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Streszczenie. Jako$¢ jest jednym z gldwnych kryteriow oceny proceséw serwisowania
maszyn rolniczych i ma znaczacy wplyw na podjecie decyzji o zakupie takiej ustugi. Celem
pracy jest identyfikacja zbioru kryteriow szczegdlowych i gtownych oceny jakosci procesu
serwisowania maszyn rolniczych, porownywanie ich parami i uszeregowanie wedtug maleja-
cego wplywu na globalna jakos$¢. Przeprowadzone badania pokazaty, Zze podstawowymi kry-
teriami oceny jako$ci serwisowania maszyn rolniczych sa wykorzystywane materiaty eksplo-
atacyjne oraz fachowo$¢ w wykonaniu ustugi, w znacznie mniejszym stopniu przystgpnosé
uslugodawcy oraz sozologiczne aspekty realizacji procesu serwisowego, zwiazane z ochrong
srodowiska.

Stowa kluczowe: serwis, jako$¢ ustug, maszyna rolnicza, Analityczna Hierarchizacja Procesu

Wprowadzenie

Jako$¢ jest jednym z glownych kryteridow oceny produktow (wyrobow i ustug) przez
klientow 1 ma znaczacy wptyw na podjgcie decyzji o ich zakupie. Dotyczy to takze serwisu
technicznego maszyn rolniczych.

W praktyce eksploatacyjnej proces utrzymania maszyn rolniczych w zdatnosci do uzyt-
kowania nazywany jest terminem serwis techniczny, a miejsca realizacji procesow obstugi
technicznej zaktadami serwisowymi. W publikacjach naukowych tez sa okre$lane tymi
terminami [Durczak iin. 2011; Grudzinski 2005; Juscinski iin. 2010; Klimkiewicz i in.
2008; Rybacki 2011a, b; Rybacki i in. 2011; Tomczyk 2009a, b].

Serwis techniczny jest ztozonym systemem. Funkcjonuje on w otoczeniu, ktore w rézny
sposob wptywa na jego realizacj¢. Potencjalny klient serwisu ocenia globalnie jego jakosé¢
i na tej podstawie podejmuje decyzje o wyborze zaktadu serwisowego.

Generalnie w literaturze okresla si¢ jako$¢ jako stan spelnienia wymagan stanowiacych
uwarunkowania realizacji ustug [Hamrol 1992]. Rodzi si¢ pytanie: jakie sa wymagania



Piotr Rybacki, Karol Durczak

klienta zaktadu serwisowego maszyn rolniczych? Jezeli beda one znane, to zaktad serwi-
sowy tak bedzie sterowat procesami, aby je spehnic.

Wykonanie tego zadania wymaga dobrej znajomosci zagadnien ogdlnych jakosci oraz
szczegotowego okreslenia potencjalnych zastosowan. Umiejgtne potaczenie tych dwoch
obszardw jest podstawowym warunkiem rozwigzania tego problemu.

W literaturze brak jest metod, ktore pozwalaja na obiektywne okreslenie jakosci serwi-
sowania maszyn rolniczych, a istotnym etapem w budowie takiej metody jest identyfikacja
i hierarchizacja kryteriow stosowanych do oceny.

Cel, zakres i metoda badan

Celem pracy byla identyfikacja zbioru kryteriow szczegdtowych i gtéwnych oceny ja-
kosci procesu serwisowania maszyn rolniczych, poréwnywanie ich parami i uszeregowanie
wedtug malejacego wpltywu na globalng jakos¢. Informacje te beda przydatne we wspoma-
ganiu procesu zarzadzania jako$cig w zaktadzie serwisowym maszyn rolniczych.

Wazno$¢ poszczegolnych kryteriow wyznaczano, korzystajac z metody poréwnywania
parami, inaczej tzw. Analitycznej Hierarchizacji Procesu (4nalytic Hierarchy Process -
AHP). Metoda AHP jest heurystycznym podejsciem opracowanym przez amerykanskiego
badacza T. L. Saaty'ego, taczaca w sobie elementy matematyki i psychologii [Ayag 2007;
Doloi 2008; Wijnmalen iin. 2009]. Ulatwia ona dokonywanie optymalnych wyboréw
w przypadku wielokryterialnych probleméw decyzyjnych poprzez ich redukcje do serii
poréwnan parami, ktorych dokonuja eksperci z danej branzy, co w efekcie pozwala na
okreslenie liczbowej miary waznosci analizowanym kryteriom.

