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ОЦЕНКА КАЧЕСТВА УСЛУГ ПО ТЕХНИЧЕСКОМУ 
ОБСЛУЖИВАНИЮ СЕЛЬСКОХОЗЯЙСТВЕННЫХ ПРИЦЕПОВ 

В ПОЛЬШЕ НА ПРИМЕРЕ ВЫБРАННОГО ПРЕДПРИЯТИЯ

Аннотация. В статье проведена оценка качества технического об
служивания сельскохозяйственных прицепов на примере выбранного 
предприятия. Оценка качества обслуживания была основана на крите
риях, предложенных Rybacki (2011). Выраженные в цифрах показатели 
оценки клиентов колебались в диапазоне 3,2-3,9.

Введение. Оценка качества технического обслуживания является 
чрезвычайно трудным процессом из-за сложности системы техничес
кого обслуживания. В литературе эта проблема рассматривается все 
чаще. Однако нет объективного метода многокритериальной кванти
фикации качества технического обслуживания машин.

Постановка проблемы. Качество услуг по техническому обслужи
ванию играет существенную роль в принятии решения о покупке сель
скохозяйственной техники. В литературе имеется сравнительно мало 
публикаций, в которых проведена оценка качества сервисного обслу
живания. Это также относится к техническому обслуживанию сельско
хозяйственных прицепов. В статье проведена оценка качества услуг по 
техническому обслуживанию, оказываемых выбранным производите
лем сельскохозяйственных прицепов в соответствии с кргггериями, пред
ложенными Rybacki (2011).

Анализ последних исследований и публикаций. Качество техни
ческого обслуживания сельскохозяйственной техники было предме
том многих исследований (Skudlarski 2006, Bulinski i Lyp 2007, 
Tomczyk 2009, Juscinski i Piekarski 2009, Durczak i Rybacki 2011, 
Midragovic i in 2012).

Многочисленные авторы подчеркивают, что обеспечение эффек
тивного сервиса является очень важным фактором в условиях поль
ского сельского хозяйства (Pasyniuk 2004, Skudlarski 2006, Bulinski i 
Lyp 2007, Tomczyk 2009, Juscinski i Piekarski 2009, Klimkiewicz 
i Moczulska 2008, Klimkiewicz i Le^nik 2010, Durczak i Rybacki 2011, 
Midragovic i in. 2012).
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Анализ работ польских исследователей показал, что методы оценки 
качества услуг по техническому обслуживанию сельскохозяйственной 
техники представляют только два автора Rybacki и Durczak (2011).

Цель работы и методы исследования. Целью иеследования была 
оценка качества услуг, предоставляемых сервисным центром компа
нии «MAR-POL Jacek Urbanski».

Методы исследования. Качество услуг по сервисному обслужива
нию, оказываемых компанией «MAR-POL Jacek Urbanski», оценено в 
соответствии с критериями, между которыми ранее была установлена 
иерархия. Для этого подготовлен опросный лист, с помощью которого 
респонденты оценивали качество услуг по каждому критерию отдель
но, используя шкалу от 0 до 5 баллов. Оценка «0» была очень негатив
ной, оценка «5» -  очень позитивной. Опрашиваемыми лицами были 
клиенты, использующие услуги компании.

Хара1сгеристика предприятия. Компания «MAR-POL Jacek Urbanski» 
была основана в 1989 г. Местонахождение компании-д. NiwaBabicka 
(Люблинское воеводство). Это микропредприятие, занимающееся про
изводством и продажей сельскохозяйственных прицепов, разбрасыва
телей навоза и других машин. Машины, производимые «MAR-POL», 
предлагаются в Польше, Швеции, Испании и Украине. Произюдитель пре
доставляет 12-месячную гарантию на свою продукцию. Техническое об
служивание осуществляется на заводе-изготовителе.

Результаты исследования. В исследовании приняли участие 18 кли
ентов предприятия. Они являются владельцами фермерских хозяйств с 
площадью от 30 до 185 га, специализирующихся, в основном, на произ
водстве сельхозкультур и выращивании культур в сочетании с животно
водством. Средний возраст участников исследования -  37 лет. Результаты 
оценки клиентов по каждому из критериев представлены в таблицах 1-5.

В первую очередь была оценена материальная база предоставления 
услуг, в том числе качество эксплуатационных материалов и запасных 
частей, внешний вид предприятия, оборудования и т. д. (табл. 1). Факто
ры, приведенные в таблице 1, клиенты компании оценили от 3,4 до 3,9 
балла. В рамках данной группы критериев хуже всего клиенты оценили 
облуживание, принимая во внимание опрятный внешний вид сотруд
ников центра и визуальную привлекательность объекта. Средняя оцен
ка по данному критерию -  3,2 балла. По критерию «Используемые эк
сплуатационные материалы и запасные частю> компания получила сред
нюю оценку в 3,9 балла.

Затем респонденты оценили надежность и честность предприятия 
(способность компании оказать услугу добросовестно и должным об
разом) (табл. 2).
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Таблица 1 -  Оценка качества услуг по техническому обслуживанию,
учитывающая материальную базу оказания услуг

Фактор Оценка

С  1.1
Современность оборудования сервисного центра 
сельскохозяйственной техники

3,6

с  1.2 Используемые эксплуатационные материалы и запасные части 3,9

С 1.3
Опрятный внешний вид сотрудников центра и визуальная 
привлекательность объекта

3,2

С 1.4
Визуальная привлекательность материалов, касающихся 
предлагаемых услуг (буклеты и рекламные листовки)

3,4

С 1.5
Документация по процессу технического обслуживания 
сельскохозяйственной техники (контрольные карты 
технического обслуживания)

3,4

Примечание. Таблицы 1-5 составлены авторами по материалам 
исследований.

