PROBLEMY INZYNIERII ROLNICZEJ 2015 (VII-IX): z. 3 (89)
PROBLEMS OF AGRICULTURAL ENGINEERING s. 61-69

Wersja pdf: www.itp.edu.pl/wydawnictwo ISSN 1231-0093

Hierarchia waznosci kryteriow
oceny jakosci ustug serwisowych
s 140720151 | PrZyczep rolniczych

Zaakceptowano  16.09.2015r.

A~ koncepja Waldemar IZDEBSKI? AP, Jacek SKUDLARSK|? ABCPE
B - zestawienie danych 2’) B . 3) CEF ’
C - analizy statystyczne Bartosz TOMASZEWSKI” =, Stanistaw ZAJAC

D - interpretacja wynikéw

E - przygotowanie maszynopisu

F — przeglad literatury Y politechnika Warszawska, Wydziat Zarzadzania

2 Szkota Gtéwna Gospodarstwa Wigjskiego w Warszawie, Katedra
Organizacji i Inzynierii Produkcji

3 Panstwowa Wyzsza Szkola Zawodowa w Krosnie, Zaktad Rolnictwa
i Rozwoju Obszaréw Wiejskich

Do cytowania For citation: Izdebski W., Skudlarski J., Tomaszewski B., Zajac S. 2015. Hierarchia waznosci kryteriow oceny
jakosci ustug serwisowych przyczep rolniczych. Problemy Inzynierii Rolniczej. Z. 3(89) s. 61-69.

Streszczenie

Przeprowadzono badania, majgce na celu hierarchizacje waznosci kryteriow oceny jako-
Sci ustug serwisowych przyczep rolniczych z zastosowaniem metody ekspercko-matema-
tycznej. W badaniach analizowano 21 kryteriow jakosci ustug serwisowych zapropono-
wanych przez RYBACKIEGO [2011]. W tym celu przygotowano specjalny kwestionariusz
badawczy. Zastosowano idee drzewa Isikawy, przyjmujac, ze wptyw wszystkich grup
czynnikow wynosi 100%, podobnie jak wptyw poszczegdlnych czynnikdbw wchodzacych
w sktad danej grupy. Zasada ta obowigzywata ekspertow, ktdrzy swoje oceny wyrazali,
rozbijajgc 100% na poszczegodlne czynniki, wykazujgc w ten sposoéb ich istotnos¢. Eks-
perci oceniali oddzielnie istotno$¢ (waznosc¢) grup kryteriow (miernikow jakosci) i oddziel-
nie waznos¢ czynnikéw (poszczegoéinych kryteribw) w grupie. Ekspertami byli wtasciciele
gospodarstw rolnych lub ich synowie przewidywani jako spadkobiercy gospodarstw be-
dacy uzytkownikami ciggnikow i maszyn, w tym przyczep rolniczych. Jednym z warunkéw
zaliczenia danej osoby do grupy ekspertéw byt staz pracy w gospodarstwie nie mniejszy
niz 5 lat. Ponadto eksperci byli oceniani na podstawie wltasnej samooceny oraz oceny
dokonanej przez prowadzacych badania. Badania wykazaty, ze do najbardziej istotnymi
kryteriami majgcymi wptyw na jakos¢ ustug serwisowych przyczep rolniczych naleza:
wiedza pracownikow umozliwiajgca im udzielenie wyczerpujgcej odpowiedzi na pytania,
zainteresowanie rozwigzaniem zaistniatego problemu oraz staranne i wtasciwe wykona-
nie ustugi. Innymi waznymi sg dwa kryteria: wykonanie ustugi serwisowej w zadeklarowa-
nym terminie oraz poczucie bezpieczenstwa w transakcjach z pracownikami firmy.

