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Streszczenie

Przeprowadzono badania ankietowe maj¹ce na celu ustaliæ zbiór kryteriów, decyduj¹cych o jakoœci us³ug wykonywanych przez
zak³ady serwisowe maszyn rolniczych. Badania opinii klientów na temat jakoœci obs³ugi technicznej maszyn rolniczych pozwol¹
podnieœæ jakoœæ us³ug œwiadczonych przez zak³ady serwisowe, jak równie¿ lepiej rozpoznawaæ potrzeby klientów. Umo¿liwi to
szybkie podjêcie dzia³añ koryguj¹cych, mog¹cych zwiêkszyæ zadowolenie rolników oraz umocniæ wizerunek zak³adu
serwisowego.

HIERARCHIZACJA KRYTERIÓW OCENY JAKOŒCI
US£UG SERWISOWYCH MASZYN ROLNICZYCH -

OPINIA KONSUMENTA

Wprowadzenie

Cel pracy

Podczas eksploatacji czêœci maszyn rolniczych ulegaj¹
zu¿yciu i starzeniu, w wyniku czego nastêpuje rozregulowanie
zespo³ów maszyny. Konieczna jest wiêc okresowa wymiana
materia³ów eksploatacyjnych, zabezpieczenie niszcz¹cych
pow³ok ochronnych, utrzymanie w stanie zdatnym do u¿ytko-
wania akumulatora, sprawdzenie ciœnienia w oponach i wiele
innych czynnoœci, które okreœla siê ³¹cznie jako obs³ugê
techniczn¹ [1].

W celu osi¹gniêcia wysokiej jakoœci i niezawodnoœci oraz
efektywnego funkcjonowania maszyn rolniczych konieczne
jest przeprowadzanie obs³ugi technicznej na wysokim
poziomie. Producenci maszyn rolniczych powinni zapewniæ
swoim klientom ofertê odpowiednio zorganizowanych oraz
wyposa¿onych zak³adów serwisowych.

Poprawa obs³ugi technicznej przynosi d³ugookresowe ko-
rzyœci finansowe dla producentów maszyn rolniczych, jak
równie¿ jest zachêt¹ do zakupu okreœlonej marki produktu.
Inn¹ przyczyn¹ znaczenia obs³ugi technicznej maszyn rolni-
czych, jako us³ugi œwiadczonej przez producenta, jest czêste
wystêpowanie awarii ci¹gników rolniczych. Jednak awarie ci¹-
gników i maszyn rolniczych nie musz¹ stanowiæ krytycznego
ogniwa ich u¿ytkowania, je¿eli bêd¹ szybko usuniête i staran-
nie wykonane pod wzglêdem jakoœci. St¹d obserwowane s¹
tendencje rozwoju us³ug w zakresie obs³ugi technicznej
œwiadczonej przez producentów maszyn rolniczych.

Oprócz autoryzowanych zak³adów us³ugowych maszyn
rolniczych na rynku funkcjonuj¹ tak¿e zak³ady uniwersalne,
których zakres œwiadczonych us³ug jest rozszerzany, np. o na-
prawy i przegl¹dy amatorskich urz¹dzeñ ogrodowych.

Prowadzenie zak³adu us³ugowego maszyn rolniczych ma
wymierne skutki finansowe. Okazuje siê, ¿e wniesiony wk³ad
pieniê¿ny w obs³ugê techniczn¹ maszyn i ci¹gników
rolniczych przynosi dwa razy wiêkszy dochód ni¿ pieni¹dze
zainwestowane w ich produkcjê [ ].

W warunkach gospodarki wolnorynkowej na rynku
ci¹gników i maszyn rolniczych wygrywaj¹ te firmy, które
lepiej zorganizowa³y serwis techniczny zarówno w okresie
gwarancji, jak i w póŸniejszym okresie eksploatacji sprzêtu
rolniczego. W dostêpnej literaturze brak jest metod
umo¿liwiaj¹cych ocenê jakoœci us³ug w zakresie obs³ugi
technicznej maszyn rolniczych z punktu widzenia konsumenta.

