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HIERARCHIZACJA KRYTERIOW OCENY JAKOSCI
USLUG SERWISOWYCH MASZYN ROLNICZYCH -
OPINIA KONSUMENTA

Streszczenie

Przeprowadzono badania ankietowe majqce na celu ustali¢ zbior kryteriow, decydujqcych o jakosci ustug wykonywanych przez
zaklady serwisowe maszyn rolniczych. Badania opinii klientow na temat jakosci obstugi technicznej maszyn rolniczych pozwolg
podnies¢ jakos¢ ustug swiadczonych przez zaklady serwisowe, jak rowniez lepiej rozpoznawac potrzeby klientow. Umozliwi to
szybkie podjecie dziatan korygujqcych, mogqcych zwiekszyé zadowolenie rolnikow oraz umocnié wizerunek zakladu

serwisowego.

Wprowadzenie

Podczas eksploatacji czes$ci maszyn rolniczych ulegaja
zuzyciu i starzeniu, w wyniku czego nastgpuje rozregulowanie
zespotow maszyny. Konieczna jest wigc okresowa wymiana
materiatow eksploatacyjnych, zabezpieczenie niszczacych
powtok ochronnych, utrzymanie w stanie zdatnym do uzytko-
wania akumulatora, sprawdzenie ci$nienia w oponach i wiele
innych czynno$ci, ktore okre$la si¢ tacznie jako obshuge
techniczna [1].

W celu osiagnigcia wysokiej jakosci i niezawodnosci oraz
efektywnego funkcjonowania maszyn rolniczych konieczne
jest przeprowadzanie obstugi technicznej na wysokim
poziomie. Producenci maszyn rolniczych powinni zapewni¢
swoim klientom ofert¢ odpowiednio zorganizowanych oraz
wyposazonych zaktadow serwisowych.

Poprawa obstugi technicznej przynosi dlugookresowe ko-
rzysci finansowe dla producentow maszyn rolniczych, jak
rowniez jest zachgta do zakupu okreslonej marki produktu.
Inna przyczyna znaczenia obstugi technicznej maszyn rolni-
czych, jako ustugi $wiadczonej przez producenta, jest czgste
wystepowanie awarii ciaggnikow rolniczych. Jednak awarie cia-
gnikow 1 maszyn rolniczych nie musza stanowi¢ krytycznego
ogniwa ich uzytkowania, jezeli beda szybko usunigte i staran-
nie wykonane pod wzgledem jakosci. Stad obserwowane sa
tendencje rozwoju uslug w zakresie obslugi technicznej
$wiadczonej przez producentow maszyn rolniczych.

Oprocz autoryzowanych zaktadow ustugowych maszyn
rolniczych na rynku funkcjonuja takze zaklady uniwersalne,
ktorych zakres §wiadczonych ustug jest rozszerzany, np. o na-
prawy i przeglady amatorskich urzadzen ogrodowych.

Prowadzenie zaktadu uslugowego maszyn rolniczych ma
wymierne skutki finansowe. Okazuje si¢, ze wniesiony wktad
pienigzny w obstugg techniczna maszyn i ciagnikow
rolniczych przynosi dwa razy wigkszy dochdd niz pieniadze
zainwestowane w ich produkcjg [2].

W warunkach gospodarki wolnorynkowej na rynku
ciagnikow i maszyn rolniczych wygrywaja te firmy, ktore
lepiej zorganizowaly serwis techniczny zaréwno w okresie
gwarancji, jak i w pozniejszym okresie eksploatacji sprzgtu
rolniczego. W dostgpnej literaturze brak jest metod
umozliwiajacych oceng jakosci ustug w zakresie obshugi
technicznej maszyn rolniczych z punktu widzenia konsumenta.

Cel pracy

Celem pracy jest zebranie i hierarchizacja kryteriow jakosci
uslug Swiadczonych przez zaklady serwisowe maszyn
rolniczych. Wyniki uzyskane z badan bgda podstawa do

wprowadzenia systemow jako$ci w tych zaktadach, a rozpo-
znane potrzeby klientéw ustug serwisowych pozwola uzyskac
przewage nad konkurencja.