Stowa kluczowe: przyczepy rolnicze, serwis techniczny, jakos¢ ustug
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Jako$¢ proceséw utrzymania maszyn rolniczych ma istotny wplyw na ich trwatosé,
niezawodnos¢ oraz na efekt ekonomiczny catego gospodarstwa. Istotne znaczenie
W procesie utrzymania maszyn odgrywa serwis techniczny. Systemy serwisu tech-
nicznego parku maszynowego wymagajg ciagtego doskonalenia pod wzgledem or-
ganizacji oraz jakosci $wiadczonych ustug [RYBACKI 2011]. Jako$¢ ustug serwiso-
wych odgrywa wazng role w procesie decyzyjnym dotyczgcym zakupu sprzetu rolni-
czego. Powszechnie znane jest stwierdzenie, ze pierwszg maszyne sprzedaje diler,
nastepne serwis techniczny. Problem jakosci serwisowania maszyn rolniczych byt
wielokrotnie podejmowany przez badaczy [BULINSKI, £YP 2007; DURCZAK, RYBACKI
2011; IzbEBSKI i in. 2013; JUSCINSKI, PIEKARSKI 2009; MIDRAGOVIC i in. 2012; SKuU-
DLARSKI 2006; Tomczyk 2009]. W dostepnej literaturze mozna znalez¢ kilka metod
oceny jakosci ustug wykorzystywanych w réznych branzach [DziADKOWIEC 2006].
Najbardziej znang metodg, jest pomiar luki miedzy oczekiwaniami klientéw a ich
realizacjg (metoda SERVQUAL). Analiza rozbieznosci jest dokonywana w pieciu
wymiarach, do ktérych sg przyporzadkowane szczegdtowe kryteria, odpowiednie dla
poszczegdlinej branzy [DziAbkowIEC 2006]. W przypadku ustug serwisowych maszyn
rolniczych takie kryteria zostaty opracowane przez RYBACKIEGO [2011]. Procedura
badawcza w metodzie SERVQUAL obejmuje takze ocene waznosci poszczegdlnych
kryteriéw dla klientéw [DziADKOWIEC 2006]. W publikacji RYBACKIEGO [2011] przed-
stawiona jest ocena waznosci poszczegdlnych grup kryteriow (wymiaréw). Zaréwno
W pracy wymienionego autora, jak i w dostepnych publikacjach nie znaleziono oceny
waznosci szczegotowych kryteriow. W opinii autoréw niniejszej pracy ich znajomosc¢
ma istotne znaczenie dla jednostek zajmujgcych sie organizacjg ustug serwisowych.

Doskonalenie systemu obstugi serwisowej wymaga znajomosci waznosci kryteriéw
oceny ustug serwisowych, ze szczegdélnym wskazaniem najwazniejszych z nich.
Dotyczy to takze serwisu przyczep rolniczych, ktére stanowig istotny segment na
rynku maszyn rolniczych. Przeprowadzone studium literaturowe wykazato brak pu-
blikacji dotyczacych istotnosci kryteridw jakosci ustug serwisowych przyczep rolni-
czych, co wskazuje na koniecznos¢ przeprowadzenia badan w tym zakresie.

Celem badan byta hierarchizacja waznosci kryteriow oceny jako$ci ustug serwiso-
wych przyczep rolniczych.

Metody badan

Hierarchizacji waznosci kryteridw oceny jakosci ustug serwisowych przyczep rolni-
czych dokonano wykorzystujgc metode ekspercko-matematyczng, znang tez w lite-
raturze pod nazwg metoda ocen ekspertéw [ORLOV 2002; TINJAKOVA 2006] oraz Me-
toda Delficka (Metoda Delphi) [STABRYLA 2000].

Metoda ta tgczy doswiadczenie i wiedze ekspertow z liczbowymi metodami obrébki
danych, niezbednymi do przedstawienia wynikow badan, jak réowniez kierowania
procesem ekspertyzy. Uzyskane w wyniku tej obrébki danych opinie ekspertéw
przyjmuje sie jako rozwigzanie danego problemu [IzDEBSKI 2003; ZAJAC 2010].
W niniejszej ekspertyzie zadaniem ekspertow byta ocena waznosci kryteriéw jakosci
ustug serwisowych przyczep rolniczych. W badaniach analizowano 21 kryteriéw
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jakosci ustug serwisowych zaproponowanych przez RYBACKIEGO [2011], ktére roz-
dzielono na pie¢ kryteriow ogdlnych. Oceniane w procedurze badawczej kryteria
zestawiono w tabeli 1.

