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Streszczenie

W artykule przedstawiono wyniki badan, ktére przeprowadzono w autoryzowanych
serwisach samochodowych. Zaprezentowano formy motywowania pracownikow w tych
podmiotach oraz stopien satysfakcji z zastosowanych narzedzi motywacji. Przedsta-
wiono réwniez samoocen¢ jakosci $wiadczonych ustug serwisowo-naprawczych doko-
nang przez pracownikow i zaproponowano rozwigzania, ktorych wdrozenie usprawnieni
proces zarzadzania i podniesie jako$¢ ustug.

Stowa kluczowe: motywowanie, jako$¢, ustugi.

Wprowadzenie

Motywacja jest wazna dla jakosci, tworzy bowiem jej podstawy §wiadomo-
sciowe. Zatozenie to wynika z tego, ze efektywnos$¢ ludzkiego dziatania jest
uzalezniona w gléwnej mierze wlasnie od motywacji’>. Dlatego aby pracownik
w realizowanych zadaniach wykazywat si¢ pelnym profesjonalizmem i wyko-
nywal je na najwyzszym poziomie, powinien posiada¢ specjalistyczna wiedze,
rozumie¢ znaczenie jako$ci 1 by¢ odpowiednio zmotywowany. Z kolei najwyzsze
kierownictwo powinno wyrdznia¢ i motywowaé pracownikow do dalszej pracy

' Adres e-mail: annabielawa@wp.pl.

2

Por. K. Szczepanska, Kompleksowe zarzgdzanie jakosciqg. TOM, Alfa-Wero, Warszawa 1998, s. 122.
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na rzecz jakosci, wykorzystujac do tego celu bodzce finansowe i niefinansowe.
Podstawa w kwestii motywacji w organizacji zarzadzanej przez jakos¢ jest przy-
jecie zatozenia, ze nikt nie jest poza jako$cia, wszyscy w organizacji stanowig jej
czes$e?. Jest to szezegdlnie istotne w przypadku dziatalno$ci ustugowej, bowiem
proces $wiadczenia ustug odbywa si¢ za posrednictwem ludzi, ktérzy odpo-
wiednio zmotywowani moga wptyna¢ na jakos¢ swiadczonych ustug i sukces
przedsigbiorstwa. Istotno$¢ tej problematyki dotyczy réwniez przedsigbiorstw
ustugowych sektora motoryzacyjnego, a w szczegolnosci autoryzowanych ser-
wiséw samochodowych. Dlatego celem niniejszego artykutu jest zaprezentowa-
nie aspektow zwigzanych z motywowaniem pracownikéw w tych podmiotach
gospodarczych (okreslenie, czy pracownicy sg zmotywowani do §wiadczenia
ustug na najwyzszym poziomie, a jezeli tak, to czy wykorzystywane w serwi-
sach narzedzia motywowania sa satysfakcjonujace), samooceny jako$ci ustug
swiadczonych przez pracownikéw autoryzowanych serwiséw samochodowych
oraz okreslenie zaleznos$ci zachodzacych pomiedzy czynnikami jakosci ustug
a elementami okreslajacymi poziom motywowania pracownikow.

Postawiono réwniez dwie hipotezy badawcze. Pierwsza jest twierdzeniem, ze
kadra zarzadzajaca autoryzowanymi serwisami samochodowymi stosuje rézne
formy motywowania pracownikow, ktore jednak nie sg w petni dostosowane do
ich oczekiwan. Druga z kolei stwierdza, iz poziom motywowania pracownikow
w autoryzowanych serwisach samochodowych wptywa na ocene jakosci ustug.

W artykule zostang zaprezentowane wyniki badan dotyczace zakresu i form
motywowania pracownikOw oraz postrzegania przez nich jako$ci ustug, ktére
przeprowadzono w 10 autoryzowanych serwisach samochodowych na terenie
wojewodztwa zachodniopomorskiego wsrod najbardziej popularnych marek
samochodéw w Polsce, tj.: Skoda, Fiat, Volkswagen, Ford, Toyota, Opel. Bada-
nia pierwotne przyjety posta¢ badan sondazowych z wykorzystaniem narzgdzia
w postaci kwestionariusza ankiety, ktory zostat rozdystrybuowany wsréd pra-
cownikéw autoryzowanych serwisow samochodowych. Pierwsza czgs$¢ ankiety
obejmowata badanie jakosci ustug, druga — m.in. badanie aspektow zwigzanych
z motywowaniem pracownikow. Do oceny poziomu jakosci ustug serwisowo-
-naprawczych skonstruowano kwestionariusz oparty na metodzie Servqual, ale
zmodyfikowano go, dostosowujac czynniki jakosci ustug do specyfiki badanej
ustugi.

