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Streszczenie. Nowoczesne maszyny rolnicze wymagaja wysokiej jako$ci procesu ich serwi-
sowania. Celem pracy jest uzyskanie informacji dotyczacych rzeczywistego poziomu jakos$ci,
ktore moga postuzy¢ do wspomagania procesow decyzyjnych uzytkownikow w zakresie wy-
boru miejsca wykonania i zakresu obstugi technicznej maszyn rolniczych.
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Wprowadzenie

Maszyny rolnicze sa obiektami technicznymi, charakteryzujacymi si¢ duza r6znorodno-
$ciag w porownaniu do innych. Stawiane sa im liczne wymagania, odno$nie niezawodnosci,
trwalosci, wydajnosci, wynikajace takze ze specyfiki produkcji rolniczej, ktorej rytm po-
dyktowany jest czynnikami klimatycznymi i pogodowymi.

Zgodnie z ocena wielu badaczy eksploatacja maszyn rolniczych to ciag dziatan, proce-
sOw 1 zjawisk zwigzanych z ich wykorzystaniem, gdzie wyodrebnia si¢: uzytkowanie,
zasilanie, obslugiwanie oraz zarzadzanie. Dzialania zwiazane z uzytkowaniem i obstugi-
waniem obejmujg procesy elementarne [Legutko 2004; Rzeznik 2008; Tomczyk 2009a].

Obslugiwanie techniczne maszyn rolniczych, w praktyce eksploatacyjnej okreslane jest
pojeciem serwis techniczny (serwisowanie techniczne), ktorego celem jest utrzymanie ich
w stanie zdatnosci do uzytkowania przez okres ekonomicznie uzasadniony lub wynikajacy
z potrzeb uzytkownika [Rybacki 2009; Rzeznik 2008; Tomczyk 2009a]. Ze wzgledu na
swoj niematerialny charakter serwisowanie techniczne jest ustuga, ktéra mozna podzieli¢
na ustuge wielooperacyjna (ztozona), obejmujaca skomplikowane procesy obstugowe (na-
prawa gtdwna silnika), i jednooperacyjna (prosta) zawierajaca pojedyncza czynnos$¢ obstu-
gowa (okresowe uzupetnianie poziomu ptyndow eksploatacyjnych pojazdow rolniczych)
[Bennington i in. 1998].

Zgodnie z definicja systemu wedlug Pabisa [1985] proces serwisowania maszyn rolni-
czych mozna traktowaé jako system empiryczny obejmujacy obiekty materialne (maszyny
rolnicze, ich uzytkownikoéw, zaktady obstugi z wyposazeniem i otoczenie) oraz relacji
migdzy nimi.

Procesy obstugi technicznej maszyn rolniczych musza by¢ doskonalone pod wzgledem
jakosciowym. Stad konieczno$¢ ciaglego opracowywania i modernizacji zakresu obstugi,
oraz dostosowania go do potrzeb systemu eksploatacji. Konieczno$¢ ta wynika rowniez
z faktu, jak twierdzi Tomczyk [2009b], iz cecha charakterystyczna kazdego systemu
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eksploatacji maszyn rolniczych jest stata tendencja do rozszerzania zakresu obstugi, co
powodowane jest pojawieniem si¢ uszkodzen, ktdrych nie przewidziano na etapie projek-
towania systemu obstugowego.

Jedna z podstawowych charakterystyk procesu ustugowego jest jego jakos¢, ktora Ha-
mrol [1992] definiuje jako stopien spelnienia wymagan, stanowiacych uwarunkowania
realizacji ustug i nalezy ja traktowa¢ jako narzedzie doskonalenia wszystkich obszaréw
aktywnosci cztowieka. Parasuraman i in. [1985], wyodrebniaja jakos$¢ postrzegana, ktora
jest subiektywna ocena produktu ushugowego, dokonywana w odniesieniu do korzysci,
potrzeb, preferencji lub wartosci, oraz jako$¢ obiektywna, bedaca odniesieniem cech ushugi
do obiektywnego wzorca, ktorym najcze¢$ciej jest umowny standard.

Ocena jakosci serwisowania maszyn rolniczych jest procesem niezwykle trudnym, ze
wzgledu na ztozonos$¢ systemu, w ktorym jest realizowany. W dostgpnej literaturze pro-
blem ten podejmowany jest coraz czg$ciej [Bulinski i in. 2007, Durczak 2008a, 2008b,
Durczak i in. 2005, 2010]. Nie ma jednak metody obiektywnego i wielokryterialnego
kwantyfikowania jako$ci serwisowania maszyn.

