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前  言

  本文件按照GB/T1.1—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。
本文件代替GB/T18389—2001《农业机械营销企业开业条件、等级划分及市场行为要求》,与

GB/T18389—2001相比,除结构调整和编辑性改动外,主要技术变化如下:
———将“开业条件”更改为“服务提供方”(见第4章,2001年版的第4章);
———增加了服务提供方的 “基本要求”“信息系统”的内容(见4.1、4.4);
———增加了“培训教员”的要求(见4.2);
———增加了“服务车辆”的要求(见4.3.2);
———删除了“等级划分”的内容(见2001年版的第5章);
———将“市场行为要求”更改为“服务要求”(见第5章,2001年版的第6章);
———更改了“售后服务”的内容(见5.3,2001年版的6.5);
———增加了“培训服务”“信息服务”“其他服务”“服务回访”“用户投诉与处理”的内容(见5.4~
5.8);

———删除了“财务管理要求”的内容(见2001年版的6.6);
———增加了“服务评价与改进”的内容(见第6章)。
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专利的责任。
本文件由中国物流与采购联合会提出并归口。
本文件起草单位:中国农业机械流通协会,吉林天朗农业装备股份有限公司,新疆天农农机股份有

限公司,贵州省山地智能农机产业发展有限公司,天津泰来进出口有限公司,天津现代职业技术学院,山
东双力现代农业装备有限公司。

本文件主要起草人:陈婞莹、李贵元、吴军旗、李勇、江艳、赵智健、石砚鹏、康宁、宫增民、王岩、
道丽玛、何建建、马永青、张颖、陈希海、张文博、王跃生、朱斌、潘超、季节。

本文件及其所代替文件的历次版本发布情况为:
———2001年首次发布为GB/T18389—2001;
———本次为第一次修订。
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农业机械流通服务要求

1 范围

本文件规定了农业机械流通的服务提供方、服务要求以及服务评价与改进的内容。
本文件适用于农业机械流通服务活动。

2 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。

GB/T19012 质量管理 顾客满意 组织投诉处理指南

SB/T11175 农业机械流通术语

3 术语和定义

SB/T11175界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1 
农业机械 agriculturalmachinery
农机

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。
[来源:SB/T11175—2016,3.1]

3.2 
农机流通 distributionofagriculturalmachinery
农机(3.1)产品从制造领域转移到使用领域的经济活动过程。
[来源:SB/T11175—2016,3.2]

3.3 
农业机械流通服务 distributionservicesofagriculturalmachinery
农机流通服务

为农机流通(3.2)所提供的采购、仓储、推广、销售、维修、保养、培训和信息服务等活动。

4 服务提供方

4.1 基本要求

4.1.1 应建立售前、售中和售后服务一体化的农机流通服务制度,包括进货检查验收制度、仓储管理制

度、销售服务管理制度、维修服务制度、零部件供应制度、用户管理制度、人员培训制度、档案管理制度、
安全管理制度、投诉管理制度等。

4.1.2 应配备与农机流通服务相适应的人员。

4.1.3 应配备与农机流通服务相适应的设施设备。
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4.1.4 应具备覆盖销售区域的服务网点。

4.1.5 应制定人员年度培训计划,按计划对从事农机流通服务活动的人员进行培训,并记录和保存。

4.1.6 应设立服务热线。

4.2 人员要求

有关服务人员要求如下:

a) 销售服务人员应了解农机产品、市场及相关政策;

b) 维修服务人员应具备对农机故障做出正确判断并及时排除的能力。熟练操作线上服务APP;

c) 仓储管理人员应具备农机保管、维护保养等知识;