Otrzymano zwrot 113 ankiet kompletnie wypetnionych przez pracownikow
(z rozestanych 250) z 10 autoryzowanych serwiséw samochodowych.

3 Por. ibidem, s. 129.
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1. Uwarunkowania motywowania w sferze ustug

Na proces zarzadzania ustugami wplywaja nastepujace funkcje kierownicze:
planowanie, organizowanie, motywowanie (przewodzenie), kontrola. Zarzadza-
nie ,,nie stanowi sumy tych funkcji, lecz ich potaczenie*”. Wymienione funkcje
maja pewng specyfike w ustugach?®.

Proces $wiadczenia ustug odbywa si¢ za posrednictwem ludzi, dlatego bar-
dzo istotna staje si¢ funkcja odpowiedniego ich zmotywowania. W przypadku
pracownikow przedsigbiorstw ustugowych (zwlaszcza personelu tzw. pierwszej
linii, ktory ma bezposredni kontakt z klientami) mamy do czynienia z delego-
waniem uprawnien, co zwigksza szybkos¢ i jakos$¢ procesu decyzyjnego i jedno-
czesnie wptywa na oceng ushugi przez jej konsumenta. Jest to jedna z najczesciej
stosowanych strategii motywowania personelu’. Wsrod innych, réwnie popular-
nych w przedsigbiorstwach ustugowych mozna wymieni¢: ruchomy czas pracy,
elastyczny czas pracy, system dzielenia etatow, system wynagradzania, stworze-
nie optymalnych warunkéw pracy czy tez uczestnictwo pracownikow w podej-
mowaniu decyzji’.

Z motywowaniem S$ci§le zwigzane jest przywodztwo. Odpowiednia postawa
i umiejetnosci kierownikow wplywaja na zdolnos¢ wywierania wpltywu na pra-
cownikow, by dazyli do realizacji celow 1 wizji przedsigbiorstwa, w tym §wiad-
czyli ustugi na odpowiednim poziomie®. Dobry przywodca w przedsigbiorstwie
uslugowym powinien réwniez zwraca¢ uwage na proces kadrowy, poczynajac
od planowania zatrudnienia, a konczac na opracowaniu systemu szkolen i roz-
woju kariery. W zwigzku z delegowaniem uprawnien do pracownikow nizszego
szczebla pojawia si¢ potrzeba gruntownego i systematycznego szkolenia w zakre-
sie wykonywanych przez nich obowigzkow. Dobry przywoddca powinien takze
pozna¢ czynniki, ktore motywuja pracownikoéw do lepszej pracy, i je zastosowac.

Por. H. Minzberg, Zarzqdzanie, Wolters Kluwer Polska, Warszawa 2012, s. 63.

Por. Przedsigbiorstwo ustugowe. Zarzgdzanie, red. B. Filipiak, A. Panasiuk, Wydawnictwo Naukowe PWN,
Warszawa 2008, s. 15.

Por. R.W. Griffin, Podstawy zarzqdzania organizacjami, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2004,
s. 538.

7 Por. S.P. Robbins, T.A. Judge, Zachowania w organizacji, PWE, Warszawa 2012, s. 144—155; R.W. Griffin,
Podstawy zarzqdzania..., s. 541-545; A. Piechnik-Kurdziel, Zarzqdzanie personelem jako narzedzie wzrostu
efektywnosci przedsigbiorstwa, Zeszyty Naukowe Akademii Ekonomicznej w Krakowie 1996, nr 466,
s. 61-71.

Por. S.P. Robbins, T.A. Judge, Zachowania w organizacji..., s. 256.
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2. Motywowanie pracownikéw w autoryzowanych serwisach
samochodowych w Swietle badan ankietowych

Pracownikéw autoryzowanych serwisow samochodowych poproszono o okresle-
nie narzedzi motywacji najczesciej stosowanych przez pracodawce. W ich opinii
w autoryzowanych serwisach samochodowych najczestszymi narzedziami stu-
zacymi poprawie motywacji pracownikow sag motywatory finansowe (tabela 1).

