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Streszczenie. Zaprezentowano zadania logistyki w potransakcyjnej obstudze klienta oraz
okreslono ptaszczyzny, na ktorych podlega ona realizacji. Przedstawiono zarzadzanie rela-
cjami z klientem w aspekcie budowania lojalno$ci nabywcow. Omoéwiono charakterystyki
napraw gwarancyjnych (NG) i napraw pogwarancyjnych (NP). Analiza obejmowata rozklady
ilosci ustug w latach 2003-2005 zrealizowanych przez Dzial Serwisu. Wykonano analizg
statystyczna badanych ustug serwisowych poprzez wyznaczenie wartosci indeksow sezono-
wych dla badanego okresu. Ustugi serwisowe (NG) i (NP) analizowano w aspekcie kalenda-
rza zabiegow agrotechnicznych.

Stowa kluczowe: logistyka, systemy logistyczne, ustugi serwisowe, naprawa ciagnikéw
rolniczych

Wprowadzenie

Specyfika produkcji rolniczej realizowanej coraz czgSciej na duzych areatach spowo-
dowata, ze gtownymi zrodtami mocy napgdowej i energii trakcyjnej uciagu sa obecnie
nowoczesne ciagniki i maszyny samobiezne. W rolnictwie wigkszo$¢ zabiegéw powinna
by¢ wykonywana w $cisle okreslonych, na og6t krotkich przedziatach czasu, zwanych
okresami agrotechnicznymi. Niedotrzymanie terminow podstawowych zabiegow w rol-
nictwie powoduje wyraznie negatywne skutki dla produkcji roslinnej, prowadzac do obni-
zenia uzyskanych plondéw i ich jako$ci [Banasiak 1999; Karczmarczyk 2005].

Problem badawczy

Zabezpieczenie realizacji zabiegow agrotechnicznych wymaga szerokich dziatan gwa-
rantujacych sprawno$¢ funkcjonalng i czasowa logistycznej obstugi klienta. Miarg nieza-
wodnosci systeméw eksploatacji maszyn jest czas wykorzystywany na usuwanie usterek
technicznych lub technologicznych, zaistniatych podczas ich uzytkowania [Piekarski 1997;
Skrobacki i in. 2006].

Obiektem przeprowadzonych badan byl autoryzowany serwis dystrybutora pojazdow
i maszyn rolniczych, realizujacy naprawy gwarancyjne i pogwarancyjne. Celem przepro-
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wadzonej analizy bylo poznanie rozktadu ilosciowego $wiadczonych ustug naprawczych,
na przestrzeni kolejnych trzech lat, w aspekcie kalendarza zabiegdw agrotechnicznych.

Elementy potransakcyjnej obstugi klienta

Zarzqdzanie relacjami z klientem (CRM) jest strategia biznesowa dazaca do zbudowa-
nia lojalnosci wsérod nabywcow. Dzialania CRM przektadaja si¢ w dluzszym horyzoncie
czasowym na wzrost dochodéw firmy i redukcje ponoszonych kosztéw. Obecnie cena
i jako$¢, jako elementy konkurencji na rynku zbytu przestaja by¢ najwazniejszymi czynni-
kami, ktore rozstrzygaja o sukcesie firmy [Stock i in. 2001].

Poziom satysfakcji nabywcow mozna stymulowaé w szerokim zakresie poprzez zarza-
dzanie kontaktami z uzytkownikami wyrobow. Efektywnos¢ dziatan zalezy od wiedzy na
temat profilu klientow i ich aktualnych oraz przysztych potrzeb [Rutkowski 2005].

Opieka serwisowa nad ciagnikami i maszynami rolniczymi stanowi wazny element
w potransakcyjnej obstudze klienta i obejmuje [Dwilinski 2005]:

— przeglady techniczne w ramach gwarancji,

— naprawy gwarancyjne,

— przeglady i naprawy po okresie gwarancji,

— modernizacj¢ wyrobow i instalacj¢ dodatkowego wyposazenia,
— kursy i szkolenia dla uzytkownikow wyrobow.

Obowiazki gwarancyjne producenta powoduja, ze przez okreslony czas (np. 12 miesig-
cy) $wiadczy bezptatne naprawy swoich produktow. Warunki gwarancji obejmuja wady
materiatowe lub bledy w procesie produkcji, natomiast nie s stosowane do awarii beda-
cych nastgpstwem eksploatacji wyrobéw niezgodnej z instrukcja obstugi. Zadaniem Dzialu
Serwisu w poczatkowym okresie obshugi potransakcyjnej sa szkolenia majace na celu
wdrozenie standardow uzytkowania wéréd nabywcow. Realizacja zadan w takim obszarze
ma decydujacy wptyw na poziom awarii eksploatacyjnych wynikajacych z winy uzytkownika.