Tabela 1. Kryteria oceny jako$ci ustug serwisowych przyczep rolniczych
Table 1. Criteria for assessing the quality of maintenance services for agricultural trailers

Oznaczenie
czynnika Kryterium oceny jakosci
Factor Quality assessment criterion
label
1 2
materialne podstawy swiadczenia ustug — jako$¢ materiatow eksploatacyjnych
c1 i czesci wymiennych, wyglad zewnetrzny firmy, sprzetu itp.
material basis to providing services —the quality of supplies and spare parts,
external appearance of the company, equipment, etc.
c11 nowoczesnos$¢ wyposazenia zakladu serwisowego maszyn rolniczych
) modernity of equipment of an agricultural machinery maintenance plant
c12 wykorzystywane materiaty eksploatacyjne i czesci wymienne
) used consumables and spare parts
c13 schludny wyglad pracownikow zaktadu i atrakcyjno$¢ wizualna obiektu
) factory workers neat appearance and visual appeal of the facility
atrakcyjnos¢ wizualna materiatow dotyczacych oferowanych ustug (foldery i ulotki
C1l4 reklamowe)
visual attractiveness of materials related to provided services (brochures and leaflets)
dokumentacja procesu serwisowego maszyn rolniczych (karty kontrolne procesu
serwisowego)
C15 . . . . .
documentation of the agricultural machinery service process (service process
control charts)
niezawodnosé i rzetelnosé ustugodawcy — zdolnosé firmy serwisowej
co do wykonania deklarowanej ustugi rzetelnie i wtasciwie
reliability and integrity of the service provider —the company's ability to
perform the declared service fairly and properly
co21 zainteresowanie rozwigzaniem zaistniatego problemu
) interest in solving the existing problem
c22 staranne i wiasciwe wykonanie ustugi careful and proper performance of the service
c23 wykonanie ustugi serwisowej w zadeklarowanym terminie
) performing the maintenance service in the declared date
zdolno$¢ reagowania ustugodawcy — pracownicy dziatajg sprawnie, bez zwioki
c3 realizujg potrzeby klientow, tatwo nawigzujg z nimi kontakt
the responsiveness of the service provider —employees operate smoothly
without delay, easily establish contact and implement customer needs
c31 posiadanie dokumentaciji wolnej od btedéw having an error-free documentation
C32 terminowo$¢ wykonania ustugi serwisowej timeliness of servicing
c33 informowanie, kiedy ustuga zostanie wykonana
) notifying, when will the service be performed
sktonnos$¢ pracownikéw do udzielenia pomocy ustugobiorcom
C34 . . -
the propensity of employees to assist recipients
C35 reagowanie pracownikdéw na potrzeby klientow workers response to customer needs
fachowos$é w wykonywaniu ustugi serwisowej — wiedza i uprzejmosé
ca pracownikéw firmy ustugowej oraz ich umiejetnosci wzbudzaja zaufanie
expertise in performing maintenance service — knowledge and courtesy
of employees of the service company and their abilities inspire confidence
ca1 wzbudzanie zaufania przez pracownikow zaktadu serwisowego
) inspiring confidence by employees of the servicing plant
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cd. tabeli 1

1 2
Cca2 poczucie bezpieczenstwa w transakcjach z pracownikami firmy
) sense of security during transactions with company employees
Cc43 uprzejmos¢ pracownikéw wobec klienta friendliness of staff towards the customer
wiedza pracownikdéw umozliwiajgca im udzielenie wyczerpujgcej odpowiedzi
Cc44 na pytania
workers knowledge enabling them to provide comprehensive answers to questions
przystepnosé ustugodawcy, empatia — troskliwa, zindywidualizowana obstuga,
jaka firma ustugowa zapewnia swoim klientom

€5 affordability of the service provider, empathy — attentive, personalized service
that the service company provides to its customers
c51 poswiecenie specjalnej uwagi klientowi przez ustugodawce

taking special attention to the customer by the service provider
C5.2 dogodnos¢ godzin otwarcia convenience of opening hours
cs53 odc_zucie, ze interes klienta' lezy po .stroni_e us’rugodgwcy _

) feeling that the customer's interest lies with the service provider
ustugodawca rozumie specyficzne potrzeby klientow
the service provider understands the uniqgue needs of customers

C54

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: RYBACKI [2011].
Source: own elaboration based on RYBACKI [2011].

Niniejszy podziat kryteridw wykorzystano w celu utworzenia drzewa celéw, zwanym
tez drzewem Isikawy [IzDEBSKI 2003]. W utworzonym drzewie Isikawy jako cele
Il rzedu umieszczono zaproponowane przez RYBACKIEGO [2011] mierniki jakosci. Na
trzecim poziomie znalazly sie czynniki (kryteria) wchodzace w sktad poszczegdinych
grup (miernikéw jakosci) (cele Ill rzedu). Drzewo Isikawy miato na celu utatwienie
ekspertom procedury oceniania poszczegdlnych kryteriéw.