Tabela 1. Motywatory najczesciej stosowane w autoryzowanych serwisach samochodowych

N =113
Stosowane narzedzia motywacji LiCZk.)a . Procgnt . Procent'

odpowiedzi odpowiedzi przypadkow
Wynagrodzenia podstawowe 58 25,78 51,33
Premie i nagrody pieniezne 82 36,44 72,57
ngv;a:r;f;:i:l zdrowotne, socjalne 27 12,00 23,89
Dodatkowe $wiadczenia materialne 27 12,00 23,89
Motywowanie niematerialne 31 13,78 27,43
Ogotem 225 100,00 199,11

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Najczesceiej sg to premie i nagrody pieniezne (72,57%). Troche rzadziej do
wzrostu motywacji przyczynia si¢ wynagrodzenie podstawowe (51,33%). W ser-
wisach stosowane jest rOwniez motywowanie niematerialne poprzez zapewnie-
nie odpowiednich warunkow pracy, wyrazanie uznania za poprawnie wykonang
prace, mozliwosci rozwoju. Wskazuje na to 27,43% odpowiedzi. Najrzadziej
stosowane sg dodatkowe §wiadczenia zdrowotne, socjalne i emerytalne, takie
jak np. badania okresowe, abonament medyczny, dodatkowe ubezpieczenia oraz
swiadczenia materialne zwigzane z organizacjg imprez integracyjnych dla pra-
cownikow, dofinansowaniem wnioskow skladanych przez pracownikow czy tez
bonami towarowymi (obydwa narzgdzia stanowity 23,89% odpowiedzi).

Pomimo duzego wachlarzu narzedzi motywacji stosowanych w autoryzowa-
nych serwisach nie sg one jednak dobrane w odpowiedni sposéb. Ocena pracow-
nikéw $wiadczy réwniez o tym, iz dla nich oprocz materialnej istotna jest takze
motywacja niematerialna (tabela 2).
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Tabela 2. Poziom satysfakcji pracownika z narzedzi motywacji stosowanych w serwisie

Stosowane w serwisie qarzgdzia motywacji Liczba odpowiedzi Procent odpowiedzi
sg satysfakcjonujgce
Zdecydowanie sie nie zgadzam 19 16,82
Nie zgadzam sie 13 11,50
Nie mam zdania 35 30,97
Zgadzam sie 39 34,51
Zdecydowanie sie zgadzam 7 6,20
Ogotem 113 100,00

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Pomimo ze prawie 41% respondentéw uznato dobdr zastosowanych narzedzi
za satysfakcjonujacy, to az 59% stwierdzito, ze albo si¢ nie zgadza z tg oceng
(zdecydowanie nie zgadza si¢ 16,82%, nie zgadza si¢ 11,5%), albo nie ma na ten
temat zdania (30,97%).

Stopien satysfakcji pracownikéw z zastosowanych w serwisach narzedzi
motywacji zalezy od plci (3> = 14,5; df = 4; p = 0,005), wieku (y* = 40,76, df = 20;
p = 0,004), wyksztatcenia (y*> = 26,61; df = 16; p = 0,046), profilu wyksztatcenia
(x> = 29,98; df = 16; p = 0,018) i stanowiska, jakie zajmuje pracownik (y* = 43,61,
df =28, p=0,030).

Najbardziej usatysfakcjonowani sg mezczyzni w wieku 26-30 posiadajacy
wyksztalcenie $rednie o profilu technicznym o specjalnosci samochodowe;j,
pracujacy na stanowisku mechanika. Najmniej usatysfakcjonowani sg mez-
czyzni w wieku 26-30 posiadajacy wyksztalcenie wyzsze magisterskie o profilu
technicznym o specjalnosci samochodowej, zajmujacy stanowisko pracownika
recepcji serwisu.

O niewlasciwym podejsciu do motywacji $wiadczg rowniez opinie pracowni-
kow dotyczace trybu przyznawania nagrod. Jak wskazuje tabela 3, tylko 45,14%,
a wiec niespetna potowa, uwaza, ze przetozeni wlasciwie oceniajg pracownikow
i na tej podstawie przyznaja nagrody. Ponad potowa (54,86%) nie zgadza si¢ z ta
oceng albo nie ma na ten temat zdania.
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Tabela 3. Sprawiedliwo$¢ w ocenianiu i przyznawaniu nagrod przez kierownictwo