Kluczowym obszarem przy korzystaniu z ustug serwisowych sa naprawy gwarancyjne
i pogwarancyjne. Dotycza one w duzej mierze zdarzen wystgpujacych przy intensywnej
eksploatacji ciagnikéw i maszyn rolniczych w okresie zabiegéw agrotechnicznych.

Analiza napraw gwarancyjnych i pogwarancyjnych ciggnikéw rolniczych
w latach 2003-2005

Przeprowadzone badania obejmowaly ustugi zrealizowane przez Dziat Serwisu przed-
sigbiorstwa bedacego autoryzowanym dystrybutorem ciagnikow i maszyn rolniczych m.in.
JOHN DEERE i ZETOR na terenie wojewddztwa lubelskiego. Firma handlowo-ustugowa
bedaca miejscem badan dziata w sektorze obstugi rolnictwa od konca lat 80-tych XX wieku.

Charakterystyka napraw gwarancyjnych (NG) w latach 2003-2005

Strukturg ilosci ustug napraw gwarancyjnych ciagnikéw rolniczych w analizowanym
okresie, przedstawia histogram zamieszczony na rys. 1. Realizacja napraw gwarancyjnych
wykazata dla badanego okresu 2003-2005 trwala tendencj¢ wzrostowa w miar¢ przebiegu
eksploatacji ciagnikow rolniczych. W kolejnych latach ilo§¢ wykonanych zlecen byta wyz-
sza w porownaniu do roku poprzedniego. Wzrost dla przedziatu 2003-2004 wyniost 62,6%,
a dla okresu 2004-2005 byt rowny 27,9%.
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Rys. 1. Rozklad iloéci ustug napraw gwarancyjnych (NG) ciagnikow rolniczych w latach
2003-2005

Fig. 1.  Distribution of the number of warranty services (NG) to farm tractors in the years 2003-
2005

W pierwszym kwartale wykonana ilo$¢ ustug zamkneta si¢ na poziomie: 28,1%, 17,3%
133,2% odpowiednio dla badanych lat. Wysokie zapotrzebowanie utrzymywalo sig¢ row-
niez w drugim kwartale i wyniosto w kolejnych latach: 31,7%, 22,1% i 36,0% rocznej
liczby zlecen. Pierwsze poétrocze dominowato pod wzgledem ilosci wykonanych ushug
w latach 2003 i 2005. Okres trzeciego i czwartego kwartatu, to zauwazalny nizszy popyt na
naprawy gwarancyjne. Dla badanych lat 2003 12005 spadly one do poziomu 12,9%
i 14,2%, natomiast rok 2004 charakteryzowat si¢ wartoscia rowna 32,3%, co bylo podyk-
towane bardzo wysoka sprzedaza ciagnikow przed akcesja Polski do Unii Europejskie;j.
W czwartym kwartale zapotrzebowanie na naprawy gwarancyjne osiagngto w kolejnych
latach warto$¢: 27,3%, 28,3% i 16,6% rocznej liczby zlecen. Lokalne maksimum popytu
wystapito w grudniu. Realizacja napraw gwarancyjnych przez nabywcow w stacji serwi-
sowej powodowata, ze w kosztach zlecenia partycypowat producent.

Charakterystyka napraw pogwarancyjnych (NP) w latach 2003-2005

Strukturg ilosci napraw pogwarancyjnych ciagnikow rolniczych w badanym okresie
prezentuje histogram (rys. 2). Analiza tych napraw wykazata wyro6wnany poziom ushug
w latach 2003 1 2004 oraz ich znaczny wzrost rzedu 90% na przestrzeni 2005 roku.

