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THE RESEARCH OF THE QUALITY OF AGRICULTURAL MACHINE S
TECHNICAL SERVICE BY SERVQUAL METHOD

Summary

The quality of the agricultural machines servicegass has an essential influence on their durabitéliability and farm
economic effect. The paper presents research ofjtladity of agricultural machines technical servi@arried out on a
group of users who benefit from an authorized servacility. SERVQUAL measurement method was usedrasearch
tool relying on identifying the gaps between exgeeind perceptible quality of service

BADANIA JAKO SCI SERWISU TECHNICZNEGO MASZYN ROLNICZYCH
METOD A SERVQUAL

Streszczenie

Jakai¢ proceséw utrzymania maszyn rolniczych ma istofptywvna ich trwatd¢, niezawodné&’ oraz na efekt ekonomiczny
calego gospodarstwa. W pracy przedstawiono wyrakial) jakasci serwisu technicznego maszyn rolniczych, przegrow
dzone na grupie ichzytkownikow, korzystagych z autoryzowanego zaktadu obstugi. Jako gtz badawcze wykorzy-
stano metog pomiarovwy SERVQUAL, ktéra opieraina okréleniu luki pom¢dzy oczekiwan a postrzegam jakascig
ustugi.

1. Wprowadzenie tworzenie metod szczeg6towych, przydatnych w dkre
) _ ) . nych bramach. Najbardziej znani najczsciej cytowamn
_Serwis techniczny maszyn rolniczych traktowanyt jeSmetog, jest pomiar luki pomidzy oczekiwaniami klientow
jako system przedsizie¢ i srodkow skierowanych na 5 jch realizagi, Takie podeicie prezentuje metoda
utrzymanie ich w stanie zdatiw przez okres ekonomicz- SERVQUAL (ang.SERVices QUALil1, 3, 4, 5, 6, 9, 11
nie uzasadniony lub wynikegy z potrzeb gytkownika. 121 podstawowym zakeniem tej metody jest poréwnanie
Serwisowanie jest konieczéwa, wymagagca CSt0 Wyk-  gczekiwa Klienta przed otrzymaniem ustugi E (ang.
czenia maszyny z procesu produkcyjnego, poniesieda Eypectation i percepci ustugi P (ang.Perceptions
kladow pracy, wymiany eZci, ktore nie przekiadaj si¢ Dokonywany jest pomiar gfic, jakie wystpuja pomiedzy
bezpdrednio na zyski ptyace z uytkowania maszyny. jakoscia postrzegam przez klienta a jakwia, ktorej terie
Systemy technicznego obstugiwania maszyn rolniezyc jient od danej ustugi oczekuje. Wynika to z zahoia,
aby prawldi_owo wypetia stawiane przed nimi z_adama, ze kady ustugobiorca wyobea sobie potencjainjakosé
musz by¢ ciagle doskonalone pod wzglem organizacyj- ganej ustugi, jeszcze przed jej zrealizowaniempadsta-

nym oraz jakéci przeprowadzanego procesu obstugi. Rodz{yie wiasnej wiedzy, daviadczenia, struktury potrzeb oraz
to konieczné¢ ciagtego opracowywania i modernizacji za- komunikacji interpersonalne;.