Zgodnie z zasadg drzewa Isikawy przyjeto, ze wptyw wszystkich grup czynnikéw
wynosi 100%, podobnie jak wptyw poszczegdinych czynnikdw wchodzacych w skiad
danej grupy. Zasada ta obowigzywata ekspertow, ktérzy swoje oceny wyrazali rozbi-
jajac 100% na poszczegdlne czynniki, w ten sposdb wykazujgc ich istotnos¢. Ekspert
oddzielnie oceniat istotno$¢ (waznos¢) grup kryteriéw (miernikéw jakosci) i oddzielnie
wazno$¢ czynnikéw (poszczegdlnych kryteribw) w grupie. ceny nadawane przez
ekspertéw zgodnie z zasadg drzewa Isikawy nazywane sg priorytetami lokalnymi.
Wplyw poszczegolnych czynnikéw (kryteriow) na osiggniecie celu giéwnego (w tym
przypadku jakos$¢ ustug serwisowych) nazywane sg priorytetami systemowymi [lz-
DEBSKI 2003].

Na potrzeby badan przygotowano specjalny kwestionariusz badawczy zawierajgcy
tabele z wymienionymi w tabeli 1. kryteriami, w ktére eksperci wpisywali wartosci
liczbowe (od o do 100) odzwierciedlajgce ich oceny.

Na podstawie ocen ekspertéw uzyskiwano wartosci priorytetow lokalnych. W dalszej
kolejnosci obliczano warto$ci priorytetow systemowych, mnozac warto$¢ priorytetu
lokalnego czynnika Ill rzedu przez wartosc¢ priorytetu lokalnego nadrzednego czynni-
ka Il rzedu. Wartosci priorytetow systemowych wyrazone byly w procentach, a ich
suma wynosita 100%.
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Grupe 30 ekspertéw stanowili wiasciciele gospodarstw rolnych lub ich synowie prze-
widywani jako spadkobiercy gospodarstw, bedacy uzytkownikami ciggnikéw i ma-
szyn, w tym przyczep rolniczych. Jednym z warunkéw zaliczenia danej osoby do
grupy ekspertéw byt staz pracy w gospodarstwie, nie mniejszy niz 5 lat. Dobér eks-
pertow do badan uwzgledniat doswiadczenie praktyczne w zarzgdzaniu gospodar-
stwem, znajomos¢ lokalnego rynku i systemu obstugi serwisowej oraz zasad eksplo-
atacji i technologii napraw przyczep rolniczych. Powyzsze kryteria byly oceniane
w skali od 1 do 10 na podstawie samooceny dokonanej przez samego eksperta oraz
przez prowadzacych badania. Do ekspertyzy dobierano ekspertow, ktérych Srednia
ocen kazdego z kryteridw przekraczata 7 pkt.

Uczestniczacy w badaniach korzystali z ustug swiadczonych przez zaktady serwiso-
we. Ponadto dysponowali doswiadczeniem praktycznym w zakresie napraw ciggni-
kéw i innych maszyn rolniczych. Eksperci reprezentowali gospodarstwa potozone
w wojewodztwie lubelskim. Sredni wiek eksperta wynosit 38 lat, za$ staz pracy
w gospodarstwie — 19 lat. Powierzchnia gospodarstw wynosita od 25 do 220 ha,
w tym zboza uprawiano na powierzchni od 20 do 190 ha. Na wyposazeniu gospo-
darstw najczesciej znajdowaty sie przyczepy produkcji krajowej (Autosan, Wielton,
Sanok), ktorych sredni wiek wynosit 14 lat.

Informacje z kwestionariuszy badawczych byly wprowadzane do algorytmu oblicze-
niowego, przygotowanego w Microsoft Excell, w ktdorym nastepowata obrobka staty-
styczna zgodnie z zasadami prezentowanymi w literaturze [TINJAKOVA 2006; TRAJ-
NIOV, TRAJINIOV 2003].

W pierwszej kolejnosci analizowano zgodnos¢ ekspertow w nadanych przez nich oce-

nach. W tym celu zastosowano wspotczynnik konkordanciji, ktéry w wypadku jednako-
wych rang byt okreslany wedtug wzoru [TINJAKOVA 2006; TRAINIOV, TRAINIOV 2003].