Dobrze wykonane procesy obstugi technicznej maszyn rolniczych stwarzaja mozliwos$ci
efektywnego ich wykorzystania, co w bezposredni sposob wptywa na wyniki ekonomiczne
gospodarstwa.

Cel, zakres i metoda badan

Celem pracy jest uzyskanie informacji o rzeczywistym poziomie jako$ci procesow ob-
stugi technicznej maszyn rolniczych $wiadczonych przez zaktady serwisowe w oparciu
o zestaw przyjetych kryteriow oraz ich analiza uwidoczniajaca stan faktyczny i wskazujaca
pozadany kierunek zmian w tym zakresie. Przy czym zatozeniem pracy nie jest ocena kon-
kretnego zaktadu serwisowego, lecz procesu obstugi technicznej prowadzonego w réznych
strukturach organizacyjnych.

Dla zrealizowania celu pracy, w miesigcach od pazdziernika do grudnia 2010 roku,
przeprowadzono badania, ktore polegaty na pozyskiwaniu danych z wywiadu standaryzo-
wanego, majacych okresli¢ poziom jako$ci obstugi technicznej maszyn rolniczych o wyso-
kim stopniu technicznego skomplikowania (ciagniki, kombajny do zbioru zb6z, sieczkarnie
polowe).

Przedstawiona do wypetnienia uzytkownikom maszyn rolniczych ankieta, sktadata sig
z 25 pytan, podzielonych na dwie grupy. Pierwsza grupa pigciu pytan dotyczyta informacji
0 ogolnym charakterze (wielkosci gospodarstwa, rodzaj prowadzonej produkcji rolnicze;j,
dokonywanych inwestycji w park maszyn), druga grupa dwudziestu pytan stuzyla zebraniu
informacji odno$nie proceséw serwisowania maszyn eksploatowanych w gospodarstwie.
Celem tej grupy pytan bylo pozyskanie informacji odno$cie rodzaju zaktadow serwiso-
wych, zustug ktorych rolnicy korzystaja, ich fachowosci, niezawodnosci, terminowosci
i profesjonalizmu oraz stosowanych materialow eksploatacyjnych. Badaniami objgto
25 wybranych gospodarstw rolnych wojewodztwa wielkopolskiego, prowadzacych pod-
stawowa produkcje roslinng i zwierzgca.
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Analiza i wyniki badan

Z przeprowadzonych badan wynika, ze 36% rolnikéw (9 ankietowanych) po okresie
gwarancyjnym, udzielonym przez producenta na zakupiona maszyng, korzysta z ushug
dealerskiego zaktadu serwisowego. Najczesciej jest to zaktad dealera, u ktorego maszyna
byta zakupiona. Z posrod ankietowanych rolnikéw najmniejsza grupg (16%) stanowili
klienci autoryzowanych stacji serwisowych. Znaczna czg§¢ rolnikéw (24%) dokonuje
obshugi technicznej, eksploatowanych w gospodarstwie maszyn, we wlasnym zakresie (rys. 1).

Na dealerskie i autoryzowane zaktady serwisowe decydowali si¢ rolnicy posiadajacy
przede wszystkim kombajny do zbioru zbdz i sieczkarnie polowe. Natomiast ciagniki
gldwnie serwisowane byly w uniwersalnych zaktadach, lub we wlasnym gospodarstwie.

Dominujaca grupa ankietowanych (60%) decyduje si¢ na zastosowanie materialow eks-
ploatacyjnych marki, zalecanej przez producenta maszyny w instrukcji obstugi. Sa to czg¢-
sto konkretne nazwy handlowe materialow. Znaczna czg$¢ rolnikow (28%) twierdzi, ze
korzysta z materiatow eksploatacyjnych proponowanych przez serwisanta lub nabywa je
(12%) we wlasnym zakresie, kierujac si¢ posiadana wiedza oraz doswiadczeniem
i dostarcza je do miejsca serwisowania.

O Dealerski zaklad
SEIWISOWY
Autoryzowany zaklad
SEIWISOWY

B Uniwersalny zaklad
SEIWISOWY

B Serwis we wlasnyim

zakresie
Rys. 1. Procentowy udzial miejsc serwisowania maszyn w ogolne;j ich liczbie
Fig. 1. Percentage share of servicing machines in their general numbers