kresu serwisowania, dostosowanego do potrzeb system
eksploatacji. Konieczrié ta wynika rownie z tego, jak 2. cel pracy
twierdzi Tomczyk [7, 8],ze cech charakterystycznkaz-
dego systemu eksploatacji maszyn jest stata tejaletm Przeprowadzona we wprowadzeniu krétka analiza spe-
rozszerzania zakresu obstug, co powodowane jeaiM®j  cyfiki systemu utrzymania maszyn rolniczych wimie
niem sk uszkodzeé, ktérych nie przewidziano na etapie uwidacznia konieczrid dazenia do zapewnienia wysokie-
projektowania systemu obstugowego. go stopnia jakéci tego procesu. Ma to znagy wpltyw na
Wysoka jakéc¢ obstugi technicznej przynosi dtugookre- trwatos¢ i niezawodnéé maszyn rolniczych, jak i réwnie
sowe korzyci finansowe dla producentow maszyn rolni- na efekty ekonomiczne gospodarstwa i firmy ustugowe
czych, jak rownie jest zachta do zakupu okrdonej marki Celem pracy jest uzyskanie obiektywnej informacji
produktu [2]. Impulsem w jaksiowym podejciu do ser- o jakaici ustug serwisowych maszyn rolniczych. Studia
wisu technicznego maszyn jest rownfakt, iz jak twierdzi  literaturowe oraz dawiadczenie zebrane dla innych rodza-
Skudlarski [10], wktad pieginy wniesiony w obstug jow ustug wskazwj, ze problem ten mma efektywnie
technicza maszyn i cignikdw rolniczych przynosi dwa rozwiazaé korzystajc z metody SERVQUAL.
razy wigkszy dochdd ri piengdze zainwestowane w ich
produkcg. 3. Materiat i metody
W ostatnim okresie zwkszyla s¢ liczba zaktadow
serwisowych. Oprdcz autoryzowanych, na rynku pdjawi Badania jakéci serwisu technicznego maszyn rolni-
sie takze zaktady uniwersalne, w ktérych zakéegadczo- czych przeprowadzono na grupie ictytkownikéw, korzy-
nych ustug jest szeroki. stapcych z autoryzowanych zaktadéw obstugi technicznej.
W dostpnej literaturze mina znalé¢ klika ogélnych  Narzdziem badawczym byla metoda SERVQUAL, w kté-
metod oceny jakiEi ustug, ktore stn jako podstawa pod rej wykorzystywanestrzy kwestionariusze.
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W pierwszym okrélone s 22 warunki, mogce mie Przygte szczegotowe kryteria, zamieszczono w tab. 1,
znaczenie dla idealnej realizacji ustugi serwisowéjdru-  ktére zgodnie z zaf@niami metody badawczej zgrupowa-
gim, te same 22 warunki sfagie kryteriami branymi pod no w pkciu podstawowych zbiorach (miernikach ja&.
uwag przy ocenie wykonania danej ustugi. Ankietowany Nastpnie przedstawiono je ustugobiorcom w postaci
wykorzystupc 5-punktowy skak Likerta, nadaje wanos¢  kwestionariusza (tab. 2) i poproszono o rozdzieletdO
poszczegoblnym kryteriom szczegdtowym od: catkowside  punktow, wedlug wlasnego uznania, na¢pivymienionych
zgadzam, do zupetnieeanie zgadzam. miernikdw jakdci. Rozdziat punktéw skutkuje nadaniem

Im wigksza jest réonica pomedzy oczekiwaniami poszczeglinym miernikom odpowiednich wag, ktore po-
a postrzeganiem ustugi, tym ekisze jest niezadowolenie stuwza do wyznaczenia subiektywnego, a@aego wskanika
klienta. jakasci ustug serwisowych maszyn rolniczych.

Tab. 1. Kryteria oceny jakoi ustug serwisowych maszyn rolniczych
Table 1. The criteria of the opinion of the qualifyagricultural machines services

Lp. Mierniki jakosci Szczegotowe kryteria oceny

1. Nowoczesn& wyposaenia zakladu serwisowego maszyn rolniczych

2. Wykorzystywane materiaty eksploatacyjnedscz wymienne

3. Schludny wygld pracownikéw zaktadu i atrakcyjfowizualna obiektu

4. Atrakcyjnd¢ wizualna materiatéw dotygzych oferowanych ustug (foldery i ulot;
ki reklamowe)

5. Dokumentacja procesu serwisowego maszyn roloicglarty kontrolne procesu
serwisowego)

6. Zainteresowanie rozgdaniem zaistniatego problemu

7. Staranne i wkziwe wykonanie ustugi

8. Wykonanie ustugi serwisowej w zadeklarowanymmiare

9. Posiadanie dokumentacji wolnej ogddw

10. Terminowé¢ wykonania ustugi serwisowej

11. Informowanie, kiedy ustuga zostanie wykonana

12. Skionné¢ pracownikéw do udzielenia pomocy ustugobiorcom

13. Reagowanie pracownikéw na potrzeby klientéw

14. Wzbudzanie zaufania przez pracownikow zaklawisowego

Fachowd¢ w wyko- | 15.Poczucie bezpiecistwa w transakcjach z pracownikami firmy

Materialne aspekty

$wiadczenia ustugi

serwisowej maszyn
rolniczych

Niezawodnéc¢ i rzetel-
nos¢ ustugodawcy

Zdolncs¢ reagowania

. ustugodawcy

V. nywaniu ustugi 16. Uprzejmé¢ pracownikow wobec klienta
serwisowej 17. Wiedza pracownikéw unitiwiajaca im udzielenie wyczerpagej odpowiedzi na
pytania

18.Pawigcenie uwagi indywidualnie klientowi

19. Dogodné¢ godzin otwarcia

20. Pgwiecenie specjalnej uwagi klientowi przez ustugodawc
21. Odczucieze interes klienta lgy po stronie ustugodawcy
22. Ustugodawca rozumie specyficzne potrzeby kiient