Celem pracy jest zebranie i hierarchizacja kryteriów jakoœci
us³ug œwiadczonych przez zak³ady serwisowe maszyn
rolniczych. Wyniki uzyskane z badañ bêd¹ podstaw¹ do
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wprowadzenia systemów jakoœci w tych zak³adach, a rozpo-
znane potrzeby klientów us³ug serwisowych pozwol¹ uzyskaæ
przewagê nad konkurencj¹.

Ocena kryteriów jakoœci us³ug serwisowych maszyn
rolniczych zosta³a dokonana z punktu widzenia us³ugobiorcy,
konsumenta tych us³ug, którym jest rolnik. Metod¹ wywiadu
bezpoœredniego ankieta zosta³a przed³o¿ona do oceny 100
respondentom. Ankietowanymi byli rolnicy, uczestnicy
Miêdzynarodowych Targów Mechanizacji Rolnictwa „Polagra
Agro-Premiery”, które odby³y siê na terenie Miêdzy-
narodowych Targów Poznañskich w 2007 roku.

Pytania typu zamkniêtego dotyczy³y m.in. organizacji
serwisu, jego oferty, obs³ugi klienta, warsztatu i magazynu.
Oceniano jedenaœcie cech, które stanowi¹ kryteria oceny
jakoœci us³ug serwisowych maszyn rolniczych. Nale¿¹ do nich:
- wygl¹d zewnêtrzny pomieszczeñ i maszyn,
- prezentacja wizualna personelu,
- materia³y informacyjne i promocyjne,
- jakoœæ u¿ytych do naprawy czêœci wymiennych,
- niezawodny i dok³adny sposób œwiadczenia us³ug,
- szybkoœæ i sprawnoœæ wykonywania us³ugi,
- doœwiadczenie i kwalifikacje personelu technicznego,
- lokalizacja i godziny pracy zak³adu serwisowego,
- empatia okazywana klientowi,
- dogodne warunki p³atnoœci,
- terminowoœæ realizacji zleceñ.

Ka¿dej z cech jakoœciowych przydzielano ocenê od 1 do 5,
gdzie 5 oznacza cechê bardzo wa¿n¹ (najwy¿sza ocena), 4 -
wa¿n¹, 3 - œrednio wa¿n¹, 2 - mniej wa¿n¹, 1 - ma³o istotn¹
cechê (najni¿sza ocena) us³ugi serwisowej. Ostateczny ranking
kryteriów us³ug serwisowych maszyn rolniczych powsta³ na
podstawie wskaŸnika jakoœci, którego wartoœæ liczbow¹
uzyskano przez sumowanie iloczynów poszczególnych ocen
i deklaracji ankietowanych.

Na wstêpie klienci zak³adów serwisowych maszyn
rolniczych okreœlili swoje predyspozycje co do wyboru
okreœlonego punktu serwisowego. Respondenci mieli do
wyboru osiem wariantów odpowiedzi, z których maksymalnie
mogli zaznaczyæ dwie.

Z przeprowadzonych badañ wynika, ¿e klienci wybieraj¹c
konkretny zak³ad serwisowy kieruj¹ siê przede wszystkim
jakoœci¹ œwiadczonych us³ug (rys. 1).

Materia³ i metody

Wyniki badañ
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Wa¿ne s¹ równie¿: cena us³ugi, opinia innych u¿ytko-
wników oraz renoma zak³adu na rynku us³ug serwisowych
maszyn rolniczych.

Na podstawie przeprowadzonych badañ ankietowych uzy-
skano równie¿ informacjê o odczuciach klientów po skorzy-
staniu z us³ug danego zak³adu serwisu technicznego maszyn
rolniczych. Wyniki zamieszczono na wykresie (rys. 2).

Oceny poszczególnych kryteriów decyduj¹cych o jakoœci
us³ug serwisowych maszyn rolniczych uzyskane od stu ankie-

towanych klientów za pomoc¹ piêciostopniowej skali punkto-
wej oraz ostateczny ranking kryteriów jakoœci zamieszczono
w tabeli.

