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Streszczenie. Celem badan byto okreslenie jakosci obstugi posprzedaznej maszyn rolniczych
na przykltadzie jednego z wiodacych zaktadow sprzedazy i serwisu maszyn rolniczych w
Wielkopolsce poprzez pomiar satysfakcji klienta metodami ankietowymi. Klienci tego zakta-
du doceniaja przede wszystkim fachowo$¢ i terminowos¢ swiadczonych ustug. Niedostatecz-
na wedlug ankietowanych rolnikow jest dostgpnos¢ mobilnych serwisantéw, a takze godziny
otwarcia serwisu. Dobre wyniki poszczegoélnych dziatdéw wynikaja z ogdlnych wymogow, ja-
kie narzucane sa stacjom autoryzowanym przez jednostke¢ nadzorcza.

Stowa kluczowe: obstuga posprzedazna, maszyna rolnicza, satysfakcja klienta, jakos¢

Wstep

Dynamiczne zmiany na rynkach zbytu zmuszaja dostawcow do podejmowania dziatan
w warunkach silnej konkurencji i oferowania dobrej jakosci obstugi klienta. R6znego typu
i roznej wielko$ci organizacje stopniowo zaczely rozumiec, jak wielkie znaczenie ma usa-
tysfakcjonowanie klienta [Hill i Alexander 2003]. Satysfakcja jest reakcja emocjonalng na
procesy porownawcze uruchomione przez klienta, polegajace na zestawieniu swoich do-
$wiadczen i doznan po uzytkowaniu produktu lub ushugi z oczekiwaniami indywidualnymi,
normami lub okre§lonym wzorcem oceny [Mazurek-Lopacinska 2003]. Satysfakcje taka
mozna uzyskaé dbajac o jako$¢ obstugi posprzedaznej oferowanych produktow.
W przypadku maszyn rolniczych taka dziatalno$¢ firm zajmujacych sig ich sprzedaza jest
szczegoblnie istotna ze wzgledu na specyficzne cechy uzytkowania maszyn rolniczych.

Obstuga posprzedazna stanowi integralny element catego procesu obstugi klienta i jest
jego zwienczeniem. Obejmuje wszystkie srodki podjgte przez przedsigbiorstwo nakierowa-
ne na zaspokojenie potrzeb klientow. Wedlug Matczaka [2007] sa to poznanie oczekiwan
potencjalnych i obecnych nabywcéw oraz pelne wykorzystanie oferty przedsigbiorstwa.
W skiad zakresu obstugi posprzedaznej wchodzi dostawa, serwis, wsparcie techniczne oraz
dostgp do czesci wymiennych. Po podpisaniu umowy zawierajacej szczegblowy opis zaku-
pionej maszyny rolniczej, a takze okresleniu warunkow postgpowania w przypadku awarii
oraz przeprowadzania przegladow technicznych, kupujacy dokonuje zaptaty za maszyne.
Odbidér maszyny moze by¢ dokonany osobiscie lub pod wskazany adres. Po dostarczeniu
maszyny pracownicy firmy montujg czgsci zdemontowane na czas transportu, a takze do-
konuja jej pierwszego uruchomienia, aby klient nie utracit prawa do gwarancji. Obstuga
posprzedazna nie odnosi si¢ wylacznie do zakupionego towaru, ale opiera si¢ takze na
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stalej wspolpracy z klientem, ktéra polega na: inicjowaniu kontaktow, informowaniu
o nowych produktach, doradzaniu w sprawach zakupu nowych produktéw oraz biezacym
sprawdzaniu potrzeb klienta. Aby klient byt zadowolony z jakosci oferowanych ustug,
w tym takze obstugi posprzedaznej, pracownicy firmy powinni uwzgledni¢ nast¢pujace
czynniki tj. skuteczno$¢, upewnianie, prezentowanie sig, empati¢ i czas reakcji. Skutecz-
no$¢ polega na dotrzymaniu obietnicy dobrej obstugi. Obietnica taka sktada si¢ z trzech
elementow: zobowigzan przedsigbiorstwa, oczekiwan klienta oraz obietnic sktadanych
przez pracownika firmy. Upewnienie jest waznym czynnikiem majacym na celu zdobycie
zaufania klienta. Pracownik musi swoimi dziataniami pokaza¢, ze jest dobrze wyszkolony
fachowcem, posiadajacym rozlegla wiedze o produktach, ktore oferuje. Wazne jest rowniez
odpowiednie zaprezentowanie sig¢. Klient doceni fakt, gdy podczas zakupu lub przyjmowa-
nia zlecenia informacje zostana zapisane na odpowiednim formularzu, opatrzonym podpi-
sem oraz numerem telefonu kontaktowego. Okazywanie empatii ma na celu dostosowanie
rozwigzan problemu pod $cisle okreslonego nabywce. Z kolei reakcja wiaze si¢ z dotrzy-
mywaniem ustalonych termindéw, a takze doborem odpowiedniej metody, aby rozwiazac
dany problem [Bilinski 2006].

