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[bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
[bookmark: _Hlk212581454]本文件代替NY/T 2899—2016《农业机械生产企业维修服务能力评价规范》，与NY/T 2899—2016相比，除结构调整和编辑性改动外，主要技术变化如下：
a) 更改了“维修服务能力”的术语和定义（见3.1，2016年版的3.1）；
b) 增加了“维修点管理”“信息化管理”“智慧服务”的术语和定义（见3.2、3.3、3.4）；
c) 更改了“组织管理”章节，增加了维修点管理、重大事故应急处置等制度要求（见4.1.2，2016年版的4.1.2）；
d) 更改了“人员培训”中培训内容、培训形式、培训保障条件、培训师资及人员资格的要求（见4.2，2016年版的4.2）；
e) 更改了“配件供应”的库存储备要求，增加了配件信息化管理系统与追溯体系的要求（见4.3，2016年版的4.3）；
f) 更改了“签约网点”为“维修点管理”，增加了维修点资质、设施设备、配件储备与台账管理的要求（见4.4，2016年版的4.4）；
g) 更改了“用户管理”的用户信息、用户沟通与主动服务、用户跟踪与投诉处理的要求（见4.5，2016年版的4.5）；
h) 增加了“智慧服务”章节，规定了维修服务信息化管理平台、远程诊断与技术支持、故障预测与预见性服务以及产品质量改进机制的要求（见4.6）；
i) 增加了附录A维修点设施设备配置表（见附件A）；
j) 将原附录A调整为附录B，并更改了其审查内容与要求（见附录B，2016年版的附录A）；
k) 将原附录B调整为附录C，并更改了其调查内容与要求（见附录C，2016年版的附录B）；
l) 增加了附录D企业维修点满意度抽查记录表（见附录D）。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别这些专利的责任。
本文件由农业部农业机械化管理司提出。
本文件由全国农业机械标准化技术委员会农业机械化分技术委员会（SAC/TC 201/SC 2）归口。
本文件起草单位：农业农村部农业机械化总站、山东省农业机械技术推广总站、河北省农机化技术推广总站、江苏省农机化服务站、久保田农业机械（苏州）有限公司、第一拖拉机股份有限公司、潍柴雷沃智慧农业科技股份有限公司、享锐（洛阳）机械科技有限公司
本文件主要起草人：徐子晟、方强、王扬光、孙昀璟、冯佐龙、杨彦杰、陆凯、王光波、蒋强、寇海峰
本文件及其所代替文件的历次版本发布情况为： 
——2016年首次发布为NY/T 2899—2016；
——本次为第一次修订。
XX/TXXXXX—XXXX
NY/T 2899—XXXX
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[bookmark: BookMark4]

[bookmark: NEW_STAND_NAME]农业机械生产企业维修服务能力评价规范
[bookmark: _Toc97195091][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc17233325]范围
[bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219]本文件规定了农业机械生产企业维修服务能力要求，包括组织管理、人员培训、配件供应、维修点管理、用户管理、智慧服务等要素，描述了维修服务能力的评价方法和等级判定规则。
本文件适用于农业机械生产企业内、外部对其维修服务能力开展评价工作，也可为企业建立和优化维修服务体系提供参考依据。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc97195092][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26986531]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；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。
本文件没有规范性引用文件。
[bookmark: _Toc97195093]术语和定义
[bookmark: _Toc26986532]下列术语和定义适用于本文件。

维修服务能力  maintenance service capability
企业在维修服务制度、人员、设备、配件、网点、环境等方面采取综合措施，以实现维修服务目标的能力程度。

维修点管理 maintenance channel management
企业对自建、委托或合作维修服点开展选择、培训、监督、评价与激励等系统性管理活动。

信息化管理 information management
企业利用信息系统对维修服务过程中的用户信息、配件库存、服务工单、维修记录等数据进行采集、处理、分析与应用的活动。

智慧服务 smart service
企业利用人工智能、大数据、物联网、远程诊断等信息化、智能化技术手段，实现故障预警、智能调度、配件预测、远程支持等智能化维修服务模式。

审核 audit
为获得客观证据并对其进行客观的评价，以确定满足审核准则的程度所进行的系统的、独立的并形成文件的过程。
[来源：GB/T 19011—2021，3.1]