Przystpnas¢ ustugo-
dawcy, empatia

(¢rodto: opracowanie wiasne)

Tab. 2. Kwestionariusz dotygzy nadania wag atrybutom jada ustug serwisowych maszyn rolniczych
Table 2. Questionnaire relating to the confermenweight to the attributes of quality of agriculimachines services

Prosz podzielt 100 punktéw mjdzy podane iiej cechy ustugi zaktadu serwisowego maszyn rolrhzgk,
aby najwaniejsza z ich otrzymata najedej punktéw, a najmniej waa — najmnie;.
L liczba
Lp. Miernik jakaosci punktow
| Materialne podstawywiadczenia ustug - jakké materialéw eksploatacyjnych i gzxi wymiennych,
" | wyglad zewrtrzny firmy, spratu itp.
I Niezawodnéc i rzetelng¢ ustugodawcy —zdolr$é firmy serwisowej do wykonania deklarowanej
" | ustugi rzetelnie i wiéciwie
m Zdolnacs¢ reagowania ustugodawcy — pracownicy dzigkgrawnie, bez zwioki realizupotrzeby
" | klientéw, tatwo nawdzuja z nimi kontakt
v Fachowd¢ w wykonywaniu ustugi serwisowej - wiedza i uprzefhpracownikéw firmy ustugo-
" | wej oraz ich umigjtnoéci wzbudzag zaufanie
Vv Przystpnaos¢ ustugodawcy, empatia — troskliwa, zindywidualizowabstuga, jakfirma ustugowa
" | zapewnia swoim klientom
Suma 100

(¢rodto: opracowanie wtasne)
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Tab. 3.Srednie wartéci przyznanych punktéw dla ustugi oczekiwanej (jostrzeganej (P), oraz luki w stosunku do po-

szczegOllnych miernikéw

Table 3. Average values of admitted points expe@Eg@and perceptible (P3ervice and gaps in the relation to individual

dimensions
Poziom Waoa
Lp. Mierniki jakosci Oczekiwany | Postrzegany | (P-E) J Ranking
(%)
(E) (P)

l. Materialne podstawywiadczenia ustug 4,51 3,95 -0,56 25,42 1
II. | Niezawodnd¢ i rzetelnd¢ ustugodawcy 4,23 3,12 -1,11 25,32 2
lll. | Zdolnos¢ reagowania ustugodawcy 4,11 2,97 -1,14 15,69 4
IV. | Fachowd¢ w wykonywaniu ustugi serwisowe 4,45 3,27 -1,18 321 3

V. | Przystpnas¢ ustugodawcy, empatia 4,19 3,34 -0,85 12,23 5

(¢rodto: opracowanie wiasne)

Okreslenie  subiektywnego niewanego wskanika
oceny jaké¢ ustugi polega na obliczeniu sumyznic
pomiedzy jej percepgj P a pazadanymE (idealnym, ocze-
kiwanym) jej poziomem — roéwnanie (1):

SQ :Z(P” _Eij)'

gdzie:

@)

SQ - subiektywny wskanik oceny jakéc¢ i-tego miernika,

P; (ang. Perception) - subiektywna ocena j-tej cacstygi
postrzeganej w i-tym mierniku,

E; (ang. Expectation) - subiektywna ocena j-tej ceabiy-
gi oczekiwanej w i-tym mierniku,

k - liczba rozpatrywanych atrybutdw jadad ustugi.

wisowej maszyn rolniczych (-0,56), wgptije w mierniku
"materialne podstawywiadczenia ustugi'. Jest to ddsy
istotna informacja, gdy ankietowani ten wkmie miernik
uznali za najistotniejszy, nadajmu w 25,42% najwsz
wage. Thumaczy to mazna tym, # byla to stacja autoryzo-
wana, dobrze wyposgana, w ktorej wykorzystywaneas
oryginalne, dobrej jakai materialy eksploatacyjne.

Najwieksz réznice (-1,18), natomiast zanotowano
w mierniku "fachowé¢ w wykonaniu ustugi serwisowej",
ktéry wedtug wagi ankietowanychzytkownikow maszyn
rolniczych, znajduje gina trzeciej pozycji.