собственных

Таблица 2 -  Оценка качества услуг по техническому обслуживанию, 
учитывающая надежность и честность предприятия, предоставляющего 

данную услугу

Фактор Оценка

С 2.1 Интерес к решению проблемы клиента со стороны персонала 3,8
С 2.2 Тщательное и надлежащее предоставление услуги 3,8
С 2.3 Оказание услуги по техническому обслуживанию в срок 3,6

Интерес к решению проблемы клиента со стороны персонала и над
лежащее оказание услуги -  это, по мнению экспертов, самые важные 
критерии оценки качества услуг. Сервисный центр данной компании 
был оценен по этим критериям в 3,8 балла. Оценку «удовлетворительно 
плюс» получил фактор «Оказание услуги по техническому обслужива
нию в согласованный ранее срок». Это связано с неудовлетворитель
ной отметкой, поставленной пятью респондентами. Респонденты также 
оценили технический сервис по способности компании реагировать. 
В этом отношении были оценены 5 факторов (табл. 3).

Самой высокой была оценка респондентами реагирования сотруд
ников на потребности клиентов и склонности сотрудников оказывать 
помощь клиентам. Самой низкой была оценка своевременности предо
ставления услуги. Это было связано с отметкой «2», поставленной пя
тью респондентами. Тем не менее четыре респондента были удовлет
ворены своевременностью оказания услуг сервисным центром (они 
дали оценку «5»), что может свидетельствовать о том, что часть услуг 
была предоставлена в срок.

Затем опрашиваемые клиенты оценили профессионализм оказания 
услуги по техническому обслуживанию с учетом знаний и вежливости
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Таблица 3 -  Оценка качества услуг по техническому обслуживанию,
учитывающая способность предприятия реагировать

Фактор Оценка
С 3.1 Отсутствие оигабок в документации 3,7

с 3.2 Своевременность предоставления услуги по техническому 
обслуживанию 3,4

С 3.3 Уведомление клиента о сроке предоставления услуга 3,7

С 3.4 Склонность сотрудников оказывать помощь лицам, 
пользующимся услугами предприятия 3,8

С 3.5 Реагирование сотрудников на потребности клиентов 3,8

сотрудников и их профессиональных умений (табл. 4). В этой группе 
факторов самую высокую оценку получил критерий «Способность со
трудников центра снискать доверие у клиентов». Тремя респондентами 
этот фактор был оценен в 2 балла. Один респондент дал отметку 1 балл. 
Однако пять опрашиваемых оценили этот фактор в 5 баллов.

Последняя группа факторов, которые оценивали клиенты, -  доступ
ность предприятия, эмпатия, внимательное индивидуальное обслужи
вание, обеспечиваемое сервисным центром (табл. 5).

В этой группе критериев самой высокой была оценка таких факто
ров, как особое внимание, уделяемое клиенту сотрудниками центра, а 
также ощущение клиента, что его интерес отвечает интересу предпри
ятия. Здесь наблюдаются различия в оценках, данных респондентами 
(от 2 до 5 баллов).

Таблица 4 -  Оценка качества услуг по техническому обслуживанию, 
учитывающая профессионализм оказания услуг

Фактор Оценка

С 4.1 Способность сотрудников центра снискать доверие 
у клиентов 3,6

С 4.2 Чувство безопасности при сделках, осуществляемых 
сотрудниками компании 3,8

С 4.3 Вежливость персонала 3,9

С 4.4 Знания сотрудников, позволяющие дать 
исчерпъгеающие ответы на вопросы клиентов 3,9

Таблица 5 -  Оценка качества услуг по техническому обслуживанию, 
учитывающая доступность предприятия, эмпатию, внимательное 

индивидуальное обслуживание, обеспечиваемое сервисным центром
Фактор Оценка

С 5.1 Особое внимание, уделяемое клиенту сотрудниками центра 3,6
С 5.2 Удобное время работы 3,9
С 5.3 Ощущение, что интерес клиента отвечает интересу предприятия 3,6
С 5.4 Предприятие понимает уникальные потребности клиентов 3,8
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Заключение.
1. В ходе оценки качества услуг, предоставляемых сервисным центром 

компании «MAR-POL Jacek Urbansld», респонденты оценили наиболее 
важные, по мнению экспертов, факторы следующим образом: знания со
трудников, позволяющие дать исчерпывающие ответы на вопросы клиен
тов -  3,9 балла, интерес со стороны персоналак рещению проблемы кли
ен та- 3,8, тщательное и надлежащее оказание услуги- 3,8 балла.

2. Существенный, по мнению экспертов, фактор «Предоставление 
услуги в срою> в случае компаюш «MAR-POL Jacek Urbanski» был оце
нен в 3,6 балла. Самой низкой была оценка сервисного центра (3,2 бал
ла), принимающая во внимание фактор «Опрятный внешний вид со
трудников центра и визуальная привлекательность объекта».
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