Przetozeni witasciwie oceniajg
i przyznajg nagrody

Liczba odpowiedzi

Procent odpowiedzi

Zdecydowanie sig nie zgadzam 14 12,39
Nie zgadzam sie 13 11,50
Nie mam zdania 35 30,97
Zgadzam sie 42 37,17
Zdecydowanie si¢ zgadzam 9 7,97
Ogdtem 113 100,00

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Respondentom zadano pytanie odnosnie do oceny pewnosci ich zatrudnie-
nia (tabela 4). Jak wskazuje odpowiedzi, ponad 14% nie jest pewnych swojego
miejsca pracy, a kolejne ponad 30% nie ma zdania na ten temat. Odczucia wyka-
zywane przez pracownikow w badanej kwestii moga przyczynia¢ si¢ do braku
zaangazowania w sprawy firmy, w realizacj¢ jej wizji, strategii i misji, co w efek-

cie moze rzutowac na poziom wykonywanej pracy.

Tabela 4. Ocena pewnosci zatrudnienia

Mam pewnos¢ zatrudnienia

Liczba odpowiedzi

Procent odpowiedzi

Zdecydowanie sie nie zgadzam 4 3,54
Nie zgadzam sie 12 10,62
Nie mam zdania 38 33,63
Zgadzam sie 39 34,51
Zdecydowanie sig¢ zgadzam 20 17,70
Ogoétem 113 100,00

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Opinia pracownikoéw dotyczaca pewnosci ich zatrudnia uzalezniona jest od
ptci® (wiecej kobiet niz m¢zczyzn nie jest pewnych swojej przysztosci w serwisie),
poziomu wyksztalcenia!® (najbardziej pewne sg osoby z wyksztatceniem $rednim,

o yx2=12,64;df=4;p=10,013.
10 42=32,29; df = 16; p = 0,009.
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najmniej — z wyzszym), profilu wyksztatcenia!' (pracownicy z wyksztatceniem
technicznym o specjalnosci samochodowej wyzej oceniali pewno$¢ zatrudnienia
niz osoby z wyksztatceniem ekonomicznym), stanowiska'? (mechanicy sa grupa
pracownikow najbardziej pewnych swojego miejsca pracy w przeciwienstwie do
pracownikow recepcji serwisu).

Bardzo wysoko z kolei respondenci ocenili mozliwo$¢ rozwoju (tabela 5). Bli-
sko 60% pracownikow stwierdzilo, ze serwis, w ktorym pracuja, stwarza odpo-
wiednie warunki do rozwijania swoich mozliwo$ci 1 poszerzania kwalifikacji.
Na tak dobra opini¢ respondentéw wptywa wyzsza liczba szkolen organizowa-
nych przez autoryzowane serwisy w stosunku do warsztatow niezaleznych. Jak
wskazujg kierownicy ASO, przeci¢tna liczba szkolen organizowanych dla pra-
cownikow wynosi okoto 23 w ciagu roku®.

Tabela 5. Ocena mozliwosci rozwoju

Mozliwo$¢ rozwoju Liczba odpowiedzi Procent odpowiedzi
Brak 4 3,54
Mata 20 17,70
Przecietna 23 20,35
Duza 52 46,02
Bardzo duza 14 12,39
Ogodtem 113 100,00

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Elementem motywujacym do jakoSciowo lepszej pracy jest rdOwniez poziom
stosunkow miedzyludzkich, ktérego odzwierciedleniem jest atmosfera pracy
panujaca w przedsigbiorstwie. W zyczliwym i przyjaznym otoczeniu pracuje si¢
przyjemniej, a przez to bardziej wydajnie. Zmniejsza si¢ takze liczba konflik-
tow, ktore moga powodowac sytuacje kryzysowe. Pracownicy sg mniej zestre-
sowani, co przeklada si¢ rowniez na ich podejscie do klientéw, a sami klienci
nie odczuwaja nieprzyjemnej, przyttaczajacej atmosfery i nie widza nerwowych
ruchow pracownikow. Jak pokazuje tabela 6, pracownicy autoryzowanych ser-
wisow samochodowych w ponad 84% okreslajg panujaca atmosfere jako zycz-

42 =158,30; df = 16; p = 0,000.
22 =5219; df = 28; p = 0,004.

13 Obliczono na podstawie danych uzyskanych w badanych autoryzowanych serwisach obstugi samochodow.
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liwa 1 przyjazng. Jedynie dla niewielkiej grupy respondentdéw (6,20%) jej poziom
jest niezadowalajacy.