W tab. 4 przedstawiono wyliczone waitosubiektyw-
nego niewaonegoSQi wazonegoSQ, wskanika jakaci.
Wartdsci, szczego6lnie wenego wskanika SQ,, powinny
by¢ impulsem do dokonania zmian w jgko swiadczonej
ustugi, w miernikach "niezawods® i rzetelnd¢ ustugo-

Powyzsze réwnanie pozwala na zdefiniowanie luki, jakadawcy" oraz "fachow& w wykonaniu ustugi serwisowej",

pojawia st migdzy oczekiwaniami a percepcjustugi.
Mozna dzgki takiemu ugciu wskaza takie elementy, na
ktére naley zwrdcic najwicksz uwag; pod wzgédem do-
starczania satysfakcji ustugobiorcom.
Okreslajac: E - Expectation ustugi oczekiwane,
P - Perception - ustugi postrzegane, moa zauwayc,
ze kiedy:
E = P - spehnienie oczekiw®g jakas¢ jest zadawalaga,
E < P - przekroczenie oczekivia- jakas¢ zaskakujca,
E > P - oczekiwanie nie zrealizowane — jakmiezadawa-
lajaca.

Uwzgledniajac wartagci wag nadanych poszczeg6inym
miernikom badanej ustugi wskaik wyznaczany jest
z rébwnania (2):

SQu =i|i(Pij -E;),

gdzie:
I; - wskanik wagi i-tego miernika.

)

4. Wyniki badan

Badana grupa 20 zytkownikbw maszyn rolniczych,

gdyz s1 najwyzsze w stosunku do pozostatych, przyjacu;
poziomy odpowiednio: -0,28 i -0,25.

Tab. 4. Wartéci wskaznikdw subiektywnej oceny jakoi
Table 4. The value of the coefficients of the qualubjec-
tive opinion

Wskanik | Wskaznik
Mierniki jakosci niewazony | wazony
SQ SQu

Materialne podstaw§wiadczenia -0,56 0,14
ustug
Niezawodné¢ i rzetelndg¢ ustugo- 111 0,28
dawcy
Zdolnags¢ reagowania ustugodawcy -1,14 -0,18
Fach_owéc w wykonywaniu ustugi 1,18 0,25
serwisowej
Przystpnai¢ ustugodawcy, empatia -0,85 -0,10
Wskaznik SERVQUAL -0,97 -0,19

(zrodto: opracowanie wtasne)

Srednia arytmetyczna z ggtkowych subiektywnych
wskaznikow jakasci niewaonych SQ i wazonych SQ,,
pozwala na okrdeniekoncowego wskanika SERVQUAL

korzystajcych z autoryzowanych zaktadéw obstugi tech-odpowiednio niewzonego i waonego. Przeprowadzona

nicznej, nadata rangi poszczeg6lnym kryteriom sgéie
wym, ktérychsrednie wartéci dla poszczegodlnych mierni-
kow przedstawiono w tab. 3.

Wynika z niej,ze najmniejsza rhica pomgdzy po-
strzeganym a oczekiwanym poziomem jakoustugi ser-
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kalkulacja wskanika niewaonego ewidentnie pokazuje,
ze oczekiwania kytkownikéw maszyn rolniczych oddoie
przeprowadzonej obstugi technicznej nie zostahirspee.
Uwzgledniajac natomiast wagi whica pomedzy oczeki-
waniami a postrzeganiem ustugi zmniejszads -0,19.

,Journal of Research and Applications in Agricultural Engineering” 2011, Vol. 56(2)



(2]

5. Podsumowanie i wnioski

Przeprowadzone badania oraz analiza wynikéw pazwal
na sformowanie nagtujacych wnioskow:

Badania jakéci ustug  serwisowych  metad (3]
SERVQUAL g tatwe do wykonania i dajobiektywne wy-
niki poziomu jakdci w postaci liczbowe;j.

Ujemna warté¢ wskanikow SERVQUAL swiadczy
0 niespetnieniu oczekiwiaoraz niezadowoleniu ankietowa-
nych wytkownikow maszyn rolniczych z zaktadu serwiso-[s5]
wego, w ktérym przeprowadzano proces obstugi tezini
nej.

Obszarem, w ktorym badany zaktad serwisowy winien€]
dokon& zmian jakdci jest "fachowé¢ oraz wiedza ustu-
godawcy", gdy w nim r&nica pomg¢dzy ustug postrzega-
na a oczekiwan jest najwiksza.

Wykorzystanie metody SERVQUAL w ocenie jakd
ustug serwisowych maszyn rolniczych pozwala na waka 8]
nie luki pomedzy oczekiwaniami ustugobiorcow a rzeczy-
wista ich jakdcia. Nie naley jednak podchodzido wyni-
kow bezkrytycznie, gdyinny sens ma tdnica jakdci po-
strzeganej i oczekiwanej (P-E) na poziomie -1, kapsj
z kalkulacji 4 - 5, aiinny 1 - 2.

(4]

(7]

(9]
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