Praca ma charakter eksperymentalny. W artykule przedstawiony zostat proces obstugi
klienta ze szczegdlnym uwzglednieniem obstugi posprzedaznej maszyn rolniczych oraz
reakcje rolnikow na zréznicowany poziom tej ustugi. Celem badan bylo okreslenie naj-
istotniejszych parametrow decydujacych o satysfakcji klienta. Hierarchizacja czynnikow
wskazata wazne 1 mato istotne elementy wptywajace na jakos¢ ustug §wiadczonych przez
wyspecjalizowane zaktady handlowo-ustugowe maszyn rolniczych. Badania poziomu sa-
tysfakcji klientow pozwolily okresli¢, w jaki sposob jako$¢ obstugi posprzedaznej zaspa-
kaja ich oczekiwania.

Materiat i metody

Jako$¢ obshugi posprzedaznej zostata dokonana na przyktadzie jednej z wiodacych firm
handlowych maszyn rolniczych w Wielkopolsce, ktora dysponuje takze kilkoma punktami
sprzedazy i serwisu na terenie catego kraju. Oceng dokonali rolnicy, ktérzy w roku kalen-
darzowym 2009 w badanej firmie zakupili maszyny rolnicze. Badania opinii klientow ob-
shugi posprzedaznej maszyn rolniczych przeprowadzono za pomoca ankiety bezposredniej,
o sposobie doboru respondentow quasi-reprezentacyjnym [Mazurek-Lopacinska 2003],
obejmujace swoim zasiggiem wybrana grupg sposrod populacji wszystkich klientow.
Uczestnicy ankiety korzystali z pigciostopniowej skali porzadkowej Likerta. Jest to skala
werbalna, dzigki ktorej ankietowany wyraza stopien zgodno$ci z przedstawionym stwier-
dzeniem, od stopnia catkowitej akceptacji (ocena 5) do calkowitego odrzucenia (ocena 1).
Zagadnienia poruszane w ankiecie dotyczyly nast¢pujacych obszaréw funkcjonowania
zaktadu: zakup i dostawa (dziat sprzedazy), wsparcie techniczne (dziat serwisu) oraz do-
step do czgsci wymiennych (dziat czg$ci wymiennych).
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Wyniki badan

W badaniach ankietowych uczestniczyli rolnicy, ktérzy zakupili maszyny uprawowe,
ciagniki rolnicze oraz kombajny zbozowe. Respondenci dobrze ocenili terminowos¢ do-
staw maszyn uprawowych i ciagnikéw rolniczych i byli sktonni uzna¢ kilkudniowe opdz-
nienia za dopuszczalne, co przedstawiaja wykresy ,,A” 1,,B” narys. 1.
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Rys. 1. Terminowos$¢ dostarczenia do klientow maszyn uprawowych (A), ciagnikéw (B) i kom-
bajnéow zbozowych (C)
Fig. 1. Punctuality of cultivation machines (A), tractors (B) and combine harvesters (C) delivery

to customers

Dhtuzej niz przewidywata umowa przedwstgpna, oczekiwali na dostawg rolnicy, ktorzy
zamowili w badanej firmie kombajny zbozowe (wykres ,,C”). Opdznienia dostawca thuma-
czyt duza liczba zlecen, jaka przyjety w tym czasie zaktady produkcyjne.

Jako$¢ szkolenia w zakresie obstugi maszyn jest dobra. Klienci byli zadowoleni z fa-
chowego i zrozumiatego przeprowadzenia szkolenia przyszlego operatora, za wyjatkiem
ciagnikow rolniczych (rys. 2).

Ankietowani byli zadowoleni z pracy zespotu dziatu sprzedazy. Pomoc pracownikow
tego dziatu okazala si¢ przydatna podczas prezentacji maszyny, omowieniu jej budowy,
zasady funkcjonowania mechanizméw i wyjasnieniu warunkow gwarancji (rys. 3).

Ocenie podlegata takze pomoc firmy w uzyskaniu kredytu lub leasingu, z ktorych to
form zakupu skorzystato 50% ankietowanych (rys. 4).

Pozostali klienci zakupili maszyny z wtasnych srodkéow finansowych. Odczucia co do
pracy pracownikow serwisowych maszyn rolniczych byly zréznicowane. Wigkszo$¢
klientow docenita fachowos¢ serwisantow swoich nowo zakupionych maszyn. Pracownicy
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po wykonanej ushudze uruchamiali maszyng i skrupulatnie wyjasnili na co zwraca¢ uwage,
aby nie doprowadzac do uszkodzen (rys. 5).
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Rys. 2. Fachowo$¢ szkolenia w zakresie obstugi zakupionych maszyn uprawowych (A), ciagni-
kow (B) 1 kombajnéw zbozowych (C)