Tabela 6. Ocena atmosfery pracy

Atmosfera w pracy jest... Liczba odpowiedzi Procent odpowiedzi
Nieprzyjazna 2 1,77
Raczej nieprzyjazna 5 4,43
Neutralna 11 9,73
Raczej przyjazna 62 54,87
Przyjazna 33 29,20
Ogotem 113 100,00

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Innym elementem motywacji, ktory wptywa na komfort pracy, jest stworzenie
odpowiednich warunkow na stanowisku pracy. Kazde stanowisko pracy powinno
by¢ zabezpieczone przed naptywem szkodliwych czynnikéw zewnetrznych,
takich jak np. zapylenia, substancje zapachowe, hatas. Ponadto, pracodawca
powinien zapewni¢ mechanizacj¢ ucigzliwych fizycznie prac, bowiem zapew-
nienie doskonatych warunkow pracy powoduje, iz ustuga moze by¢ szybciej
i sprawniej realizowana poprzez wykluczenie zaktocen zwigzanych z dyskom-
fortem pracy. Jak wskazujg dane przedstawione w tabeli 7, ASO stworzyty odpo-
wiednie warunki pracy swoim pracownikom. Az 46,90% pracownikow uznalo
je za bardzo dobre, a kolejne 27,44% za doskonate.

Tabela 7. Stopien zapewnienia odpowiednich warunkow na stanowisku pracy

o dpovSvtiZzLeiZhZSvF;?‘L’Jv:lizr\/]viapracy Liczba odpowiedzi Procent odpowiedzi
Nie zostaty stworzone odpowiednie warunki 4 3,54
Zostaty stworzone dostateczne warunki 13 11,50
Zostaty stworzone przecietne warunki 12 10,62
Zostaty stworzone bardzo dobre warunki 53 46,90
Zostaty stworzone doskonate warunki 31 27,44
Ogodtem 113 100,00

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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Reasumujac powyzsze wyniki, mozna stwierdzi€, ze autoryzowane serwisy
samochodowe stosujg rézne formy motywowania pracownikéw, z ktérych naj-
bardziej popularna jest materialna. Nie jest ona niestety w pelni satysfakcjonu-
jaca dla wszystkich pracownikow, niemniej jednak stosowane sg rowniez formy
pozafinansowe, ktore sg wysoko oceniane przez respondentow. Duza grupa pra-
cownikéw docenia atmosfere panujaca w pracy, pewnos¢ zatrudnienia, poziom
zapewnionych warunkow pracy na stanowisku, mozliwos¢ rozwoju.

3. Postrzeganie przez pracownikdw jakosci Swiadczonych ustug
serwisowo-naprawczych

Samoocena jakosci §wiadczonych ustug serwisowo-naprawczych dokonana
przez pracownikow autoryzowanych serwiséw samochodowych zostata przepro-
wadzona za pomoca 21 twierdzen uporzadkowanych w 6 glownych kryteriow
oceny jakosci ustug serwisowo-naprawczych, ktorej wyniki zaprezentowano
w tabeli 8.

Na jej podstawie stwierdzono, co nastepuje:

1. W przypadku kryterium materialnej obudowy ustugi najlepiej ocenianym
czynnikiem byla jakos$¢ oferowanych materialéw informacyjnych i eksploata-
cyjnych, natomiast najstabiej byla oceniana czysto$¢ wnetrza.

2. W przypadku kryterium niezawodnosci ustugi najwyzej postrzegano sta-
ranno$¢ wykonania ushugi, a najstabiej — terminowo$¢. W obu przypadkach,
pomimo ze ponad 80% ankietowanych okreslito poziom jako wysoki i bardzo
wysoki, to niektdrzy respondenci zaznaczyli poziom niski.

3. Ankietowani w ramach kryterium zdolnos$ci reakcji najwyzej ocenili doradz-
two 1 konsultacje w przeciwienstwie do szybkosci reakcji.

4. W przypadku kryterium fachowosci pracownikow najnizej pracownicy oce-
nili swojg kompetentno$¢, a najwyzej — zyczliwos¢ 1 uczciwosé wobec klien-
tow.

5. W ramach przystgpnos$ci ustugi czynnikiem najgorzej ocenianym byta tatwosé
kontaktu z pracownikiem, z kolei wysoko ocenionym — dostep do oferty firmy.