Dla zrealizowania celu pracy przeprowadzono badania wérdd 10 rolnikow, korzystaja-
cych z ustug zakladéw serwisowych maszyn rolniczych. Okreslali oni kryteria szczegoto-
we, ktore wedtug ich wiedzy i do§wiadczenia maja decydujacy wptyw na poziom jakosci
serwisowania maszyn rolniczych. Nastgpnie pogrupowano je w kryteria glowne, ktorych
aczna liczba zgodnie z przyjgta metodyka badawcza, powinna oscylowa¢ w granicach 5-9,
co pozwala na unikniecie niekonsekwencji porownan parami. Podane ograniczenie wynika
z eksperymentow psychologicznych zgodnie z ktorymi pojedyncze kryterium nie moze by¢
réwnoczesnie porownywane z wigcej niz 7+2 innymi kryteriami, poniewaz uniemozliwia to
ich rozr6znienie [Saaty 1986, 2001]. W nast¢pnym kroku uczestnicy badan przydzielili we-
dhug swojego uznania okreslona liczbg z puli 100 punktow, kazdemu z kryteriow gtéwnych.

Wyznaczone oceny tworza macierz porownan K,,, 0 wymiarze n-n, gdzie n jest liczba
wszystkich poréwnywanych kryteriow. Sa one uszeregowane kolejno w nagltéwkach wier-
szy i kolumn macierzy. Jej elementami sq oceny a;, wpisywane na przecigciu i-tego wier-
sza z j-ta kolumna, zaleznosci (1):

K1 K2 .. Kj Kn
K1|[a, =1 a, a; a,, |
K2l ay a, =1 .. ay; a,,
. . . . K (1
nn >
Ki a; a;, woap =l a,,
Kn| @an a,, a,; ey, =1

gdzie:i,j=1,2, ..., n.
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Kazda z macierzy porownan parami powinna spelnia¢ zaleznosé (2):

a; =—, 2

gdzie:1,j=1,2, ..., n.
Procedura ustalania rankingu kryteridéw gtéwnych polega na unormowaniu kolumnami

macierzy K, = [al.j], do macierzy K = [‘7;'/ ], wedtug zapisu (3):

K1 K2 .. Kj Kn 3)
K1 ;11=l ;12 ;lj ;ln
K2|| ax an=1 .. ;2‘1‘ aan
. . . . Ko,
Ki| an ain ... ay=1 .. ain
Kn L ;,,1 ;nz ;nj ;,m =1_
gdzie:
—
a; =—"—, “4)
a

i=1

Nastgpnie wyznacza si¢ Srednie warto$ci wag kryteribw w , w kazdym z wierszy

unormowanej macierzy K wedlug zaleznosci (5):

nn >

Wiy = -=— | )

gdzie:i,j=1,2, ..., n.
W rezultacie powyzszych obliczefi kazde kryterium glowne ma tyle r6znych wag w
ilu rolnikdéw uczestniczyto w badaniach. W zwiazku z tym konieczne jest okreslenie wagi

globalnej w, dla kryterium Ki, zalezno$¢ (6):

n pa—
E WKij
_J=l .
1 s

Wi = (6)

n
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gdzie:
W — waga globalna i-tego kryterium,
W g; — Wwaga czastkowa i-tego kryterium gtéwnego nadana przez j-tego uczestnika
badan,
n — liczba uczestnikow badan.

Wyniki i analiza badan

W wyniku przeprowadzonych badan uzyskano zbior hierarchizowanych kryteriow
gtownych oceny procesu serwisowania maszyn rolniczych, (tabela 1). Obejmuja one za-
réwno materialne, jak i nie materialne aspekty procesu serwisowania, $cisle z nim zwiazane
lub stanowiace jego otoczenie.