评价  evaluation
对事物在性质、数量、优劣、方向等方面做出的判断。
[来源：GB/T 27922—2011，3.4]
维修服务能力要求
组织管理
组织机构
[bookmark: _Hlk212492348]企业应设立与其规模、质量管理体系相适应的维修服务工作部门，合理划分维修服务、人员培训、配件供应、维修点管理、用户管理、智慧服务等职能，并科学设置对应岗位。
企业应配备与产品销售规模相适应的岗位人员，且需配备持有职业资格证书或取得职业技能等级评价证书的专职维修服务人员。
制度建立
[bookmark: _Hlk212492462]企业应建立并实施与产品特点、服务方式相适应的维修服务管理制度，至少包括“三包”服务、维修点管理、用户管理、投诉处理、用户回访、人员培训、配件供应、用户满意度评价、重大事故应急处置等制度或规范性文件。
企业各项维修服务制度应符合国家有关法律法规及安全生产、环境保护要求。通过培训、检查等方式，确保员工及相关方熟知制度内容并有效执行。
农忙季节维修管理
[bookmark: _Hlk212492584]4.1.3.1 企业应具备农忙季节快速排除产品故障的能力，制定并落实专项保障措施，至少包括：提供7d×10h及以上不间断服务热线并保持畅通；组建应急流动服务队，配齐专用维修车辆、专业诊断设备和常用配件；在农机主要作业区域设立临时服务点；制定并并启动农忙季节专项应急预案等。
[bookmark: _Hlk212492608][bookmark: _Hlk212475878][bookmark: _Hlk212469897]4.1.3.2企业应明确农忙季节维修服务及时性承诺，并在产品说明书、服务手册等渠道明示，承诺至少满足：整机或主要部件故障，自接到报修之日起3日内完成故障排除；易损件或其他零件质量问题，自接到报修之日起1日内完成故障排除。
人员培训
培训全覆盖要求
企业应建立维修服务人员持续培训机制，持续提升人员维修服务技能，专职维修服务人员三年内受训率应达到100%。
[bookmark: _Hlk212492683]培训内容与形式
4.2.2.1 培训内容应包括但不限于：相关法律法规、服务规范及安全操作规程；传统及智能农机的维修技术、故障诊断与排除方法；配件识别、质量鉴别与更换规范；维修服务信息化管理系统操作。
4.2.2.2 培训形式应多元化，兼顾传统与现代方式：采用集中面授、现场实操、技术比武等传统有效方式，或利用现代信息技术，开发数字培训资源（如在线课程、视频教程、仿真模拟软件等），开展常态化的线上培训。
培训保障条件
企业应具备满足维修服务人员培训需求的线下与线上培训场所、教具和设备，线下培训场所应设施齐全、条件优良；线上培训平台应功能完善、资源丰富、运行稳定。
培训师资要求
企业应组建专业的维修培训师资团队，师资人员应具备5年以上农机维修相关专业工作经历，且持有中级以上技术职称证书，或取得三级以上职业资格或职业技能等级认定证书。
人员资格要求
企业对专职维修服务人员实行资格管理，其中取得农机修理工职业资格证书或技能等级认定证书的比例不低于70%，具有高级工或同等级及以上技能水平的人员比例不低于20%。
配件供应
供应网点布局
企业应结合产品销售区域和销售量，科学布局维修配件供应网点，可通过自建、委托、合作等方式设立，确保维修配件供应的便捷性与及时性，满足各地维修需求。
库存储备要求
企业应设立专门的维修配件库存，农忙季节对发动机、液压、电控等关键总成件及常用易损件，实行专项库存管理，库存量不低于1个月的维修消耗量，做好动态监控，及时补充库存量，保障农忙期间配件及时供应。
质量与追溯管理
企业应采取有效质量控制措施，确保向委托、合作的经销商及维修点提供的配件符合质量要求；鼓励企业建立维修配件追溯体系，记录主要配件的来源、批次、流向等信息，实现配件质量全流程可追溯。
价格与信息化管理
企业应设定维修配件指导零售价，对委托、合作的经销商及维修点的配件销售价格予以指导，要求其做到明码标价。企业应建立配件信息化管理系统，实现库存、订单、配送的在线管理。鼓励企业与经销商、维修点探索“配件寄存制”“区域配件中心库”“配件回收制”等协同供应模式，降低合作方库存风险。
维修点管理
维修点布局
企业应结合产品销售区域和销售量，合理设置维修点，包括自建、委托或合作形式的经销商及维修点，以满足维修服务的方便性和及时性需求。
系统化管理
企业应对维修点进行系统化管理，向其提供维修技术资料、技术培训、维修配件等支持；与维修点签订委托代理维修合同，约定维修服务责任、维修费、运输费、定期评价和激励措施等事项，以规范维修服务行为。