6. W przypadku kryterium zwiazanego z bezpieczenstwem najnizej oceniono
technologie, a najwyzej — poziom jako$ci wykorzystywanych w serwisie cze-
$ci i materialow eksploatacyjnych oraz systematycznos¢ legalizacji urzadzen.
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Tabela 8. Jako$¢ ustug postrzegana przez klientow wewnetrznych
Kryteria jakosci ustug Czynniki jakosci ustug Ogotem

Czystos¢ wnetrza 0,45

lI\J/ISe:lEegriialna obudowa Ujednolicony wystrgj 0,46
Materiaty informacyjne i eksploatacyjne 0,51
Terminowos¢ 0,91

Niezawodno$c¢ Starannos¢ 0,95
Niezawodno$é 0,92
Prawdoméwnos$¢ pracownikow 0,51
Szybkos¢ reakgji 0,46

Zdolno$¢ reagowania
Doradztwo i konsultacje 0,52
Zaangazowanie w proces realizacji ustugi 0,50
Sposob zachowania pracownikow 1,28
Uczciwos¢ przy rozliczeniach 1,30

Fachowos¢ -
Zyczliwos¢ pracownikéw 1,30
Kompetentnos$¢ pracownikow 1,24
Indywidualnos¢ oferty 0,50

Przystepnos$c¢ ustugi Dostep do oferty firmy 0,51
tatwosc¢ kontaktu z pracownikiem 0,48
Technologia 0,71
Legalizacja urzgdzen 0,78

Bezpieczenstwo Najwyzszej jakosci czesci zamienne i materiaty 078
eksploatacyjne ’
Odpowiedzialno$¢ za stan $rodowiska naturalnego 0,76

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan.

4. Wptyw motywowania pracownikéw na postrzeganie jakosci ustug

W celu zweryfikowania wptywu elementow zwigzanych z motywowaniem pra-
cownikow na postrzeganie przez nich realizowanej jakosci ustug postawiono
hipotezy zerowe i alternatywne w postaci przypuszczen dla kazdego z badanych
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czynnikow jakosci, gdzie hipotezy zerowe zakladaty brak zaleznosci miedzy
cechami zwigzanymi z poziomem motywowania pracownikow a czynnikami
postrzeganej jakosci ustug, a hipotezy jedynkowe zakladaty taka zaleznosc.
Weryfikacji hipotez dokonano przy wykorzystaniu statystyki x> Pearsona.

Nastepnie dla istotnych statystycznie cech obliczono natezenie wptywu na
badany czynnik jako$ci ustug, wykorzystujac wspotczynnik V — Cramera i C —
Pearsona. Jednakze do analizy wzi¢to pod uwagge tylko ten pierwszy z uwagi na
to, 1z wspodtczynniki C liczone dla tablic niezaleznosci o r6znych wymiarach nie
s ze sobg poréwnywalne.

Obliczone wyniki zaprezentowano w tabeli 9, w ktorej szarym kolorem zazna-
czono te wartosci wspotczynnika V Cramera, dla ktérych zwigzek miedzy bada-
nymi zmiennymi jest istotny.

Podsumowujac wyniki badan nad zwigzkiem migdzy postrzeganiem realizo-
wanej przez pracownikow jakosci ushug a cechami okreslajacymi poziom moty-
wacji 1 motywowania pracownikdéw, mozna zauwazy¢, ze miedzy badanymi
cechami zaobserwowano szereg wspoizaleznosci. Stwierdzono, ze w przypadku
kryterium materialnej obudowy ustugi postrzeganie jakosci ustug najczesciej
zwigzane jest ze zmiennymi: poziomem satysfakcji z zastosowanych narzedzi
satysfakcji i atmosfera w pracy, rzadziej z wlasciwym ocenianiem i przyznawa-
niem nagrod, mozliwoscia rozwoju i odpowiednimi warunkami pracy. Z kolei
brak statystycznie istotnych zwigzkéw odnotowano z pewnoscia zatrudnienia.

Poziom postrzegania niezawodnosci ustug koreluje z poziomem satysfakcji
z zastosowanych narzedzi satysfakcji, atmosfera pracy, mozliwo$cig rozwoju,
wiasciwym ocenianiem i przyznawaniem nagrod, poziomem warunkéw pracy
i najrzadziej z pewnoscig zatrudnienia.