Tabela 1. Kryteria gtdéwne oceny jakosci ustug serwisowych maszyn rolniczych
Table 1. Criteria for major service quality evaluation of agricultural machinery

Symbol kryterium Ki Nazwa kryterium

Kl Fachowo$¢ w wykonywaniu ustugi serwisowej

K2 Funkcjonalnoéci zaktadu serwisowego

K3 Wykorzystywane materialy eksploatacyjne

K4 Mobilnosci zaktadu serwisowego

K5 Niezawodno$¢ i rzetelno$¢ ustugodawcy

K6 Przystgpnos¢ ustugodawcy, empatia

K7 Sozologiczne aspekty $§wiadczenia ustug serwisowej
K8 Temporalno$ci procesu serwisowego

Zrodto: opracowanie wilasne

W tabeli 2 przedstawiono punktowa oceng, przyjetych do hierarchizacji kryteriow
gtownych, dokonang przez uczestnikoéw badan. Kazdy z rolnikéw wedlug posiadanej wie-
dzy idoswiadczenia przydzielit okreslong liczbg, zpuli 100 punktéw. Wartos¢ "0"
w ocenie punktowej rolnicy nadawali tym kryteriom gldéwnym, ktore uznawali za nieistotne
W procesie oceny jakosci serwisowania maszyn rolniczych.

Dokonana przez kazdego rolnika ocena punktowa kryteriow gtownych pozwala na ich
hierarchizacjg (tabela 3). Znak "=" wyraza rowny poziom w hierarchii analizowanych kry-
teriow gtownych, natomiast znak "»" opisuje roézne ich poziomy. Dla uzytkownika maszyn
rolniczych R/ najwyzej umieszczonym w hierarchii jest kryterium K3, za nim kryterium
K1, ktore jest rownowazne z K4 i K5. Te natomiast sg wyzej w hierarchii niz K8 i K2. Po-
minigte przez rolnika R/, jako nieistotne w procesie kwantyfikowania jako$ci serwisowania
maszyn rolniczych zostaty K6 i K7.

Korzystajac z hierarchicznego uktadu przyjetych kryteriow gtéwnych (tabela 3), doko-
nano ich poréwnan parami. Do analizy postuzono si¢ skala ocen, zamieszczona w tabeli 4.
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Tabela 2. Punktowa ocena waznosci kryteriow glownych kwantyfikowania jako$ci serwisu maszyn

rolniczych
Table 2. Validity of the scoring criteria for quantifying the quality of the main service of agricul-
tural machinery
Uczestnicy Punktowa ocena kryteriow gtownych
badaf Kl K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8
R1 20 5 25 20 20 0 0 10
R2 25 10 25 5 15 5 5 10
R3 20 15 20 10 10 0 10 15
R4 25 10 20 15 5 10 5 10
R5 20 10 20 20 15 5 0 10
R6 20 5 20 15 15 10 5 10
R7 20 5 25 20 10 5 5 15
R8 20 10 30 10 10 10 5 5
R9 25 15 25 15 5 0 5 10
R10 25 10 25 10 15 5 5 5

Zrodto: opracowanie wilasne

Tabela 3. Hierarchizacja kryteriow glownych procesu oceny jako$ci serwisu maszyn rolniczych

Table 3.  Prioritizing the main criteria for the evaluation of the quality service of agricultural
machinery

Uczestnicy Hierarchia kryteriow gtéwnych

badan

R1 K3» KI=K4=K5» K8 » K2

R2 KI=K3»K5»K2=K8» K4=K6=K7

R3 KI=K3»K2=K8» K4=K5=K7

R4 KI»K3»K4»K2=K6=K8E» K5=K7

RS K1 =K3=K4»K5» K2=K8» K6

R6 KI=K3» K4=K5» K6 =K8» K2=K7

R7 K3 » KI=K4» K8» K5» K2=K6=K7

RS K3»KI»K2=K4=K5=K6» K7=K8§

R9 KI=K3» K2=K4» K8» K5=K7

R10 KI=K3»K5»K2=K4» K6=K7=K8

Zrodto: opracowanie wilasne

Tabela 4. Skala ocen procesu hierarchizacji kryteriow glownych oceny jakosci serwisu maszyn

rolniczych
Table 4.

of agricultural machinery service

The grading scale of the process hierarchy of the main criteria for assessing the quality

Zakres punktacji Ocena
0-5 1
6-10 3
11-15 5
16-20 7
21-25 9

Zrodto: opracowanie wilasne
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W tabeli 5 przedstawiono wartosci wag czastkowych hierarchizowanych kryteriow
glownych, wyliczonych z zalezno$ci 5. Kazde z kryteriow gltéwnych posiada tyle wag
czastkowych, ilu w rangowaniu uczestniczylto uzytkownikow maszyn rolniczych.