资质要求
维修点应依法取得营业执照，且营业执照的营业范围包含与所提供服务相适应的农机维修业务。
设施设备要求
维修点的设施设备配置应满足附录A的相关要求。
配件储备与台账管理
企业应对维修点维修配件储备提出明确要求，维修点常用维修配件储备金额应不低于2万元；维修点应建立规范化的配件管理台账，对进货、验收、登记、更换、使用、清退、报废等环节进行全程记录。
用户管理
用户信息
企业应建立并动态更新用户管理档案，档案内容应完整，至少包括：产品信息（产品名称、规格型号、出厂编号、生产或出厂日期等）、用户信息（姓名、用户地址、联系方式、购机日期等）、产品维修服务信息等。
企业应建立并保存维修记录，记录内容至少包括：用户信息、报修时间、维修人员到达现场时间、故障现象、故障排除时间、维修人员处置情况、用户评价等。
用户沟通与主动服务
企业应设立报修、咨询、回访等服务热线，或搭建呼叫中心、网络在线服务平台，保障沟通渠道畅通有效；按产品类型和服务项目制定维修回访率标准，对维修服务后的用户开展常态化回访。
企业应定期为用户提供针对性的服务或回馈活动，主要包括技术培训、技术咨询、维护保养、有偿延保、旧机置换等。
用户跟踪与投诉处理
企业应通过维修回访、三包服务反馈和电话、信函、网络问卷等方式，收集用户对企业维修服务的评价意见，对调查结果进行分析，并制定针对性改进措施，持续提升用户满意度。
企业应建立用户投诉处理机制，设立专门投诉通道，对用户投诉及时登记，妥善处理并反馈结果；针对重大投诉事件，应制定专项应急预案，确保快速响应、有效处置。
智慧服务
信息化平台建设及功能
企业应建立并应用集成的维修服务信息化管理平台。
平台可以对在用农机的作业状态、地理位置、故障代码等信息进行实时或准实时监控，对服务车辆、维修人员等资源状态进行动态管理。
通过平台建立并动态更新自建/委托/合作的经销商、配件库（点）、维修点及用户等信息化档案，形成企业维修服务数据资产，为服务改进与决策提供支撑。
通过平台对用户报修、服务派工、配件申领与核销、维修过程记录、结果反馈及用户评价等关键环节，实行信息化闭环式管理。
远程诊断与技术支持
企业应支持并推广应用远程故障诊断与技术指导服务；鼓励为服务团队配备智能诊断设备，搭建大数据分析系统，辅助维修人员快速定位并排除故障，提升故障一次修复率与服务效率。
故障预测与预见性服务
鼓励企业基于历史维修数据与设备实时运行数据，探索构建故障预测模型与配件需求预测模型，推动服务模式从传统的“被动响应”向“主动预警”和“预见性服务”演进，实现从解决已发生故障到预防潜在故障的转变。
产品质量改进机制
企业应建立产品质量改进机制，通过服务过程反馈的故障问题、用户满意度调查结果等，分析故障根本原因，制定并实施有效的纠正与预防措施，持续优化产品设计与服务体系。
评价方法
评价流程
企业维修服务能力评价采取现场审查和用户满意度抽查相结合的方式进行。评价方应组建由评审员构成的评价小组，依据本文件开展评价工作。
现场审查
评价小组赴企业开展现场审查，审核工作应制定评价计划，选取具有代表性的现场区域进行审核。审核方法包括：询问工作人员、观察现场、查阅文件和记录、访问顾客、核查信息化系统数据等。评审员应依据现场审核获取的客观证据，评估企业满足本文件维修服务能力要求的程度，并按附录B的要求填写《现场审查记录表》。现场审查应以事实为依据，确保公平、公正、客观。
顾客满意度抽查
顾客满意度抽查分为农机用户满意度抽查和企业维修点满意度抽查两部分。评审员在企业现场随机抽取不同区域农机用户和维修点的档案信息，通过电话访问、问卷调查、见面约谈等方式，收集其对企业维修服务能力的评价意见，并分别按附录C和附录D的要求填写《农机用户满意度抽查记录表》和《企业维修点满意度抽查记录表》。
评分与计算方法
综合得分（Q）
企业维修服务能力评价综合得分满分均为 120 分，以现场审查得分（A）和顾客满意度抽查得分（B）加权计算得出，其中现场审查得分占60%，顾客满意度抽查得分占40%。现场审查和顾客满意度抽查两项均达70分时，企业维修服务能力评价为合格，按式（1）计算综合得分。
		(1)
式中：
Q——综合得分，单位为分；
A——现场审查得分，单位为分；
B——顾客满意度抽查得分，单位为分。
现场审查得分
现场审查得分满分为120分，得分满70分为合格。
顾客满意度抽查得分
[bookmark: OLE_LINK2][bookmark: OLE_LINK1]顾客满意度抽查得分满分为120分，其中农机用户满意度抽查得分（B1）和企业维修点满意度抽查得分（B2）各占50%，得分满70分为合格，按式（2）计算。