d) 培训教员应熟悉相关农机产品,具有安全操作、维护保养、故障诊断与排除等专业技能的实践

经验和教学能力。

4.3 设施设备

4.3.1 服务场地应设置主机仓储区、维修服务区、零部件库、培训室,宜设置主机展示区、洽谈室等功

能区。

4.3.2 应配备服务车辆及维修设备。

4.3.3 应定期检查设施设备,更新消防设备,及时排除安全隐患。

4.4 信息系统

宜配备与农机流通相关方对接的,具备信息采集、处理、存储、传输、交换、追溯和发布等功能的信息

系统。

5 服务要求

5.1 售前服务

5.1.1 采购

5.1.1.1 服务提供方应选择具备质量保证能力的农机整机和零部件合格供应商。

5.1.1.2 购进的农机应具有型号名称、厂名厂址、出厂编号、生产日期、合格证、装箱单、产品使用说明

书、三包凭证等。对实施生产许可证、强制性产品认证管理的农机,应验明生产许可证和生产许可证标

志、认证证书和认证标志。

5.1.1.3 应与供应商约定技术支持、技术培训、三包服务及费用、零部件供应等内容。

5.1.2 仓储

5.1.2.1 仓储管理人员应按照货物交接单进行检查,验收入库。

5.1.2.2 在库农机应分类存放,建立台账。

5.1.2.3 应对零部件进行分类和标识,宜使用条形码、射频识别(RFID)等技术提高管理效率。

5.1.2.4 应定期对在库农机及零部件进行盘点、清洁、保养和维护,做到账物一致。

5.1.2.5 在库农机和零部件出货时应“先进先出”。

5.1.2.6 更换下来的零部件应单独存放。

5.1.3 推广

5.1.3.1 服务提供方应向用户推广适应本区域农艺的农机产品和技术。
2
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5.1.3.2 应为用户提供农机技术咨询服务。

5.1.3.3 应为用户提供农机产品演示和体验服务:

a) 现场操作或田间作业演示;

b) 用户使用操作体验。

5.2 售中服务

5.2.1 销售服务人员应告知用户以下内容:

a) 制造商、规格型号、用途、适用范围、技术性能、功能配置及指导价格等;

b) 主机与机具的合理配置。

5.2.2 农机交付应符合下列要求:

a) 按约定交付相应的农机产品,并由用户签字确认;

b) 告知使用方法、维护保养、三包有效期和三包方式等相关信息;

c) 交付随附的工具、附件、备件,以及合格证、三包凭证、产品使用说明书等文件;

d) 对进口农机提供海关出具的货物进口证明和检验检疫机构出具的入境货物检验检疫证明;

e) 按实际交易金额提供有效发票。

5.2.3 应记录用户信息(姓名、地址、联系方式、购机日期等)、产品信息(名称、规格型号、出厂编号、生
产日期等)。

5.2.4 服务提供方应为有物流服务需求的用户提供物流服务。

5.3 售后服务

5.3.1 维修服务

5.3.1.1 服务提供方应按三包凭证、产品使用说明书或与用户约定提供维修服务。

5.3.1.2 接到用户维修申请,维修服务人员应核对用户档案,了解故障形态及地址,及时进行维修确认

并告知服务的人员、联系电话、服务地点、服务时间。

5.3.1.3 维修前,维修服务人员应了解故障现象、使用保养情况、故障前进行何种作业和负荷状况,对待

修农机整机状况进行检查,提出维修服务方案,并征得用户同意。若不具备维修条件的,应提醒用户

送修。

5.3.1.4 修复后,维修服务人员应请用户当面试运转,确认产品修复,并记录服务信息(服务单位、服务

日期、服务人员、故障现象、更换零部件清单、收费信息、顾客确认)。

5.3.1.5 农忙季节,应提供24h热线服务。一般故障12h内到位并修复;重大故障48h到位并修复;

