beda wtedy
famane”),

¢ w przypadku gdy licznosci poszczegdlnych probek sa do siebie podobne — mozna do
wzorow na granice kontrolne podstawi¢ $rednia licznos¢ probki w analizowanych
badaniach.

Podejscie pierwsze jest bardziej doktadne, ale uciazliwe przy ,recznym” prowadzeniu
karty kontrolnej (kiedy to mozna z powodzeniem zastosowac rozwiazanie drugie).

W przypadku gdy wielkos$¢ probki (liczba poddawanych badaniu klientow) jest zawsze
stata, zamiast karty kontrolnej p mozna stosowac jej uproszczong wersj¢ — kart¢ kontrolng
np (jej opis mozna znalez¢ m.in. w opracowaniach [1] lub [3]).

Przyklad 1 — zastosowanie karty kontrolnej p

Wytwornia kostki brukowej przeprowadza za pomoca prostej ankiety systematyczne bada-
nia rynku. W ankiecie zamieszczono kilka pytan dotyczacych réznych aspektow dziatal-
nosci firmy, np. ,,Czy jest Pan/Pani zadowolony znaszych wyrobow?”, ,,Czy sposob
pakowania naszych wyrobdw jest prawidlowy?” itp. Na kazde pytanie ankietowany udzie-
lat odpowiedzi TAK (pozytywnej) lub NIE (negatywnej).

W tabeli 1 przedstawiono wyniki badan z ostatniego roku (badania byly powtarzane co
dwa tygodnie i przeprowadzane na grupie 30 wylosowanych klientow firmy).

Tabela 1. Wyniki przeprowadzonych badan ankietowych

Nr Ilo$¢ ankiet z co najmniej jedng | Odsetek ankiet z co najmniej jedna
badania odpowiedzia negatywna odpowiedzia negatywna
1 4 0,13
2 2 0,07
3 3 0,10
4 6 0,20
5 9 0,30
6 12 0,40
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Nr Ilo$¢ ankiet z co najmniej jedng | Odsetek ankiet z co najmniej jedna
badania odpowiedzia negatywna odpowiedzia negatywna

7 4 0,13
8 8 0,27

9 23 0,77

10 2 0,07

11 3 0,10

12 7 0,23

13 8 0,27

14 9 0,30

15 7 0,23

16 9 0,30

17 8 0,27

18 3 0,10

19 4 0,13

20 5 0,17

21 2 0,07

22 11 0,37

23 12 0,40

24 15 0,50

25 6 0,20
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Rys. 2. Karta kontrola p dla

zebranych ankiet

Na rys. 2 przedstawiono kart¢ kontrolna dla zebranych danych.
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Na karcie kontrolnej wida¢, ze w dwoch badaniach (nr 91 nr 24) odsetek ankiet z co
najmniej jedna odpowiedzig negatywna byt znacznie wigkszy niz ,,normalnie”. Tego typu
informacje nalezy odpowiednio zinterpretowac, szukajac przyczyn takiego stanu rzeczy.
Przedstawiony powyzej przyktad dotyczyt odsetka (procentu) ankiet z co najmniej jedna
odpowiedzia negatywna. Mozna taka karte prowadzi¢, o czym juz napisano wczesniej,
jeszcze dla innych danych, np.:

¢ odsetek ankiet ze $rednim wynikiem uzyskanym ponizej 3 (jezeli dopuszczamy skalg
punktowa przy udzielaniu odpowiedzi),

¢ odsetek ankiet ze zle wypelionymi rubrykami (mozemy bada¢ jakos$¢ ankiet — czyli
ich czytelno$¢ dla ankietowanego).

Dopuszczalne sa oczywiscie jeszcze inne, podobne przypadki.

Karta kontrolna ¢

Karta kontrolna ¢ dostarczy¢ moze wigcej dokladnych informacji o wypelionych przez
klientow ankietach niz karta p. Mozna dzigki niej analizowa¢ nie tylko to, ile bylo ankiet
o okreslonej liczbie odpowiedzi negatywnych (uznawanych za ,,wyroby niezgodne”), ale
ile takich odpowiedzi negatywnych byto w kolejnych przeprowadzonych badaniach.

Wykorzystanie karty kontrolnej ¢ wymaga spehienia zatozenia o rownej licznosci klientéw
w poszczegolnych badaniach (probkach).

Wzory wykorzystywane przy prowadzeniu karty kontrolnej ¢ przedstawiono na rys. 3.
Gorna granica kontrolna Punkt

UCL=c+3c .