Materiali metody

Ocena kryteriow jakosci ushug serwisowych maszyn
rolniczych zostata dokonana z punktu widzenia ustugobiorcy,
konsumenta tych ustug, ktorym jest rolnik. Metoda wywiadu
bezposredniego ankieta zostala przedtozona do oceny 100
respondentom. Ankietowanymi byli rolnicy, uczestnicy
Migdzynarodowych Targdéw Mechanizacji Rolnictwa ,,Polagra
Agro-Premiery”, ktore odbyly si¢ na terenie Migdzy-
narodowych Targow Poznanskich w2007 roku.

Pytania typu zamknigtego dotyczyly m.in. organizacji
serwisu, jego oferty, obstugi klienta, warsztatu i magazynu.
Oceniano jedenascie cech, ktére stanowia kryteria oceny
jakosciushug serwisowych maszyn rolniczych. Naleza do nich:
- wyglad zewngtrzny pomieszczen i maszyn,

- prezentacja wizualna personelu,

- materialy informacyjne i promocyjne,

- jako$¢uzytych do naprawy czesci wymiennych,

- niezawodny i doktadny sposob $wiadczenia ustug,

- szybko$¢isprawnos$¢ wykonywania ushugi,

- doswiadczenie i kwalifikacje personelu technicznego,
- lokalizacjaigodziny pracy zaktadu serwisowego,

- empatia okazywanaklientowi,

- dogodne warunki ptatnosci,

- terminowo$¢ realizacji zlecen.

Kazdej z cech jako$ciowych przydzielano oceng od 1 do 5,
gdzie 5 oznacza cech¢ bardzo wazna (najwyzsza ocena), 4 -
wazng, 3 - $rednio wazna, 2 - mniej wazna, 1 - malo istotng
cechg (najnizsza ocena) ustugi serwisowej. Ostateczny ranking
kryteriow ustug serwisowych maszyn rolniczych powstal na
podstawie wskaznika jakoSci, ktorego wartos¢ liczbowa
uzyskano przez sumowanie iloczyndéw poszczegdlnych ocen
ideklaracji ankietowanych.

Wyniki badan

Na wstepie klienci zaktadow serwisowych maszyn
rolniczych okreslili swoje predyspozycje co do wyboru
okreslonego punktu serwisowego. Respondenci mieli do
wyboru osiem wariantow odpowiedzi, z ktorych maksymalnie
mogli zaznaczy¢ dwie.

Z przeprowadzonych badan wynika, ze klienci wybierajac
konkretny zaklad serwisowy kieruja si¢ przede wszystkim
jakoscia $wiadczonych ushug (rys. 1).
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¥ Jako$c ustug

¥ Warunki cenowe

® Rekomendacja innych klientow

Marka
¥ Promocja
¥ Odlegtosc od zakiadu
® Reklama

® Prasa fachowa

Rys. 1. Czynniki, ktorymi kierujq sie konsumenci przy wyborze zaktadu serwisowego maszyn rolniczych [3]
Fig. 1. Factors by which consumers are guided when choosing the service plant of agricultural machines [3]

* Zadowoleni

¥ Zaskoczeni pozytywnie

W Zaskoczeni negatywnie

Niezadowoleni

Rys. 2. Badanie satysfakcji klientow zaktadow serwisowych maszyn rolniczych [3]
Fig. 2. Poll on satisfaction of customers of agricultural machines service plants [3]

Tab. Ranking koncowy kryteriow oceny jakosci ustug serwisowych maszyn rolniczych dokonany przez klientow oraz oceny

czqstkowe kryteriow i wskaznik jakosci

Table. The final ranking of evaluation criteria of quality of the after service of agricultural machines made by customers and

fragmentary assessments of criteria and the rate of quality

Ranga Nazwa kryterium Ocena Ocena | Ocena | Ocena | Ocena V\"skaz',n.ik
kryterium 5 4 3 2 1 jakos$ci

1 Niezawodny i doktadny sposob swiadczenia 77 o1 ) 0 0 475
ustug

5 Jakos¢ uzytych do naprawy czesci 75 18 6 1 0 467
wymiennych

3 Doéw_iadczenie i kwalifikacje personelu 70 24 5 0 1 462
technicznego

4 Szybkos¢ i sprawnos¢ wykonywania ustugi 59 35 4 2 0 451

5 Terminowos$¢ realizacji zlecen 60 31 7 2 0 449

6 Dogodne warunki ptatno$ci 37 39 20 3 1 408

7 Empatia okazywana klientowi 30 48 20 0 2 404

g Loka.hzaqa i godziny pracy zaktadu 16 45 35 1 3 370
Serwisowego

9 Materiaty informacyjne i promocyjne 12 30 33 22 3 326

10 Wyglad zewngtrzny pomieszczen i urzadzen 5 34 45 13 3 325

11 Prezentacja wizualna personelu 14 25 37 17 7 322

Wazne sa rowniez: cena ustugi, opinia innych uzytko-
wnikow oraz renoma zaktadu na rynku ustug serwisowych
maszyn rolniczych.