48h不能修复故障,宜为用户提供可接受的备用机方案。偏远区域服务到位并修复可延长不超过6h。

5.3.1.6 更换下来的零部件若具有危险性或可能污染环境,应告知用户,并按照国家环保要求进行

处理。

5.3.2 保养服务

5.3.2.1 当与用户约定提供保养服务时,服务提供方应按照产品使用说明书进行农机保养。宜在农机

作业季前后分别提供一次保养服务。宜及时主动提醒用户按期保养。

5.3.2.2 服务提供方应在维修服务区常年开展农机检修、保养业务。农闲时间对所售农机进行修理、保
养服务。

5.3.3 零部件供应服务

5.3.3.1 服务提供方应储备所销售农机的零部件。
3

GB/T18389—2025



5.3.3.2 在三包期内供应的零部件应为原厂件;三包期外应告知用户供应的零部件是否为原厂件。

5.4 培训服务

5.4.1 交付农机时,培训教员应按产品使用说明书对用户进行安全使用和维护保养培训,并由用户签

字或音视频确认。

5.4.2 服务提供方组织用户集中培训时,培训内容应包括但不限于产品介绍、使用操作、维护保养、一
般故障诊断排除和安全事项等。可采取现场培训或远程培训的方式。

5.5 信息服务

5.5.1 服务提供方应采集和处理包括但不限于农机市场供求、价格、质量和服务等信息,并及时向供应

商反馈。

5.5.2 宜向用户介绍有关农机购置与应用补贴相关文件内容。

5.5.3 宜向用户提供包括但不限于农机新产品、新技术信息和农机作业信息。

5.6 其他服务

5.6.1 用户有融资、保险需求的,服务提供方应协助用户办理农机信贷等融资业务、农机保险业务。

5.6.2 宜开展二手农机的流通服务。

5.7 服务回访

5.7.1 服务提供方应对用户进行定期或不定期回访。

5.7.2 回访内容应包括但不限于故障情况、维修服务情况、服务人员态度、服务及时性、用户满意度、对
服务的意见与建议。

5.7.3 对服务回访发现的问题,应及时处理并改进。

5.8 用户投诉与处理

服务提供方对用户投诉按照GB/T19012执行。

6 服务评价与改进

6.1 提供方应定期进行服务评价。评价方式包括自我评价、用户评价、第三方评价。

6.2 应按照第4章、第5章的要求进行服务评价。

6.3 评价宜采用评分和分级方法,具体见附录A。

6.4 服务提供方应根据评价结果,针对存在问题找出原因,制定改进方案,持续改进。
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附 录 A
(资料性)

农机流通服务评分和分级方法

A.1 评分方法

A.1.1 总评满分为100分+10分。分别为:服务提供方总分35分;服务要求总分为65分+10分,服
务要求中的其他服务为加分项。

A.1.2 评价项目按其重要性各设置满分值,满分值见表A.1。

表 A.1 农机流通服务评分表

评价内容

(分值)
评价项目 对应条款 满分值

评价得分(分值系数C 范围)

优

(1.0≥C
≥0.9)

良

(0.9>C
≥0.8)

中

(0.8>C
≥0.7)

低

(0.7>C
≥0.6)

差

(C<0.6)

服务

提供方

(35)

基本要求 4.1 10

人员要求 4.2 10

设施设备 4.3 10

信息系统 4.4 5

服务要求

(65+10)

售前服务 5.1 5

售中服务 5.2 10

维修服务 5.3.1 10

保养服务 5.3.2 5

零部件供应服务 5.3.3 10

培训服务 5.4 10

信息服务 5.5 5

其他服务 5.6 10(加分项)

服务回访 5.7 5

用户投诉与处理 5.8 5

总评得分

A.1.3 评分时,对评价项目直接打分。评价项目得分=该评价项目满分值×所选分值系数。分值系数

C 范围为0~1,表示对评价项目的满足程度由差到优。所选分值系数根据对评价项目满足程度选

择,分值系数见表A.1。

A.1.4 农机流通服务评价总评得分为各评价项目评价得分之和。

A.2 分级方法

按农机流通服务评价总评得分可将农机流通服务划分为三个级别。分别为:90分(含)以上为五星

级服务;80分(含)至90分为四星级服务;70分(含)至80分为三星级服务。五星级服务代表服务质量

最好,依次降低。
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