Fig. 2. Professionalism of training in the service of the purchased cultivation machines (A),
tractors (B) and combine harvesters (C)
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Rys. 3. Zadowolenie z pracy personelu dzialu sprzedazy
Fig. 3. The sales department satisfaction from the staff work
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Rys. 4. Pomoc zaktadu w uzyskaniu kredytu/leasingu
Fig. 4. Help of the enterprise in obtaining credit/ leasing
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Rys. 5. Zadowolenie z pracy dziatu serwisu przez nabywcoéw maszyn uprawowych (A), ciagni-
kéw (B) i kombajnéw zbozowych (C)
Fig. 5. Customers’ of agricultural machines (A), tractors (B) and combine harvesters (C) satis-

faction of the work of service department work

Najwigcej uwag mieli klienci odno$nie terminowo$ci wykonywania napraw. Duzo
wskazan na ,,raczej nie” byto spowodowane zbyt mata liczba wozdéw serwisowych (rys. 6).

Wedtug ankietowanych cena $wiadczonych ustug naprawczych powinna zosta¢ zwery-
fikowana, poniewaz nie zawsze jest adekwatna do uzyskanej jakosci (rys. 7).
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Rys. 6. Terminowo$¢ wykonywanych napraw maszyn uprawowych (A), ciagnikéw (B) i kom-
bajnéow zbozowych (C)
Fig. 6. Punctuality of the executed repairs of cultivation machines (A), tractors (B) and combine
harvesters (C)
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Rys. 7. Relacja ceny do jakosci ustugi serwisowej dla maszyn uprawowych (A), ciagnikow (B)
i kombajnéow zbozowych (C)
Fig. 7. Relation of the price to the quality of the service of cultivation machines (A), tractors (B)
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Dzial czgéci wymiennych zostal oceniony glownie pod katem dostgpnosci czgsci.
Wigkszos$¢ potrzebnych cze$ci wymiennych bylo w magazynie, stad ankietowani wskazy-
wali zazwyczaj na dobra ich dostgpnos¢ (rys. 8).
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Rys. 8. Dostepnos$¢ czesci wymiennych do maszyn uprawowych (A), ciagnikéw (B) i kombaj-
néw zbozowych (C)

Fig. 8. Accessibility of spare parts for cultivation machines (A), tractors (B) and combine har-
vesters (C)

Ogodlne odczucie o funkcjonowaniu zaktadu §wiadczacego ustugi posprzedazne maszyn
rolniczych ankietowani ocenili pozytywnie. Az 20% klientow maszyn uprawowych oraz
ciagnikow i kombajnéw zbozowych zdecydowanie pozytywnie wypowiada si¢ o funkcjo-
nowaniu badanego zaktadu, a pozostali wyrazili poglad ,,raczej tak”. Swiadczy to o duzym
zaufaniu i og6lnej satysfakcji z dokonanego wyboru tego zaktadu sprzedazy i serwisu ma-
szyn rolniczych.

Podsumowanie i wnioski

Jako$¢ obstugi posprzedaznej maszyn rolniczych na przyktadzie autoryzowanego za-
ktadu sprzedazy i serwisu maszyn rolniczych z Wielkopolski mozna uzna¢ za dobra. Klien-
ci tego zakladu doceniaja przede wszystkim fachowo$¢ $wiadczonych ustug. Poprawy
wymaga dostgpno$¢ mobilnych serwisantow, a takze godziny otwarcia serwisu (zwlaszcza
w okresie wzmozonych prac polowych). Dobre wyniki poszczegélnych dzialow badanego
zaktadu wynikaja gtownie z ogélnych wymogow, jakie musi spetni¢ kazdy autoryzowana
placéwka wobec swego zwierzchnika. Badania satysfakcji klientoéw obstugi posprzedaznej
maszyn rolniczych nalezy poszerzy¢ o przedsigbiorstwa uniwersalne, nieposiadajace takiej
autoryzacji. Upublicznione wyniki takich badan maja duza warto§¢ poznawcza i utylitarng
dla kierownictwa oraz klientow. Zwrocg uwage zarzadzajacym na te dziaty, ktore wyma-
gaja wprowadzenia zmian jako$ciowych, a potencjalnym klientom wskaza godne zaufania
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zaktady serwisowe maszyn rolniczych, ktore coraz cz¢sciej staja si¢ determinanta decyzji o
zakupie maszyn zgodnie z maksyma, ze ,,pierwsza maszyng sprzedaje handlowiec, a na-
stepna serwis”.
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RESULTS OF THE RESEARCH
ON THE AFTER-SALES SERVICE QUALITY
OF THE AGRICULTURAL MACHINES

Abstract. The purpose of the research was to determine the quality of after-sales service of agricul-
tural machines on the example of one of the leading sale and service institutions for agricultural
machines in Wielkopolska through the measurement of the customer satisfaction. The customers of
this institution appreciate, first, professionalism and punctuality of provided services. Accessibility of
mobile service and the opening hours are insufficient according to the questioned farmers. Good
performance of particular departments results from general requirements that are imposed on stations
authorized by the supervising unit.

Key words: after-sales service, agricultural machine, customer’s satisfaction, quality
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