125
@ =
NZ .(b°—b) @

W przypadku istnienia podobnych rang wspétczynnik konkordancji okreslano we-
diug wzoru [TINJAKOVA 2006; TRAINIOV, TRAJINIOV 2003].

S

@ =
Ng 2
N2 (b*-b)-Ne YT, ?
12 i=1
gdzie:

S - suma kwadratéw odchylen faktycznych wartosci rang,
Ne — liczba ekspertéw,

b —liczba ocenianych czynnikéw,

T; — wskaznik podobnych rang.

Wspétczynnik konkordancji jest réwny 1, jesli wszystkie rangi nadane przez eks-
pertéw sg jednakowe, oraz 0, gdy brak jednakowych rang.
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W celu przekonania sie, ze zgodnos$¢ ekspertéw nie jest przypadkowa, wykorzystano
kryterium y-kwadrat [TINJAKOVA 2006; TRAJINIOV, TRAINIOV 2003].

2 S
Z =
1

12

Ng 3
NE~b-(b+l)—$ZTi ©
i=1

Jezeli obliczona wartosé¢ 4° byta wigksza od tabelarycznej 7., @ wspdtczynnik
konkordancji znaczgco roznit sie od zera, stwierdzano, ze zgodnos$¢ ocen eksper-
tow jest nieprzypadkowa [TINJAKOVA 2006; TRAJINIOV, TRAINIOV 2003].

Ponadto zgodnos¢ osgdoéw ekspertéw oceniano za pomocg wspétczynnika zmien-
nosci [%] obliczanego wg zalezno$ci [TINJAKOVA 2006; TRAINIOV, TRAINIOV 2003]:
Vi =21 100 4

mj

gdzie:
g; — odchylenie standardowe,
m; — Srednia arytmetyczna ocen nadanych przez ekspertow.

Zgodnie z literaturg [TINJAKOVA 2006; TRAINIOV, TRAINIOV 2003], zgodnos¢ wyzna-
czonych przez ekspertéow indywidualnych ocen uznawano za wystarczajgca, jezeli
Vj £0,25. W przypadku wartosci Vj > 0,3 natomiast uwazano zgodnos$¢ ekspertow
za niewystarczajaca.

W przypadku braku zadowalajgcej zgodnosci ekspertéw w opiniach procedura
badawcza przewidywata powtérny etap badah. W tym etapie eksperci, ktorych
opinia odbiegata od pozostatych ekspertéow, byli informowani o ocenach nadanych
przez pozostatych ekspertéw i proszeni o ustosunkowanie sie do nich.

Wyniki badan

Na podstawie przeprowadzonych badan uzyskano oceny 21 kryteriow. Wyznaczo-
ne wartosci priorytetow systemowych kryteriow oraz ich rangi przedstawiono na
rysunku 1.

Zgodnie z procedurg oceny dokonano podziatu parametréw na cztery przedziaty
waznosci (I — wysoki, Il — wyzszy od Sredniego, Il — $redni, IV — nizszy od $rednie-
go), wyznaczajgc ich wage oraz wartos¢ srednig parametru w danym przedziale
(tab. 2). Waga priorytetow okre$la stopien realizacji celu gtéwnego przez dang
grupe czynnikéw, ktéra znalazta sie w tym przedziale i jest wyznaczana na pod-
stawie sumy priorytetow systemowych owych czynnikow.

W przedziale o wysokiej waznosci znalazty sie trzy kryteria oznaczone symbolami
C44,C21iC 2.2, ktérych waga priorytetéw wynosi 33,08%. Sg to nastepujgce
kryteria: wiedza pracownikow umozliwiajgca im udzielenie wyczerpujgcej odpowiedzi
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Zrédto: wyniki wlasne. Source: own study.