W przypadku kryterium zdolno$ci reagowania postrzegana jako$¢ uzalez-
niona byla najczesciej od atmosfery w pracy, mozliwosci rozwoju i odpowiednich
warunkow na stanowisku pracy, a najrzadziej od poziomu satysfakcji z zasto-
sowanych przez serwis motywatoréw, wlasciwego oceniania i przyznawania
nagrod oraz pewnosci zatrudnienia. Nie zauwazono z kolei czynnikow, ktore by
nie korelowaty ani razu.
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Tabela 9. Sita zwigzkow (mierzona wspotczynnikiem V Cramera) pomigdzy

czynnikami jako$ci ustug a poziomem motywacji i motywowania pracownikow

Poziom

satysfakcji Wiasciwe
Kryteria Czynniki z Zasto-J Atmosfera ocenianie Pewnos¢ | Mozliwosé Poziom
jakosci jakosci i przyznawanie o - | warunkow
sowanych | pracy . zatrudnienia | rozwoju
ustug ustug } nagrod przez pracy
narzedzi
" przetozonych
motywacji
Czysto$¢ wnetrza 0,28 0,36 0,25 0,26 0,26 0,37
Materialna Ujednolicony wystroj 0,32 0,39 0,21 0,22 0,27 0,21
obudowa Materiaty
ustugi informacyjne 0,31 0,46 0,28 0,21 0,35 0,33
i eksploatacyjne
Terminowos$¢ 0,26 0,35 0,23 0,23 0,32 0,25
Niezawodno$¢ | Starannosc¢ 0,33 0,34 0,35 0,31 0,34 0,26
Niezawodnos¢ 0,34 0,34 0,36 0,20 0,38 0,27
Prawdoméwno$¢
pracownikow 0,26 0,40 0,32 0,37 0,39 0,29
Szybkos¢ reakcji 0,34 0,35 0,41 0,30 0,32 0,38
Zdolnos¢ Doradztwo
reagowania i konsultaie 0,23 0,27 0,41 0,21 0,34 0,36
Zaangazowanie
w proces realizacji 0,29 0,29 0,36 0,28 0,35 0,31
ustugi
Sposob zachowania
pracownikow 0,32 0,30 0,24 0,22 0,28 0,30
| Uozciwosé przy 0,19 0,35 0,24 0,17 0,36 0,38
Kompetentnosc, | rozliczeniach
fachowos¢ Zyczliwosé
pracownikow 0,18 0,27 0,38 0,23 0,32 0,33
Kompetentnos¢
pracownikow 0,28 0,34 0,36 0,24 0,37 0,45
L’}g{t‘;v'd”a'”"sc 02 | 044 023 031 | 047 | 031
Wygoda,
przystepnosé Er‘r’:tep do oferty 023 | 023 020 036 031 | 036
ustugi 3 Y o
atwo$¢ kontaktu
Z pracownikiem 0,33 0,33 0,39 0,29 0,38 0,44
Technologia 0,18 0,38 0,33 0,30 0,39 0,33
Legalizacja 025 | 051 023 033 | o040 | 035
urzadzen
Najwyzszej jakosci
Bezpieczeristwo | 62¢SC! zamienne 0,26 0,58 0,23 0,27 0,31 0,28
i materiaty ’ ’ ’ ’ ’ ’
eksploatacyjne
Odpowiedzialno$¢
za stan $rodowiska 0,26 0,62 0,29 0,26 0,27 0,55
naturalnego

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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Kryterium kompetentnosci pracownikow w przeciwienstwie do poprzedniego
kryterium wykazuje mniej zwigzkéw zalezno$ci. Najczesciej wystepujacymi
sa te zwigzane z mozliwo$cia rozwoju i poziomem zapewnienia odpowiednich
warunkow pracy. Najrzadziej z kolei koreluje z poziomem satysfakcji ze stoso-
wanych przez przelozonych motywatoréw i wlasciwym ocenianiem i nagradza-
niem. Nie wyodrgbniono z kolei zaleznosci z pewnoscia zatrudnienia.

Wygoda i przystepnos¢ ustugi wykazuje duzo istotnych statystycznie zwiaz-
kéw, ktoére najezesciej dotyczyly pewnosci zatrudnienia, mozliwo$ci rozwoju
i warunkow pracy. Rzadziej wystepujacymi sa te zwiagzane z poziomem satys-
fakcji ze stosowanych narzedzi motywacji i atmosfera w pracy. Tylko jeden zwia-
zek korelacyjny wystepuje w przypadku wtasciwego oceniania i przyznawania
nagrod przez przetozonych.