		(2)
式中：
B——顾客满意度抽查得分，单位为分；
B1——农机用户满意度抽查得分，单位为分；
B2——企业维修点满意度抽查得分，单位为分。
综合得分满分为120分，
等级判断
对评价合格的企业，根据综合得分将其维修服务能力划分为五个等级，明确不同等级的能力水平，具体划分标准见表1。
表1　 企业维修服务能力等级划分标准
	企业维修服务能力评价综合得分（Q）
	维修服务能力等级
	企业维修服务能力

	70≤Q≤ 80分
	A级
	基本满足要求，能够正常开展维修服务。

	80＜Q≤ 90分
	AA级
	满足要求，能够提供较好维修服务。

	90＜Q≤100分
	AAA级
	较强，能够提供满意维修服务。

	100＜Q≤110分
	AAAA级
	强，能够提供优质维修服务。

	110＜Q≤120分
	AAAAA级
	很强，能够提供全面优质维修服务。




（规范性）
维修点设施设备配置表
表A.1对维修点的设施设备配置提出了要求。
表A.1维修点设施设备配置表
	设施

	配备不少于40平米的维修车间及零配件库房，场所布局合理、通风良好、符合安全生产与环境保护要求。

	设备

	计算机
	维修服务车

	外径千分尺
	电焊设备

	游标卡尺
	充电机

	内径百分表
	空气压缩机

	平尺、直角尺、厚薄规
	砂轮机

	转速表
	钳工工作台及设备

	万用电表
	千斤顶

	轮胎气压表
	举升设备或地沟设施

	扭力扳手
	拉力器

	液压油压力表
	润滑油脂加注设备

	手电钻
	轮胎修补设备

	台钻
	废油、废液收集设备

	砂轮切割机
	发动机诊断仪





（规范性）
企业维修服务能力现场审查记录表
表B.1规定了企业维修服务能力现场审查的记录内容。
表B.1企业维修服务能力现场审查记录表

企业名称：                      联 系 人：                 联系电话：                 
评 审 员：                      联系电话：                 审查日期：
	[bookmark: OLE_LINK4]项目
	审查内容
	配分
	审查结果
	得分

	一、
组织管理(30分)
	1.组织机构
	维修管理机构设置
	2
	□有，机构名称                    □无
	

	
	
	管理职责分工
	2
	□明确     □基本明确    □不明确
	

	
	
	专职维修人员配备
	2
	□有，人员数             □无
	

	
	2.制度建立
	“三包”服务制度
	 1
	□内容完整   □有基本内容   □无
	

	
	
	维修点管理制度
	1
	□内容完整   □有基本内容   □无
	

	
	
	用户管理制度
	1
	□内容完整   □有基本内容   □无
	

	
	
	用户回访制度
	1
	□内容完整   □有基本内容   □无
	

	
	
	维修人员培训制度
	1
	□内容完整   □有基本内容   □无
	

	
	
	用户满意度评价制度
	1
	□内容完整   □有基本内容   □无
	

	
	
	投诉处理制度
	1
	□内容完整   □有基本内容   □无
	

	
	