@ Pozycja Position of

Rys. 1. Wartosci priorytetéw lokalnych czynnikéw Il rzedu; oznaczenia czynnikdw, jak
w tab. 1
Fig. 1. Priorities values of local 3" order factors: designation of factors, see table 1

Tabela 2. Przedziaty priorytetow systemowych
Table 2. The ranges of system priorities

Wartos¢ srednia
priorytetow
Numer Granice Oznaczenie czynnikow rig\r/atge?c’)w systemowych
przedziatu | przedziatu zaliczonych do przedziatu p Pri)c/)rit w przedziale
Range Range Labels of factor wei h¥ Average value
number limits belonging to the range [O/g] of system priorities
0 in arange
[%]
| 9,18-11,65 C44,C22,C21 33,08 11,03
I 6,70-9,17 c23,C42 16,79 8,39
1] 4,22-6,69 C4.1,C43 13,68 6,84
C12,C15/C53,C1.1,C33,
v 1,74-421 | C3.2,C13,C14,C5.1,C5.2, 36,45 2,60
C34,C54,C31,C35

Zrédto: wyniki wiasne. Source: own study.

na pytania, zainteresowanie rozwigzaniem zaistniatego problemu oraz staranne i wia-
Sciwe wykonanie ustugi.

W drugim przedziale znalazly sie dwa czynniki oznaczone symbolami C 2.3 1 C 4.2 —
wykonanie ustugi serwisowej w zadeklarowanym terminie oraz poczucie bezpie-
czenstwa w transakcjach z pracownikami firmy. Ich waga priorytetu wynosi 16,79%,
a $rednia wartos¢ priorytetow 8,39%.
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Przedziat trzeci stanowig dwa czynniki (C 4.1, C 4.3) — wzbudzanie zaufania przez
pracownikow zaktadu serwisowego oraz uprzejmos¢ pracownikow wobec klienta.
Waga priorytetéw tych kryteriéw wynosi 13,68%.

W przedziale czwartym znalazito sie 14 czynnikdw o wadze priorytetow wynoszacej
36,45%. Mimo ze waga czynnikdw w tych przedziatach jest znaczna, to $rednia
wartos¢ czynnika w danym przedziale wynosi zaledwie 2,60%.

Whnioski

1. W przeprowadzonych badaniach stwierdzono, ze zdaniem ekspertéw najbardziej
istotnymi kryteriami oceny jakosci ustug sg: wiedza pracownikdw umozliwiajgca
im udzielenie wyczerpujgcej odpowiedzi na pytania, zainteresowanie rozwigza-
niem zaistniatego problemu oraz staranne i wlasciwe wykonanie ustugi, ktérych
waga priorytetéw wynosi 33,08%.

2. Innymi waznymi kryteriami sg: wykonanie ustugi serwisowej w zadeklarowanym
terminie oraz poczucie bezpieczehstwa w transakcjach z pracownikami firmy, kto-
rych waga priorytetu wynosi 16,79%, a $rednia wartos¢ priorytetow 8,39%.

3. Pozostate czynniki znalazty sie w przedziale srednim oraz nizszym od $redniego.
Waga priorytetéw w tych przedziatach wynosi 13,68 oraz 36,45%, zas$ Srednia
wartos¢ priorytetu w przedziale odpowiednio — 6,84 i 2,60%.
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Waldemar Izdebski, Jacek Skudlarski, Bartosz Tomaszewski, Stanistaw Zajac

ORDER OF PRIORITY OF CRITERIA FOR ASSESSING THE QUALITY
OF MAINTENANCE SERVICES FOR AGRICULTURAL TRAILERS

Summary

Studies were conducted, in order to prioritize the validity of criteria for assessing the quality
of maintenance services for agricultural trailers, using the expert-mathematical method. The
studies analyzed 21 maintenance service quality criteria, proposed by RysBacki [2011]. For
this purpose, a special research questionnaire was prepared. The studies used the idea of
an Isikawa tree, assuming that the impact of all factor groups amounted to 100%, just like
the impact of individual factors included in the group. This rule was valid for experts, who
expressed their assessment distributing 100% among individual factors, thus demonstrating
their relevance. This way, the experts assessed separately the significance (validity) of crite-
ria groups (quality measures) and separately, the importance of factors (individual criteria) in
a group. The group of experts included farm owners or their sons predicted to be successors
who use tractors and machinery, including agricultural trailers. One of the conditions for
including an individual to a group of experts was his seniority on the farm which had to be
not less than 5 years. In addition, experts were evaluated on the basis of self-assessment
and the assessment made by people who conducted the research. The studies showed that
the most important criteria that affect the quality of maintenance services for agricultural
trailers include: workers knowledge that enables them to give a comprehensive answer to
the questions, interest in solving the existing problem and careful and proper performance of
the service. Next, in terms of the factors, there are two other important criteria: the mainte-
nance service performance in a declared time and a sense of security during transactions
with company employees.

Key words: agricultural trailers, technical service, service quality
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