Cc

c CL=C=%

Dolna granica kontrolna
LCL=c-3c

Rys. 3. Wzory dla karty kontrolnej ¢

Objasnienia do wzordw:
c - $rednia liczba odpowiedzi negatywnych,
¢ - liczba odpowiedzi negatywnych,

k - liczba zebranych serii ankiet (przeprowadzonych badan).
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Przykilad 2 — zastosowanie karty kontrolnej ¢

Analizie poddano wyniki ankiet dotyczacych sposobu obstugi klientéw przez punkty
serwisowe. W ankiecie (sktadajacej si¢ z trzech pytan) pytano o rézne zagadnienia zwia-
zane zta obstuga. W tabeli 2 podane sa wyniki badan ankietowych przeprowadzonych
w kolejnych miesiacach w wybranych punktach obstugi serwisowej (ankiety kierowano do
15 klientow w kazdym punkcie).

Tabela 2. Wyniki ankiet badajacych jakos¢ obstugi klienta

Numer Ilo$¢ odpowiedzi Numer Ilo$¢ odpowiedzi
badania | negatywnych w ankietach | badania | negatywnych w ankietach

1 16 13 17

2 12 14 18

3 14 15 9

4 19 16 10

5 32 17 12

6 21 18 12

7 15 19 17

8 17 20 12

9 14 21 11

10 13 22 9

11 11 23 19

12 3 24 29

Na rys. 4 przedstawiona jest karta kontrolna ¢ dla zebranych danych.

llo$¢ odpowiedzi negatywnych w badaniu
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Rys. 4. Karta kontrolna ¢ dla ilo$ci odpowiedzi negatywnych w kolejnych badaniach
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Na karcie tej wyraznie widacé trzy ,,nietypowe” okresy: badania nr 5 i 24, gdzie bylo wigcej
negatywnych odpowiedzi niz zwykle oraz badanie nr 12, w ktérym byto ich o wiele mnie;.
Analiza takich wynikdéw zalezy juz oczywiscie od samej specyfiki firmy, jej celow oraz
mozliwosci poprawy sytuacji.

Karta kontrolna u

W przypadku, gdy nie mozna zapewnié, ze wszystkie poddawane analizie probki (badania)
majg jednakowa liczno$¢ (jednakowa liczbe ankiet), zamiast karty c nalezy stosowac
bardzo podobna karte¢ kontrolng u. Karta ta uwzglednia ilo$¢ ankiet otrzymanych
w poszczegdlnych badaniach.

Wzory stosowane przy prowadzeniu karty u przedstawiono na rys. 5.

Gorna granica kontrolna

_ [ Punkt
UCL=u+3,/— .
n

u CL-u=2C

Dolna granica kontrolna
LCL=u-3

%

u
n
Rys. 5. Wzory dla karty kontrolnej u

Objasnienia do wzordw:

u - $rednia liczba odpowiedzi negatywnych na ankiete w przeprowadzonych badaniach,
u - $rednia liczba odpowiedzi negatywnych w badaniu na ankiete,

¢ - liczba odpowiedzi negatywnych w badaniu,

n - liczba ankiet w badaniu.

Wykorzystanie tej karty jest analogiczne do analizy karty kontrolnej c.

Karta kontrolna X — S

Karty kontrolne typu p, np, c i u sa odpowiednie, jezeli zaprojektowane ankiety sa bardzo
proste (mozliwe odpowiedzi to tylko TAK lub NIE) lub kiedy nie sg potrzebne dokladne
wyniki z przeprowadzonych badan. Jezeli jednak ankieta umozliwia klientowi opisywanie
swoich ,,0dczu¢” przy uzyciu duzej skali (np. od 1 do 5) do analizy wynikéw mozna uzy¢
karte X -S.

Wzory stosowane przy prowadzeniu karty kontrolnej X — S przedstawiono na rys. 6.
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Gorna granica kontrolna
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Rys. 6. Wzory dla karty kontrolnej X —S

Objasnienia do wzorow:
X - wartos¢ $rednia z uzyskanych odpowiedzi,

n - liczba ankiet w badaniu (wielko$¢ probki),

X - warto$¢ $rednia z wartosci $rednich,

k - liczba badan (ilo$¢ probek),

¢4, Bs, B4 - wspdlczynniki statystyczne dobierane z tablic,

S - odchylenie standardowe w badaniu,

S - warto$¢ srednia z odchylen standardowych w poszczegdlnych badaniach.

Wykorzystujac karte X —S, oblicza si¢ dwie statystyki dla kolejnych badan (probek):
warto$¢ srednia dla uzyskanych odpowiedzi oraz odchylenie standardowe. Nastgpnie
wyznacza si¢ potozenie granic kontrolnych dla tych statystyk i analizuje w odniesieniu do
nich wyniki kolejnych badan.

Przyktad 3 — zastosowanie karty kontrolnej X - S

Pewna firma ustugowa systematycznie co miesigc bada zadowolenie swoich klientéw
(probka n = 20). Stosowana do tego celu ankieta ma posta¢ przedstawiona na rys. 7.