Na podstawie przeprowadzonych badan ankietowych uzy-
skano réwniez informacj¢ o odczuciach klientow po skorzy-
staniu z ustug danego zaktadu serwisu technicznego maszyn
rolniczych. Wyniki zamieszczono na wykresie (rys. 2).

Oceny poszczegdlnych kryteriow decydujacych o jakosci
ustug serwisowych maszyn rolniczych uzyskane od stu ankie-

towanych klientow za pomoca pigciostopniowej skali punkto-
wej oraz ostateczny ranking kryteridw jako$ci zamieszczono
w tabeli.

Ankietowani klienci zakladéw serwisowych maszyn rol-
niczych zwracaja przede wszystkim uwage na doktadny i fa-
chowy sposob wykonania ustug oraz jako$¢ uzytych w napra-
wie czeéci wymiennych. Doceniaja takze wyksztatcenie i do-
swiadczenie pracownikéw oraz szybko$¢ i terminowo$¢
wykonania ustugi. Rdznica miedzy wartosciami wskaznikow
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jakosci tych kryteridw (ranga 15) sa niewielkie. W mniejszym
stopniu klientom zalezy na sposobie dokonywania zaplaty za
ustugg oraz okazywana w stosunku do nich uprzejmosc¢
personelu (ranga 6 1 7). Pozostate kryteria, ktore uzyskaty rangi
od 8 do 11 odgrywaja wedlug ankietowanych mniejsze
znaczenie w ocenie jako$ci globalnej ustug serwisowych
maszyn rolniczych.

Podsumowanie i wnioski

Wyniki badan ankietowych przeprowadzone wsrod
aktualnych i przysztych klientow ustug serwisowych maszyn
rolniczych pozwolity na sformulowanie wnioskéw konco-
wych.

1. Zaprezentowana metoda pozwala na precyzyjna, bo oparta
na liczbowym wskazniku jakosci, hierarchizacj¢ para-
metrow decydujacych o jakosci ushug wykonywanych
przez zaktady serwisowe maszyn rolniczych.

2. Z przeprowadzonej analizy wynika, ze takie czynniki, jak:
niezawodny i doktadny sposdb swiadczenia ustug, jakosé
uzytych do naprawy czgsci wymiennych, doswiadczenie
i kwalifikacje personelu, terminowos$¢ realizacji zlecen,
szybko$¢ 1 sprawnos¢ wykonywania ushugi, sa najwa-
zniejsze dla klientow ustug serwisowych maszyn

rolniczych. Kryteria te powinny by¢ w pierwszej kolejnosci
brane pod uwage przy wdrazaniu systeméw zarzadzania
jakosciw zaktadach §wiadczacym ustugi w zakresie obstugi
techniczne;j.

3. Wymagania klientow zaktadéw serwisowych maszyn
rolniczych beda rosty, dlatego przedsigbiorstwa te powinny
prowadzi¢ systematyczne badania oceny jakos$ci z punktu
widzenia konsumenta. Celowym jest poszerzanie
wachlarzu oferowanych ustug, np. o profesjonalne
doradztwo agrotechniczne, szybki dostgp do czgsci
wymiennych, petnienie dyzuréw w szczytowych okresach
prac polowych.
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HIERARCHIZATION OF CRITERIA OF THE QUALITY ASSESSMENT OF AFTER SALES
SERVICE OF AGRICULTURAL MACHINES OPINION OF CUSTOMER

Summary

A questionnaire survey was conducted with the aim to establish the set of criteria deciding about the service quality of agricultural
machines made by service plants. An opinion poll of customers on the quality of the technical support will allow to raise the quality
of provided services by service plants on the higher level as well as to recognize better and better the customers needs. It will make
possible to take fast correcting actions able to increase the satisfaction of farmers and to strengthen the image of service plant.
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