Ankietowani klienci zak³adów serwisowych maszyn rol-
niczych zwracaj¹ przede wszystkim uwagê na dok³adny i fa-
chowy sposób wykonania us³ug oraz jakoœæ u¿ytych w napra-
wie czêœci wymiennych. Doceniaj¹ tak¿e wykszta³cenie i do-
œwiadczenie pracowników oraz szybkoœæ i terminowoœæ
wykonania us³ugi. Ró¿nica miêdzy wartoœciami wskaŸników

Rys. 1. Czynniki, którymi kieruj¹ siê konsumenci przy wyborze zak³adu serwisowego maszyn rolniczych [3]
Fig. 1. Factors by which consumers are guided when choosing the service plant of agricultural machines [3]

Rys. 2. Badanie satysfakcji klientów zak³adów serwisowych maszyn rolniczych [3]
Fig. 2. Poll on satisfaction of customers of agricultural machines service plants [3]

Ranga
kryterium

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11 Prezentacja wizualna personelu

Nazwa kryterium

Niezawodny i dok³adny sposób œwiadczenia
us³ug

Jakoœæ u¿ytych do naprawy czêœci
wymiennych

Doœwiadczenie i kwalifikacje personelu
technicznego

Szybkoœæ i sprawnoœæ wykonywania us³ugi

Terminowoœæ realizacji zleceñ

Dogodne warunki p³atnoœci

Empatia okazywana klientowi

Lokalizacja i godziny pracy zak³adu
serwisowego

Materia³y informacyjne i promocyjne

Wygl¹d zewnêtrzny pomieszczeñ i urz¹dzeñ

14

Ocena
5

77

75

70

59

60

37

30

16

12

5

25

Ocena
4

21

18

24

35

31

39

48

45

30

34

37

Ocena
3

2

6

5

4

7

20

20

35

33

45

17

Ocena
2

0

1

0

2

2

3

0

1

22

13

7

Ocena
1

0

0

1

0

0

1

2

3

3

3

322

WskaŸnik
jakoœci

475

467

462

451

449

408

404

370

326

325

Tab. Ranking koñcowy kryteriów oceny jakoœci us³ug serwisowych maszyn rolniczych dokonany przez klientów oraz oceny
cz¹stkowe kryteriów i wskaŸnik jakoœci
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
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jakoœci tych kryteriów (ranga 15) s¹ niewielkie. W mniejszym
stopniu klientom zale¿y na sposobie dokonywania zap³aty za
us³ugê oraz okazywan¹ w stosunku do nich uprzejmoœæ
personelu (ranga 6 i 7). Pozosta³e kryteria, które uzyska³y rangi
od 8 do 11 odgrywaj¹ wed³ug ankietowanych mniejsze
znaczenie w ocenie jakoœci globalnej us³ug serwisowych
maszyn rolniczych.

Wyniki badañ ankietowych przeprowadzone wœród
aktualnych i przysz³ych klientów us³ug serwisowych maszyn
rolniczych pozwoli³y na sformu³owanie wniosków koñco-
wych.
1. Zaprezentowana metoda pozwala na precyzyjn¹, bo opart¹

na liczbowym wskaŸniku jakoœci, hierarchizacjê para-
metrów decyduj¹cych o jakoœci us³ug wykonywanych
przez zak³ady serwisowe maszyn rolniczych.

2. Z przeprowadzonej analizy wynika, ¿e takie czynniki, jak:
niezawodny i dok³adny sposób œwiadczenia us³ug, jakoœæ
u¿ytych do naprawy czêœci wymiennych, doœwiadczenie
i kwalifikacje personelu, terminowoœæ realizacji zleceñ,
szybkoœæ i sprawnoœæ wykonywania us³ugi, s¹ najwa-
¿niejsze dla klientów us³ug serwisowych maszyn

Podsumowanie i wnioski

rolniczych. Kryteria te powinny byæ w pierwszej kolejnoœci
brane pod uwagê przy wdra¿aniu systemów zarz¹dzania
jakoœci w zak³adach œwiadcz¹cym us³ugi w zakresie obs³ugi
technicznej.

3. Wymagania klientów zak³adów serwisowych maszyn
rolniczych bêd¹ ros³y, dlatego przedsiêbiorstwa te powinny
prowadziæ systematyczne badania oceny jakoœci z punktu
widzenia konsumenta. Celowym jest poszerzanie
wachlarzu oferowanych us³ug, np. o profesjonalne
doradztwo agrotechniczne, szybki dostêp do czêœci
wymiennych, pe³nienie dy¿urów 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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