Podsumowanie zebranych wynikdéw zamieszczono w tabeli 3.
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Prosze wyrazi¢ swoje zdanie odnosnie jakosci $wiadczonych przez naszg
firme ustug. Prosze zakresli¢ cyfre najlepiej oddajaca Twojg opinie.

1 — Catkowicie sie nie zgadzam

2 — Nie zgadzam sie

3 — Ani si¢ nie zgadzam, ani si¢ zgadzam
4 — Zgadzam sie

5 — Catkowicie si¢ zgadzam

1. Personel jest zawsze kompetentny 12 3 4 5

2. W punkcie obstugi klienta panuje mita 1 2 3 4 5
atmosfera

3. Informacja dotyczaca palety asortymentowej 1 2 3 4 5

jest wystarczajgca

Rys. 7. Fragment ankiety z wykorzystang skala Likerta

Tabela 3. Wyniki przeprowadzonych badan

Numer Wartosci srednie Odchylenia standardowe
badania dla uzyskanych odpowiedzi dla uzyskanych odpowiedzi
1 3,21 0,97
2 2,84 1,09
3 3,31 1,12
4 3,47 1,02
5 2,85 0,80
6 2,79 1,07
7 3,59 1,13
8 3,30 0,86
9 2,99 0,91
10 3,50 1,10
11 2,99 1,08
12 2,59 0,99
13 2,67 0,87
14 3,06 0,93
15 3,02 1,28
16 2,54 1,03
17 2,70 0,83
18 3,31 1,14
19 2,77 0,92
20 2,57 0,96
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Zebrane wyniki ankiet przedstawiono za pomoca karty X — S (rys. 8).

Karta wartosci $rednich
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04
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Rys. 8. Karta X — S dla zebranych ankiet

Jak wida¢ na karcie kontrolnej, wyniki dotyczace zadowolenia klienta sa stabilne. Mozna
jedynie zauwazy¢, ze wyniki pierwszych mniej wigcej dziesigciu badan wskazuja na nieco
wigksze zadowolenie niz wyniki kolejnych. Jest to jednak niewielka réznica. Niepokojace
jednak powinno by¢ to, ze ten stabilny poziom wartosci $redniej z uzyskanych odpowiedzi
ksztattuje si¢ na poziomie wartosci 3, czyli odpowiedzi ,,Ani si¢ nie zgadzam, ani si¢
zgadzam”. Nie jest to na pewno wynik satysfakcjonujacy.

Podsumowanie

Podsumowujac, nalezy podkresli¢, ze karty kontrolne sa tylko jednym z narzedzi wyko-
rzystywanych przy analizowaniu danych opisujacych zadowolenie klientéw i zazwyczaj
nie sa wystarczajace, jezeli nie sa uzupelniane dodatkowymi analizami z wykorzystaniem
innych metod. Bezsprzeczng zaleta wykorzystania kart kontrolnych jest ich prostota oraz
otrzymywanie wyraznego sygnatu, kiedy nalezy podejmowaé dziatania z uwagi na istotng
zmiang poziomu zadowolenia klientdow. Problemem, szczegoélnie dla organizacji
rozpoczynajacych dopiero badania satysfakcji swoich klientéw, moze by¢ koniecznosé
zebrania duzej ilo$ci danych, ktére umozliwia wykorzystanie kart kontrolnych. Zaleca sie,
aby przed wykresleniem kart kontrolnych dostgpne byty wyniki z co najmniej dwudziestu
badan (probek). Jezeli wiec organizacja prowadzi badania raz do roku, zastosowanie kart
kontrolnych nie bedzie mialo raczej sensu. Po pierwsze, granice bgda moglty by¢
wyznaczone dopiero po okoto dwudziestu latach badan, apo drugie, analizowanie
rozregulowan wystepujacych np. dziesig¢ lat temu nie bedzie przynosilo praktycznie
zadnych korzysci.
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Mozna tu jeszcze rozwazy¢ mozliwos¢ wykorzystywania kart kontrolnych w inny sposéb,
w ramach analizowania danych z pojedynczych badan. Mozna np. wykorzystujac karte
kontrolng pojedynczych pomiaréw IX-MR oceniaé ,,stabilno$¢” odpowiedzi od poszczegol-
nych klientow w analizowanym badaniu, co moze wskazac, ktorzy z nich byli szczegdlnie
zadowoleni badz niezadowoleni.

Karty kontrolne moga by¢ wykorzystywane przy badaniu zadowolenia klientow w bardzo
rézny sposob, aich dobdr i zastosowanie zalezy w gldéwnej mierze od specyfiki prowa-
dzonych badan i ich czgstotliwosci.
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