Tabela 5. Czastkowe wagi kryteriow gltownych oceny jako$ci procesu serwisowania maszyn
rolniczych
Table 5.  Fractional weight of the main criteria for assessing the quality of maintenance of agricul-
tural machinery
Kryteria K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8
R1 0,20 0,04 0,23 0,20 0,20 0,00 0,00 0,11
R2 0,28 0,09 0,32 0,05 0,11 0,05 0,05 0,06
R3 0,22 0,13 0,22 0,09 0,09 0,00 0,09 0,13
R4 0,33 0,07 0,23 0,11 0,06 0,07 0,06 0,07
RS 0,20 0,09 0,20 0,20 0,15 0,06 0,00 0,09
R6 0,21 0,06 0,21 0,15 0,15 0,09 0,06 0,09
R7 0,19 0,04 0,29 0,18 0,08 0,04 0,04 0,13
RS 0,19 0,07 0,45 0,06 0,06 0,06 0,05 0,06
R9 0,31 0,11 0,30 0,11 0,05 0,00 0,06 0,07
R10 0,32 0,06 0,32 0,06 0,07 0,06 0,06 0,06

Zrodto: opracowanie wiasne

Korzystajac z rownania 6 wyznaczono wartosci globalnych wag kryteriow glownych
oceny jakosci serwisu technicznego maszyn rolniczych, ktére przedstawiono na rysunku 1

Rys. 1.
Fig. 1.

K5;0,10

K8;0,08
K7;0 K1;0,24

K6; 0,05

K2;0,07

K4;0,12
K3;0,28

Warto$ci wag kryteriow gldownych oceny procesu serwisowego maszyn rolniczych
Weight values of the main criteria for assessing the service of agricultural machinery

Najwigksza wage (0,28) uzyskalo kryterium K3 (wykorzystywane materialy
eksploatacyjne), nastgpnie (0,24) kryterium K/ (fachowo$¢ w wykonaniu ushugi
serwisowej). Najmniejsza globalna waga (0,05) w przeprowadzonych badaniach
charakteryzowaty si¢ kryteria: K6 (przystgpno$¢ uslugodawcy, empatia) oraz K7
(sozologiczne aspekty §wiadczenia ushug serwisowej).
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Podsumowanie

Podstawowymi kryteriami oceny jakosci serwisowania maszyn rolniczych sa wykorzy-
stywane materialy eksploatacyjne (0,28) oraz fachowos$¢ w wykonaniu ustugi (0,24). Uzyt-
kownicy maszyn rolniczych w znacznie mniejszym stopniu biora pod uwagg przystgpnosc
ushugodawcy 1ijego empatig¢ (0,05) oraz nie zwracaja wigkszej uwagi na sozologiczne
aspekty realizacji procesu serwisowego (0,05), zwiazane z ochrong $rodowiska, gtownie
z zagospodarowywaniem wyeksploatowanych materiatow eksploatacyjnych (oleje, filtry,
opony). Wykorzystana w badaniach metoda porownan parami (AHP) przyjetych do analizy
kryteriow gltownych pozwala na precyzyjne iszybkie wyznaczenie wspotczynnikdéw ich
wazno$ci w ocenie jakosci procesu serwisowania maszyn rolniczych. Umozliwi to wspo-
maganie proceséw decyzyjnych zarzadzania jakoscia zaktadow serwisowych.
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THE PRIORITIZING PROCESS

OF THE QUALITY ASSESSMENT CRITERIA
FOR AGRICULTURAL MACHINERY SERVICE
BY COMPARISONS METHOD

Abstract. Quality is one of the main criteria for the evaluation of processes and maintenance of
agricultural machinery and has a significant impact on the decision to purchase the service. The aim
of this study is to identify a set of specific criteria and main assessment of the quality of the servicing
of agricultural machinery, compared in pairs and to rank them in order of decreasing effect on the
global quality. The research has shown that the basic criteria for evaluating the quality of mainte-
nance of agricultural machinery are used for supplies, and professionalism in the performance of the
service, to a much lesser extent environmental science affordability of the service provider and serv-
ice aspects of the process related to environmental protection.

Key words: service, the quality of services, agricultural machine, Analytic Hierarchy Process
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