	重大事故应急处置制度
	1
	[bookmark: OLE_LINK3]□内容完整   □有基本内容   □无
	

	
	3.农忙季节维修管理
	时效性规定
	2
	□满足4.1.3.2要求    □基本满足   □不满足
	

	
	
	应对措施、装备、人员等服务能力
	2
	应急流动服务队（应急人员）：
□有应急流动服务队 
□无应急流动服务队，但有应急人员
□无应急流动服务队或应急人员
	

	
	
	
	2
	交通工具与诊断设备：□有     □无
	

	
	
	
	2
	服务热线（7d×10 h）：□有     □无
	

	
	
	
	1
	在主要作业区域设立临时服务点：□有     □无
	

	
	
	
	1
	制定并启动农忙季节专项应急预案：□有     □无
	

	
	
	维修服务及时性证据
	6
	满足4.1.3.2要求的证据占比：
□ 满足要求的证据占比≥90%，得6分
□ 80%≤满足要求的证据占比＜90%，得4分
□ 60%≤满足要求的证据占比＜80%，得2分
□ 满足要求的证据占比＜60%，得0分
	

	二、
人员
培训
(22分)
	4.培训管理
	2
	□培训计划及记录齐全  □基本齐全   □不齐全
	

	
	5.培训内容
	2
	□满足4.2.2.1要求     □基本满足    □不满足
	

	
	6.培训形式
	2
	□满足4.2.2.2要求     □基本满足    □不满足
	

	
	7.培训教案（适用性）
	2
	□内容丰富适用   □ 基本适用    □ 不适用
	

	
	8.培训场所及教具设备（线下与线上条件）
	4
	□满足4.2.3要求   □ 基本满足     □ 不满足
	

	
	9.培训师资
	2
	□满足4.2.4要求   □ 基本满足    □ 不满足
	



表B.1企业维修服务能力现场审查记录表（续1）
	二、
人员
培训
(22分)
	10.专职维修服务人员三年内受训率
	4
	□ 受训率≥90% ，得4分
□ 80%≤受训率＜90%，得3分
□ 70%≤受训率＜80%，得2分
□ 60%≤受训率＜70%，得1分
□受训率＜60%，得0分
	

	
	11.专职维修服务人员取得职业技能等级评价证书或职业资格证书
	4
	□获证比例≥70%，且高级工以上获证比例≥20%,得4分
□ 50%≤获证比例＜70%，且5%≤高级工以上获证比例＜10%,得2分
□获证比例＜50%，得0分
	

	三、
配件供应
(17分)
	12.配件供应点分布地区占产品销售地区比例
	6
	□ 供应点占比≥90% ，得6分
□ 70%≤供应点占比＜90%，得4分
□ 50%≤供应点占比＜70%，得2分
□供应点占比＜50%，得0分
	

	
	13.配件库存储备
	2
	配件库存金额/上一年月均维修消耗配件金额：
□倍数≥2，得2分
□1≤倍数＜2，得1分
□倍数＜1，得0分
	

	
	14.配件质量控制措施
	2
	□有效      □欠完善   □ 无控制措施
	

	
	15.配件销售价格
	2
	□ 有指导零售价   □ 无
	

	
	16.配件信息化管理系统
	2
	是否建立配件信息化管理系统：□有  □无
	

	
	17.配件追溯体系
	1
	是否建立配件追溯体系：□有  □无
	

	
	18.配件协同供应模式探索
	2
	“配件寄存制”“区域配件中心库”“配件回收制”等协同供应模式：□有    □无
	

	四、维修点管理
(21分)
	19.维修点分布地区占产品销售地区比例
	4
	□ 维修点占比≥90%，得4分
□ 80%≤维修点占比＜90%，得3分
□ 70%≤维修点占比＜80%，得2分
□ 60%≤维修点占比＜70%，得1分
□维修点占比＜60%，得0分
	

	
	20.维修点获得企业的技术支持
	2
	□大力支持  □ 有支持  □ 没有支持
	

	
	21.委托代理修理合同内容
	2
	□齐全  □ 基本齐全  □ 不齐全
	

	
	22.维修点签订代理修理合同比例
	3
	□ 签约率≥90%，得3分
□ 80%≤签约率＜90% 得2分
□ 60%≤签约率＜80%，得1分
□签约率＜60% ，得0分
	