Dalszej analizie, w aspekcie jakosci proceséw obstugi technicznej maszyn rolniczych,
poddano opinie uzytkownikoéw korzystajacych z ustug zakladéw serwisowych. Ta grupa
rolnikéw uznata, ze najwazniejszymi kryteriami jakosciowej oceny tej ustugi z posrod im
przedstawionych w ankiecie, sa stosowane materialy eksploatacyjne, a nast¢pnie termino-
wo$¢ wykonania oraz wiedza i fachowos¢ ustugodawcy.
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W kryterium terminowo$ci uwzgledniano trzy stopnie lingwistycznej oceny. Obstuga
techniczna wykonana: terminowo, z niewielkim opdznieniem i ze znacznym op6znieniem.
Wyniki badan pokazaty, ze uzytkownicy maszyn korzystajacy z ustug zakladow serwiso-
wych, w przyjetej trojstopniowej skali temporalnoséci, w 47,4% uznali, iz zlecona przez
nich obstuga techniczna zostata wykonana terminowo, zgodnie z wcze$niejszymi ustale-
niami. Ze znacznym opoznieniem maszyng z zakladu serwisowego otrzymato 21,0% an-
kietowanych, a z opdznieniem niewielkim z zaktadu serwisowego maszyng odebrato
31,6% ankietowanych. W sumie w 52,6% przypadkow ustuga serwisowa zostala wykonana
nieterminowo, co wptywa na nizsza oceng jakosci $wiadczonej ustugi w tym zakresie.

Przedmiotem badan byta réwniez ocena poziomu wiedzy i profesjonalizmu $wiadcza-
cego ustuge serwisowania maszyn rolniczych, wedlug przyjetej skali lingwistycznej (wy-
soki, $redni, niski). W 47,4% ankietowani rolnicy uznali, ze byt on na $rednim poziomie,
natomiast 26,3% respondentdow uznato, iz byt on wysoki i tyle samo, ze byt niski.

Rolnicy korzystajacy z ushug zaktadow serwisowych ocenili, ze koszt serwisowania, z
ktorego korzystali, w 21,1% zdecydowanie nie i 33,8% raczej nie odpowiadat jego jakosci.
W sumie daje to 54,9% ankietowanych uwazajacych, ze cena ustugi serwisowej byta zbyt
wysoka.

Badania obejmowaty takze deklaracje checi zmiany zaktadu serwisowania maszyn rol-
niczych przez ankietowanych. Z rysunku 2 wynika, ze ponad potowa uzytkownikéw ma-
szyn rolniczych jest niezadowolona z dotychczasowego sposobu serwisowania i deklaruje
che¢é jego zmiany. Gléwnym powodem jest wysoki koszt ustugi serwisowej oraz brak ter-
minowosci jej wykonania.

O Zdecydowanie tak
Raczej tak
B Raczej nie

B Zdecydowanie nie
42,1%
Rys. 2. Procentowy udziat deklaracji chgé¢ zmiany zaktadu serwisowego maszyn rolniczych przez
ich uzytkownikow w ogdlne;j liczbie ankietowanych
Fig. 2. Percentage share of the users' statements concerning a desire to change an authorized

service unit of agricultural machinery in the general number of respondents
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Whioski

Wykonane badania, uzyskane wyniki oraz ich analiza pozwalaja na sformutowanie na-
stepujacych wnioskow:

1. Czgste stosowanie przez rolnikow (60% ankietowanych), zalecanych przez producenta
maszyny materialow eksploatacyjnych oraz znaczna liczba (52% ankietowanych) ko-
rzystajacych z profesjonalnych stacji serwisowych $wiadczy o wzrastajacej §wiadomo-
$ci uzytkownikow maszyn rolniczych odnos$nie wlasciwie przeprowadzonej obstugi
technicznej w procesie ich eksploatacji.

2. Duza liczba rolnikow korzystajacych z ustug zaktadow serwisowych maszyn rolniczych
jest niezadowolona z ich jako$ci, glownie przez brak terminowosci (52,6%)
i profesjonalizmu (23,6%) ustugodawcy.

3. O niskiej jakosci procesow obstugi technicznej maszyn rolniczych, realizowanych
w zaktadach serwisowych $wiadczy fakt, iz 57,9% rolnikéw korzystajacych z tej ustugi
deklaruje zmiang ustugodawcy. Tak duza liczba niezadowolonych uzytkownikéw ma-
szyn, korzystajacych z ustug roéznych zaktadow serwisowych $wiadczy¢ moze o ich
matej konkurencyjnosci.
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QUALITY ASSESSMENT OF TECHNICAL SERVICE
OF AGRICULTURAL MACHINES

Abstract. Modern agricultural machines require high quality of service. The purpose of the study is
to obtain information concerning a true quality level, which can be used to support decision-making
processes of the users concerning selecting the place of service of agricultural machinery.

Key words: service, quality of services, agricultural machine
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