Bezpieczenstwo ustugi najczgsciej koreluje z atmosfera w pracy, mozliwoscia
rozwoju, pewnoscig zatrudnienia i poziomem zapewnionych warunkoéw pracy
na stanowisku, rzadziej z poziomem satysfakcji ze stosowanych przez przetozo-
nych motywatoréw 1 wlasciwym ocenianiem oraz przyznawaniem nagrod przez
przetozonych.

W przypadku wiekszosci istotnych statystycznie zwiazkoéw pomiedzy pozio-
mem jako$ci wykonywanych ustug a cechami okreslajacymi poziom motywacji
1 motywowania pracownikow sita zwigzkoéw ksztaltuje sie¢ na poziomie niskim
lub umiarkowanym. Silne zwiazki zdiagnozowano tylko w przypadku zalezno-
$ci pomiedzy:

a) legalizacjg urzadzen a opinig dotyczaca atmosfery panujacej w serwisie;

b) najwyzsza jakoscia oferowanych czesci zamiennych i materialow eksploata-
cyjnych a opinig dotyczaca atmosfery panujacej w serwisie;

¢) opinig dotyczaca odpowiedzialnosci za stan Srodowiska naturalnego a opinig
dotyczaca atmosfery w serwisie;

d) opinia dotyczaca odpowiedzialnosci za stan srodowiska naturalnego a ocena
zapewnionych przez serwis warunkow pracy na stanowisku.

Bazujac na zaprezentowanych powyzej wynikach badan, mozna wysnué
whniosek, ze poszczegdlne kryteria jakosci ustug w réznym zakresie zwigzane
sa z cechami okre$lajacymi poziom motywacji i motywowania respondentow.
Cechy te najczesciej oddziatuja na kryterium zdolnosci reagowania, a najrza-
dziej wptywaja na fachowos¢ pracownikow.
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Podsumowanie

W wyniku przeprowadzonych badan i analizy wynikow dowiedziono, ze
wystepuja zalezno$ci pomiedzy motywowaniem pracownikéw a realizowa-
nym poziomem jakosci ustug. Ponadto, stwierdzono, ze autoryzowane serwisy
samochodowe stosuja rézne metody motywowania pracownikow, wsrdd ktorych
najczesciej wykorzystywanymi sg formy finansowe. Niestety, tylko 41% pracow-
nikow uznaje je za satysfakcjonujace i spelniajgce ich wymagania. W badanych
przedsigbiorstwach stosowana jest rowniez motywacja niematerialna, ktorej
poziom jest oceniany przez respondentow wysoko, duza grupa pracownikow
docenia bowiem atmosfer¢ pracy, pewno$¢ zatrudnienia, dobre warunki pracy
na stanowisku i mozliwos$¢ rozwoju. Z drugiej strony demotywacyjnie oddzia-
tuje na nich sposdb oceniania i przyznawania nagrod przez przetozonych. Ponad
polowa pracownikoéw uwaza, ze odbywa si¢ to w niewtasciwy sposob.

Dlatego w autoryzowanych serwisach samochodowych zaleca si¢ stworze-
nie odpowiednio zbalansowanego systemu motywacyjnego uwzgledniajacego
potrzeby materialne i niematerialne pracownikow. Powinno si¢ dazy¢ do sto-
sowania motywacji opartej na kompetencjach personelu i zindywidualizowaniu
form motywacji, dostosowujac je do poszczegdlnych pracownikéw. Swiadczenie
ustug na wysokim poziomie i dostosowywanie si¢ do zmieniajacych si¢ potrzeb
oraz wymagan klientow wymaga bowiem posiadania wysokiej jakosci poten-
cjatu kompetencyjnego zatrudnionych pracownikow, ktoéry powinien by¢ wihasci-
wie diagnozowany, oceniany i rozwijany, gdyz to wiedza pracownikow stanowi
w duzej mierze o sukcesie rynkowym autoryzowanego serwisu samochodowego.
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MOTIVATING EMPLOYEES IN THE MANAGEMENT OF SERVICE QUALITY
OF SERVICE AND REPAIR IN AUTHORIZED CAR SERVICES

Abstract

The article presents the results of the research, which was conducted in authorized car
services. It presents problems of motivating employees in these companies. It also descri-
bes a self-assessment quality of services of service and repair carried out by staff and
proposed solutions, which the implementation may have an influence on improvement
process management and improve the quality of services.
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