ICS 03.080.01
B90
[image: image1.png]



中华人民共和国国家标准
GB/T XXXXX—201X
	     


农业机械售后服务规范
Agricultural machinery after sale service specification
	

	（征求意见稿）


201X - XX - XX发布
201X - XX - XX实施
[image: image2.png]





前   言
本标准按GB/T 1.1-2009给出的规则起草。
本标准由中国机械工业联合会提出。

    本标准由全国农业机械标准化技术委员会(SAC/TC201)、全国服务标准化技术委员会(SAC/TC264)共同归口。

本标准起草单位：江苏沃得农业机械有限公司、中国农业机械化科学研究院等。

本标准主要起草人： 
农业机械售后服务规范
1 范围

本标准规定了农业机械售后服务信息处理、售后服务提供方式、免费提供售后服务（三包）、非免费提供售后服务、售后服务的操作流程和售后服务质量跟踪调查要求。
本标准适用于农业机械产品的售后服务。

2  规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。

GB/T 15624-2011 服务标准化工作指南
《农业机械产品修理、更换、退货责任规定》  国家质量监督检验检疫总局、国家工商行政管理总局、农业部、工业和信息化部 第126号令
3  术语与定义

    GB/T 15624-2011中确立的及下列术语与定义适用于本文件。
3.1  

农业机械产品（以下称农机产品）agricultural machinery products 
指用于农业生产及其产品初加工等相关农事活动的机械、设备。

3.2

售后服务after sale service
是指生产者、销售者把产品销售给用户之后，为用户提供的一系列服务，包括产品技术培训、安装、调试、维修等。
3.3  

用户customer
指直接使用农机产品的组织或个人。

3.4  
生产者manufacturer
指生产、装配农机产品的企业。
3.5  
销售者 seller
指以其名义向用户直接交付农机产品并收取货款、开具购机发票的组织。生产者直接向用户销售农机产品的视同本标准中的销售者。
3.6  
修理者 renovator
指与生产者或销售者订立代理修理合同，为农机用户提供农机产品维护、修理的组织或个人。
3.7  
技术服务站 technical service station
指生产者依托社会经销法人按规定程序建立的具有一定服务资源和相对固定办公地点的服务组织机构。

4  售后服务信息处理
4.1 生产者、销售者、修理者、技术服务站接到用户报修电话之后，详细询问用户故障信息并填写用户服务档案资料。销售者、技术服务站、修理者定期汇总用户售后服务资料，并通过网上报单、邮件或传真等方式传回给生产者，由生产者定期统计出用户售后服务日报表并进行分析，把故障问题反映给相关的责任部门进行分析、解决和反馈；针对质量信息反馈较多的批量问题或隐患问题，由售后服务部门提交市场信息报告，把批量、重大故障和隐患问题报告给相关责任部门，要求他们限期解决整改。
4.2每月底对当月的售后服务信息进行月度汇总，提交售后服务信息月报表给相关责任部门进行分析，并解决相关故障问题。
4.3 建立、健全用户来电、来信、来函登记制度，详细认真登记用户来电、来信、来函信息，并做到有登记、有落实，信息闭环管理。
5  售后服务提供方式

5.1  技术培训
5.1.1 用户技术培训
建立用户技术培训制度。对于一些技术含量高，操作使用调整维修难度较大的农机（例如：拖拉机、联合收割机等），在投入使用前，由生产者或销售者或农机化管理部门组织用户进行技术培训，达到三懂四会，即懂农机构造、工作原理、操作规程，会操作、调整、维护保养、排除简单故障，颁发相应的职业技能证书。
5.1.2 服务人员技术培训