Niski popyt na naprawy wystapit w dwoch pierwszych miesigcach 2004 i 2005 roku.
W pierwszym kwartale wykonano: 29,4%, 17,2% i 16,1% rocznej liczby zlecen w kolej-
nych latach. Dynamiczny wzrost napraw pogwarancyjnych odnotowany zostat na przeto-
mie pierwszego 1 drugiego kwartatu, a lokalne maksimum przypadto w miesiacu kwietniu
w czasie wiosennych zabiegdw agrotechnicznych. Poziom zlecen dla drugiego kwartatu byt
rowny w poszczeg6lnych latach odpowiednio: 23,5%, 37,5% i1 24,2% . Kolejne maksimum
dla badanego okresu przypadlo na czas zbioru plonéw, czyli miesiace sierpien i wrzesien.
Okres trzeciego kwartalu to realizacja napraw pogwarancyjnych rzedu: 25,0%, 23,4%
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133,1%. Koniec roku powodowat redukcje popytu i zlecenia zamknetly si¢ na poziomie:
22,0%, 21,9% i 26,6%.
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Rys.2. Rozklad ilosci ustug napraw pogwarancyjnych (NP) ciagnikow rolniczych w latach
2003-2005

Fig.2.  Distribution of the number of post-warranty services (NP) to farm tractors in the years
2003-2005

Analiza statystyczna napraw ciagnikéw rolniczych

Przeprowadzone badania pozwolily na wyznaczenie szeregéw czasowych, czyli zbio-
row obserwacji zmiennych uporzadkowanych w funkcji czasu. Naprawy gwarancyjne
i pogwarancyjne zrealizowane przez Dziat Serwisu dealera, na przestrzeni trzech lat posia-
daly strukture periodyczna. Analiz¢ badanych zjawisk przeprowadzono w oparciu o model
multiplikatywny skladowych szeregu czasowego. Model multiplikatywny mozna przedsta-
wi¢ w postaci rownania [Aczel 2000; Putaska-Turyna 2005]:

Y;:Z'Sz'ct'lz (1)
gdzie:
Y; — warto$¢ szeregu,
T, — trend szeregu,
S, — wahania sezonowe,
C, — wahania cykliczne,
1, — wabhania przypadkowe.
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Indeksy sezonowe obliczono w oparciu o §rednia ruchoma dla 12 obserwacji miesigcz-
nych. Standaryzacja wspotczynnikow miesigcznych pozwolita na obliczenie indekséw
sezonowych:

N
=Y

s =29 100% @

i

M-
=

gdzie:
S; — indeks sezonowy dla i-tego podokresu (miesiaca),
w, — $rednia arytmetyczna warto$ci wspotczynnika w kolejnych miesiacach,
d — liczba miesigcy w roku.

Obliczone indeksy sezonowe obrazuja ilosciowo efekty sezonowe w szeregu czasowym
dla ilosci wykonanych ustug. W przypadku analizy graficznej wptywu wahan sezonowych
na rozktad zbioru zmiennych, postugiwano sig¢ pojgciem poziomu odniesienia nazywanego
roéwniez poziomem przecigtnym, ktéry dla indeksow sezonowych w kolejnych miesiacach
roku jest réwny 100% .

Analiza statystyczna napraw gwarancyjnych (NG)

Przebieg i warto$¢ indeksow sezonowych dla napraw gwarancyjnych (NG) ciagnikow
rolniczych zrealizowanych w przedziale 2003-2005, przedstawia wykres (rys. 3).
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Rys. 3. Indeksy sezonowe dla napraw gwarancyjnych (NG) ciagnikoéw rolniczych w latach

2003-2005
Fig. 3.  Seasonal indices for warranty services (NG) to farm tractors in the years 2003-2005
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Pierwszy kwartal posiadal dynamiczny przyrost popytu na naprawy. W marcu osia-
gnely one maksimum dla badanego okresu, przy wartosci o 37,1% przekraczajacej poziom
odniesienia. W kolejnym analizowanym kwartale miesiace kwiecien i maj posiadaty wy-
rownany i nadal wysoki poziom zrealizowanych zlecen obstugi serwisowej o wartosci
34,6% 1 32,7% ponad poziom przeci¢tny. Drugie potrocze charakteryzowato si¢ obnizona
warto$cig indeksow. Lokalne minima przypadly na wrzesien i listopad, gdy indeksy byly
nizsze o 28,0% 1 27,0% od poziomu przecigtnego. Koniec roku to ponowny wzrost indek-
sow o 18,4% ponad poziom odniesienia z uwagi na realizacj¢ napraw po zakonczeniu
sezonu agrotechnicznego.

