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前  言

本标准按照GB/T 1.1-2009《标准化工作导则 第1部分：标准的结构和编写》给出的规则起草。
本标准由江西省农业厅提出并归口。

本标准起草单位：江西省农业科学院农业工程研究所、江西省农业综合行政执法总队、江西省农业机械化技术推广监测站、吉水县农业机械化管理局、万安县农业机械化管理局。

本标准主要起草人：潘松、刘云、廖禺、刘峰、黄小红、衷小燕、李飚、杨卫平、叶春、王康军。

农业机械售前售中服务规范

范围

本标准规定了农业机械售前售中服务的术语和定义、服务方要求、前期准备、组织实施、考核、辅助措施、评价与改进。

本标准适用于结构复杂、安全操作要求较高的农业机械新产品售前售中服务的管理。

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，仅所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 19012   质量管理 顾客满意 组织处理投诉指南

术语和定义

GB/T 19012确立的以及下列术语和定义适用于本文件。

服务方
农业机械生产企业、代理经销商设立、委托的销售企业。

售前服务

服务方人员免费为用户提供农业机械技术咨询，介绍农业机械新产品的性能、技术条件、适用范围、质量保证、价格等，帮助用户选购合适的农业机械产品。
售中服务

用户购置农业机械新产品，在开始投入使用前，服务方人员负责运输、安装、调试，并现场培训操作和安全使用知识，维护保养及简易故障排除等知识，特别提示注意事项。
    培训合格率

    考核合格的人数占参加培训的用户总人数的比率。

培训满意率

培训后评价满意的人数占参加培训的用户总人数的比率。
服务方要求

服务方在设立、运营、开展各项服务活动时，应符合国家的有关规定。

服务方应有教学管理、设备管理、人员管理、档案管理和安全管理等部门。

服务方应建立服务管理质量体系，以保障各项工作的开展便于有效管理。应有安全管理制度和安全操作规程。使用和存储易燃物品时应有安全防护措施、设施。

服务方应按照服务管理质量体系的要求定期开展内部审核，并不断完善。

服务方应具备满足理论学习和技能操作相适应的安全的培训场所。

服务方应具备与其业务范围相适应的工作教学设备设施、培训教材、必要的防护用具。

服务方具有与培训目标、规模相适应的专兼职教学人员和管理人员，并具有相应的岗位职责。

服务方教学人员应经过相关法律法规及专业知识培训，掌握了满足工作需要的理论知识、操作技能；遵纪守法，爱岗敬业，尊重用户，具有良好的职业操守；具有一定的教学经验、协调能力、应变能力。

服务方教学人员教学示范期间，应佩戴工作牌，仪容仪表整洁。严禁酒后上岗，应做到举止大方，态度和蔼，使用文明用语。

前期准备

收集用户对培训的需求信息。

制定培训计划，明确培训时间、培训内容、教师、场地等。
组织实施

建立“机器未到、培训先行”的制度。对于一些技术含量高，操作使用调整维修难度较大的农业机械新产品，在投入使用前，组织用户进行技术培训。使之达到三懂四会，即懂农机构造、工作原理、操作规程；会操作、调整、维护保养、排除故障。
服务方应按照国家有关的法律法规、使用说明书或其它教学资料为用户提供规范化的服务准备。

严格按培训计划组织培训，不随意更改培训内容。

可通过集中培训、实习操作、现场参观等多种培训形式，根据农业机械新产品的类型、特点、区域等具体确定。

培训过程中可利用多媒体、实物以及模型、挂图等多种教学手段和教具。

考核

培训结束后，应进行考核，要使用户有会操作、会调整、会进行日常维护和保养及简单故障排除等的技能。
考核的形式主要包括：理论考核、实践技能考核；应进行总结，包括：计划的实施情况、用户的反馈意见、用户掌握程度等。

考核通过者发培训合格证书，培训的相关资料整理、汇总、存档。

辅助措施

咨询电话服务

服务方应设立有效的咨询电话，有专人对电话进行接听并做好咨询电话服务记录。

接听电话的人员应有相应的专业知识，使用礼貌用语，对用户提出的问题要耐心解答；不能马上回答的，记录后经请示尽快答复。

档案记录

档案记录应清晰、准确，应包括用户信息、产品信息、服务信息等，大力推行电子信息管理，保证记录的真实性、完整性和连续性。

服务方对用户档案信息负有保密义务，未经用户同意，服务方不应泄露相关信息，档案记录至少保持5年。

服务的回访

服务完毕，服务方应安排专人对用户进行回访。回访形式可以是电话、问卷亦可以是上门回访等方式。
回访过程中对用户的投诉、改进建议等要积极处理，处理完毕，应尽快将相关结果告知用户。

对于回访发现用户问题没有完全解决的，及时传递信息，安排服务人员再次提供服务。

评价与改进

应采取科学的评价方法，建立评价指标体系，对培训工作进行评价，包括每次培训结束后的及时评价和平时的定期评价。

评价可采取内部评价、外部评价或者二者结合的方式，通过发放调查问卷、电话回访等办法进行。

评价结果：培训合格率应达到100%，培训满意率应达到90%以上。

总结、分析评价结果并对培训工作持续改进。

每次评价、改进应形成书面报告，并存档。

_________________________________