建立生产者、技术服务站、修理者服务人员培训制度。生产者提供人员、场所，每年定期安排生产者服务人员、技术服务站服务人员、修理者进行农机维修技能的培训，按照课堂授课、现场讲解、现场实践、疑难解答、培训考核5个步骤进行技术培训，考核通过颁发相应的职业技能上岗证书。
5.2  安装、调试
对固定式作业的农机产品，生产者或销售者应按销售农机产品安装、调试的复杂程度，由用户选择自行安装、调试，或由生产者或销售者进行安装、调试。
对移动式作业的农机产品，销售者要按农机产品使用说明书简单告知用户农机产品使用范围、性能等，并根据当地的实际情况和用户需求，对农机产品进行必要的调试，当面验机、试机，以满足用户的实际需求。
5.3  维修场所提供
5.3.1  自建售后特约技术服务站
5.3.1.1  自建售后特约技术服务站设置

为了更好做好售后服务，生产者可在一些重点区域自建售后特约技术服务站，为农机产品的售后服务提供服务人员、服务配件、服务场地，以保证用户农机产品售后服务的及时提供。
5.3.1.2 自建售后特约技术服务站要求
a） 需有户外技术服务站站牌、室内展示牌；

b） 明确技术服务站售后服务规章制度（标准化服务流程、服务人员行为规范、服务纪律考核标准等）；
c） 明示农机产品维修价格表和易损件价格表；
d） 满足售后服务的维修场地、维修人员、维修车辆；
e） 配件仓库、配件货架、配件管理人员。
5.3.1.3 自建售后特约技术服务站考核

每年年底生产者按照自建售后特约技术服务站评价表对技术服务站的工作情况进行考核，考核结果和技术服务站的收益挂钩，主要从以下几个方面进行考核：
a) 技术服务站用户服务满意度；

b) 技术服务站违规、违纪情况；

c) 技术服务站用户投诉情况；

d) 技术服务站服务人员平均到位时间和平均修复时间；

e) 技术服务站服务能力：服务人数、站内设施、配件管理、服务农机产品的种类；

f) 生产者对技术服务站售后服务综合评价、评分；

g) 技术服务站信息反馈的及时和准确性；

h) 技术服务站形象建设。
5.3.2  委托售后特约技术服务站
生产者在一些重点区域自建特约技术服务站的同时，可在其他区域同当地的售后特约技术服务站签订服务委托协议，以补充生产者的售后服务能力，委托售后特约技术服务站的要求、考核和自建售后特约服站的相同。
5.3.3  用户现场

    对于一些大型农机产品（如：联合收割机、拖拉机、插秧机等）出现故障时，在用户不能及时把农机产品运到技术服务站、修理者处维修的情况下，为了给用户及时提供售后服务，由生产者、技术服务站安排服务人员去用户现场进行售后服务。
6  免费提供售后服务（三包）
6.1 农机产品实行谁销售、谁负责三包的原则。
6.2农机产品符合《农业机械产品修理、更换、退货责任规定》中三包服务范围，销售者按《农业机械产品修理、更换、退货责任规定》中的相关规定为用户提供三包服务。
7  非免费提供售后服务

7.1 农机产品超出《农业机械产品修理、更换、退货责任规定》中三包服务范围或是超过的三包服务期限，生产者和销售者将给用户提供技术指导和有偿服务。
7.2 非免费提供售后服务按工时表和价格表收费。