Analiza statystyczna napraw pogwarancyjnych (NP)

Przebieg zmian warto$ci indeksow sezonowych dla napraw pogwarancyjnych (NP)
ciagnikow rolniczych wykonanych w latach 2003-2005, przedstawia wykres (rys. 4).
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Rys. 4. Indeksy sezonowe dla napraw pogwarancyjnych (NP) ciagnikow rolniczych w latach
2003-2005
Fig. 4.  Seasonal indices for post-warranty services (NP) to farm tractors in the years 2003-2005

Pierwsze dwa miesigce roku charakteryzowaly si¢ obnizona wartoscia indeksow sezo-
nowych. W lutym wystapito minimum roczne, ktére uzyskalo wartos¢ o 55,4% ponizej
poziomu odniesienia. Realizacja wiosennych zabiegéw agrotechnicznych, spowodowala
osiagnigcie przez indeks maksimum w kwietniu z warto$cia wyzsza o 85,4% od poziomu
przecigtnego. Miejscowe maksimum odnotowane zostalo w sierpniu, gdy indeks o 54,4%
przekroczyt poziom odniesienia. Dla pozostatych miesigcy, oprocz grudnia, indeks posia-
dal wartosci nizsze od poziomu przecig¢tnego o ponad 20%.
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Podsumowanie

Negatywne zdarzenia zwiazane z wystgpowaniem awarii wyrobow firma handlowo-
ushuigowa winna wykorzysta¢ do wzmocnienia lojalnosci uzytkownikéw poprzez fachowa
i szybka pomoc. Polityka realizacji obstugi potransakcyjnej odgrywa wazna role w budo-
wie wizerunku rynkowego marki i przedsigbiorstwa. Zabezpieczenie wysokich wymagan
nabywcow jest mozliwe w przypadku szczegdtowego poznania struktury i poziomu zapo-
trzebowania na naprawy w poszczegolnych miesiacach roku. Pozwala to racjonalnie pla-
nowaé wykorzystanie posiadanych sit i srodkéw obstugi serwisowe;j.

Przeprowadzone badania pozwalaja sformutowaé nastgpujace wnioski:

1. Struktura zlecen napraw ciagnikow rolniczych wykonanych przez Dzial Serwisu
w latach 2003-2005 dowiodta, ze najwyzszy poziom napraw gwarancyjnych (NG) miat
miejsce w pierwszym oraz drugim kwartale i byt spowodowany planowanym procesem
przygotowania ciagnikow rolniczych do biezacego sezonu zabiegdw agrotechnicznych.

2. Stwierdzono nizszy poziom napraw pogwarancyjnych (NP) w stosunku do zlecen reali-
zowanych w ramach gwarancji producenta. Zachodzito réwniez wyrazne przyporzad-
kowanie maksymalnego popytu na naprawy pogwarancyjne do spigtrzenia prac polo-
wych w sezonie agrotechnicznym, czyli wiosennych prac polowych, zbioru zboz
i realizacji zespotu uprawek pozniwnych. Sytuacja taka podyktowana byta warunkami
ekonomicznymi w rolnictwie. Ushugi napraw pogwarancyjnych sa w petni ptatne i z te-
go powodu dotyczyly w wigkszosci przypadkow usuwania awarii, ktore miaty charakter
losowy. Wiasciciele ciagnikow z mniejsza determinacja podchodzili do planowych
remontdw przygotowujacych pojazdy do sezonu zabiegéw agrotechnicznych, korzystajac
z pomocy serwisowej przede wszystkim w okresie realizacji zabiegéw agrotechnicznych.

3. Wyznaczona warto$¢ indeksow sezonowych w okresie 2003-2005 potwierdzita, ze
poziomu popytu na naprawy gwarancyjne (NG) wzrastat podczas wiosennych prac po-
lowych oraz po zakonczeniu sezonu agrotechnicznego. Indeksy sezonowe dla napraw
pogwarancyjnych (NP) pokazaly wzrost zapotrzebowania w okresie nat¢zenia prac po-
lowych, realizowanych zgodnie z kalendarzem zabiegow agrotechnicznych.
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WARRANTY AND POST-WARRANTY SERVICE TO
FARM TRACTORS AS THE POST-TRANSACTION ELE-
MENTS OF THE LOGISTIC CUSTOMER SERVICE

Abstract. The logistic tasks in the post-transaction customer service are presented and the areas in
which this service is to be realized are defined. The ways of managing the relations with customers,
in the aspect of shaping buyers’ loyalty, are presented. Characteristics of warranty service (NG) and
post-warranty service (NP) are discussed. The analysis includes the distribution of the number of
services in the years 2003-2005 rendered by the Service Department. Statistical analysis of the serv-
ices has been done by setting the values of seasonal indices for the investigated period. Warranty
services and post-warranty services have been analyzed according to the schedule of agrotechnical
practices.

Key words: logistics, logistic systems, servicing, farm tractor repair
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