	
	23.维修点营业执照营业范围有农机维修的比例
	2
	比例≥80%，得2分
□ 60%≤获证比例＜80%，得1分
□获证比例＜60%，得0分
	

	
	24.维修点维修场所及设施设备
	4
	满足附录A的要求   基本满足   不满足
	

	
	25.维修点配件储配金额
	2
	配件储配金额不低于10万元的维修点比例：
□比例≥90%，得2分   
□60%≤比例＜90%，得1分   
□比例＜60%，得0分
	

	
	26.维修点规范性台账
	2
	维修点是否要求建立规范性台账：
□满足4.4.4要求   □ 基本满足   □ 不满足
	




表B.1企业维修服务能力现场审查记录表（续2）
	项目
	审查内容
	配分
	审查结果
	得分

	五、
用户管理
(18分)
	27.用户档案
	2
	□ 三年内用户档案较为齐全
□ 三年内部分用户建立档案
□ 没有建立用户档案
	

	
	28.维修记录
	2
	□信息齐全  □信息基本齐全  □无记录
	

	
	29.维修后回访率
	4
	大中型自走式农业机械：
□ 回访率≥40%，得4分
□ 10%≤回访率＜40%，得2分    
□ 回访率＜10%，得0分
	

	
	30.主动服务情况
	2
	□形式多样，效果好    □活动较少  □未开展
	

	
	31.用户满意度调查
	2
	□满足4.5.3.1要求   □ 基本满足    □ 不满足
	

	
	22.投诉处理
	4
	□满足4.5.3.2要求    □ 基本满足    □ 不满足
	

	
	33.重大投诉事件应急预案
	2
	□ 有，且完善      □欠完善      □ 无
	

	六、　信息化管理与智慧服务（12分）
	34.维修服务信息化管理平台
	6
	平台实现的核心功能，每实现一项得2分（多选）：
□动态监控与故障预警  
□全流程信息化管理  
□档案数据管理   
□没有建立或应用信息化管理平台，得0分
	

	
	35.远程诊断与支持
	2
	技术应用情况：□充分应用 □部分应用 □无
	

	
	36.故障预测与主动服务
	2
	是否探索利用现代信息技术开展故障预测和“预见性服务”：□是     □否
	

	
	37.产品质量改进机制及记录
	2
	□ 有，且完善      □欠完善      □ 无
	

	现场审查得分
	

	注：对定性评价指标，按审查结果分档，最高档得配分值满分，中间档得配分值50%，最低档得0分。
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（规范性）
农机用户满意度抽查记录表
表C.1规定了农机用户满意度抽查的记录内容。
表C.1农机用户满意度抽查记录表
调查人：                     联系电话：
	序
号
	用户姓名
	所在省份及地区
	联系电话
	评价内容及得分
	评价得分

	
	
	
	
	维修服务人员
（10分）
	维修服务及时性
（12分）
	维修项目、收费标准明示
（8分）
	维修质量
（22分）
	机具操作及相关培训（8分）
	

	
	
	
	
	
	
	
	故障
处理
(12分)
	维修操作安全性
(10分)
	
	

	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	9
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	



表C.1农机用户满意度抽查记录表（续）

	序
号
	用户姓名
	所在省份及地区
	联系电话
	评价内容及得分
	评价得分

	
	
	
	
	维修服务人员
（10分）
	维修服务及时性
（12分）
	维修项目、收费标准明示
（8分）
	维修质量
（22分）
	机具操作及相关培训（8分）
	

	
	
	
	
	
	
	
	故障
处理
(12分)
	维修操作安全性
(10分)
	
	

	10
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	11
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	12
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	13
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	14
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	15
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	农机用户满意度抽查平均得分
	

	







（规范性）
企业维修点满意度抽查记录表
表D.1规定了企业维修点满意度抽查的记录内容。
表D.1企业维修点满意度抽查记录表
调查人：                     联系电话：
	序号
	企业维修点名称
	所在省份及地区
	联系人
	联系
电话
	评价内容及得分
	评价
得分

	
	
	
	
	
	维修配件供应（40分）
	技术服务提供
（技术资料、维修工具等）（8分）
	人员
培训
（10分）
	

	
	
	
	
	
	及时性
(12分)
	齐全
(10分)
	价格合理性
(8分)
	配件质量
(12分)
	
	
	

	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	9
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	10
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	企业维修点抽查平均得分
	

	要求随机抽取不少于3个地区的10个维修点开展评价。
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