7.3生产者保证农机产品停产后五年内继续提供零部件。
8  售后服务的操作流程

8.1农机产品出现故障时，用户应及时向销售者及其技术服务站反映、联系售后服务，也可直接与生产者服务部门联系售后服务。
8.2 农机产品需要售后服务时，用户必须携带购机发票、合格证和保修卡，由修理者核对机型、购机日期、工作时间、出厂编号、发动机号（如有）、底盘号（如有）等信息。
8.3 当生产者、销售者、技术服务站、修理者接到用户报修电话时，对用户的报修内容（如：型号、购买日期、报修故障、姓名、地址、联系方式等）进行详细记录，通过派工单或短信等方式，安排服务人员解决用户故障，同时建立用户服务档案资料，并安排专人跟踪落实该次报单的闭环情况；
8.4 服务人员接到派工单或者短信之后，电话直接和用户联系，并询问详细的故障情况（明确所需维修、更换的配件），能电话解决的就电话指导解决，电话指导解决不了的就去现场维修，并通知用户具体出发时间和预计到位时间。对于一些故障严重、不急需维修的用户，可要求用户去技术服务站或生产者所提供的维修场所进行维修。
8.5 在售后服务过程中采用时间短、快捷、准确、安全的服务。针对大型农机产品(如：联合收割机、拖拉机、插秧机等)，在农忙作业季节，实行24小时跟踪服务，服务人员接到用户报修后，立即动身，在服务区域10小时到位，力争6小时到位，修理者到位后，24小时为用户排除故障，力争12小时为用户排除故障，用户不满意决不离开现场。属不易修理的故障，48小时内予以排除，达到正常工作；送到生产者修理的农机产品，2日内排除故障并保证使用。
8.6 外出服务人员要持上岗证服务，并携带维修所需配件外出服务，和用户交流时要注意沟通礼节。到了服务现场之后，服务人员认真听取用户反映的情况，首先确定农机产品故障责任。属用户责任（使用、保养与维修不当等），向用户解释说明并给予必要的技术指导和有偿服务；如用户机器超出国家规定的三包期限，将给用户提供有偿服务；属农机产品质量问题，如用户农机产品在国家规定的三包期限内，在正常操作、保养范围内所发生的，经技术鉴定员鉴定确实属于产品质量问题所产生的故障，按《农业机械产品修理、更换、退货责任规定》给用户免费提供三包服务；之后再详细询问了解农机产品的使用、保养与检修调整情况，仔细检查诊断故障并查明原因。
8.7 维修完工后修理者和用户共同检验维修质量，针对大型农机产品（如：联合收割机、拖拉机、插秧机等）维修结束之后先空载试机15分钟，如有作业条件再负载试机15分钟，确认故障已经解决。如果属于三包服务的，由技术服务人员填写《三包保修卡》，填写时要仔细认真准确并必须有用户签字，否则视为无效，《三包保修卡》一式两联，把存根联和旧件一并带回；如果超出三包服务期限的填写《售后服务保修卡》，填写规范，必须有用户签字确认，否则视为无效。
8.8 三包换件必须以旧换新，换下的旧件应编号挂签，并妥善保管。
8.9 服务人员完成维修工作以后，首先应清扫干净现场，如果弄脏了用户的农机产品，应擦拭干净，其次对用户进行现场讲解、培训、并详细介绍有关规定及事项，用户提出的疑问要给予认真合理的解答，直到用户满意为止；最后服务人员以网上报单、电话、短信、传真等方式通知生产者、技术服务站维修已经结束，由生产者安排人员进行电话回访，完成该次售后服务的闭环工作。

9  售后服务质量跟踪调查

9.1 服务人员通过网上报单、电话、短信、传真等方式通知生产者、技术服务站维修任务已经结束，生产者电话联系用户进行售后服务质量的跟踪调查，并登记记录，作为考核服务人员工作质量的重要参考指标。

电话跟踪调查的主要内容包括：
a）服务人员有没有在规定时间内到位；

b）服务人员有没有维修好您的农机产品故障；

c）服务人员是否主动介绍自己、是否穿工作服、是否出示上岗证、态度是否热情，说话是否文明礼貌；

d）是否按规定填写《三包保修卡》或《售后服务保修卡》；

e）对用户是否有吃、拿、卡、要现象；

f）是否向用户讨要车费或修理费；

g）销售配件是否出具发票或收据；
h）购买配件之后服务人员是否回收了用户旧配件。

9.2 生产者每年年底之前，通过电话回访、邮寄用户满意度调查表等方式来进行用户售后服务满意度调查，形成用户售后服务质量满意度调查报告，并和往年的用户售后服务满意度进行比较，继续发扬优点，持续改进不足之处，不断提升农机售后服务质量，提高用户售后服务满意度。
_________________________________
