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前  言 

本标准为首次制定。 

本标准依据GB/T 1.1－2009《标准化工作导则  第1部分：标准的结构和编写》编制。 

本标准由农业部农业机械化管理司提出。 

本标准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/TC201/SC2）归口。 

本标准起草单位：农业部农业机械试验鉴定总站、河北省农机修造服务总站。 

本标准主要起草人： 

本标准的制定符合《农业机械安全监督管理条例》、《农业机械产品修理、更换、退货责任规定》

和《农业机械维修管理规定》等相关法律法规，如有不符，以法律法规为准。 
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农业机械生产企业维修服务能力 评价规范 

1 范围 

本标准规定了农业机械生产企业维修服务能力评价的要求，包括维修管理、人员培训、配件供应和

签约服务点要求等评价内容，以及维修服务能力的评价方法、等级判断指标。 

本标准适用于农业机械生产企业外部或内部对维修服务能力进行评价和改进。 

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 27922-2011  商品售后服务评价体系 

NY/T 1138.1 农业机械维修业开业技术条件 

NY/T 21963 农业机械维修术语 

国家职业标准       农机修理工 

3 术语和定义 

3.1  

农业机械 agricultural machinery 

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  

三级农业机械综合维修点  the third grade of multiple unit of agricultural machinery 

maintenance and repair 

从事常用农业机械的局部性换件修理、一般性故障排除以及整机维护工作的农业机械综合维修点。 

3.3  

农机修理工 Farm machinery repair work 

    使用工具、量具和机械加工、焊接设备以及修理专用设备等，对用于农业生产、农产品产后处理、

农用运输以及其他农事活动的机械和设备（以下称农业机械）进行维护和修理，使其保持、恢复技术状

态和工作能力的人员。 

3.4  

职业资格证书 Vocational qualification certificate 
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是劳动就业制度的一项重要内容，也是一种特殊形式的国家考试制度。它是指按照国家制定的职业

技能标准或任职资格条件，通过政府认定的考核鉴定机构，对劳动者的技能水平或职业资格进行客观公

正、科学规范的评价和鉴定，对合格者授予相应的国家职业资格证书。 

3.5   

评审员 judge 

经过培训、考核、确认具备相关能力并从事评价工作的人员。 

3.6  

评价 evaluate 

对事物在性质、数量、优劣、方向等方面做出的判断。 

4 维修服务能力要求 

4.1 维修管理要求 

4.1.1 组织机构 

4.1.1.1 企业应设立与其规模、管理方式相适应的维修服务管理部门，包括维修指挥、执行等部门，

并明确职责分工。 

4.1.1.2 企业应配备与其销售规模相适应的维修管理、技术指导、客户服务人员，有专职维修人员。 

4.1.2 制度建立 

4.1.2.1 企业应建立并实施与其产品特点、服务方式相适应的维修服务制度，包括“三包”服务制度、

维修服务网点管理制度、用户管理制度、投诉处理制度、用户回访制度、人员培训制度、用户满意度评

价制度、重大投诉事件应急预案等规范性文件。 

4.1.2.2 企业各项维修制度应充分考虑安全生产，内容应包括职责部门、职责范围、工作要求及对应

表格等，并适时进行修订，做好档案管理。 

4.1.3 农忙季节维修管理 

4.1.3.1 企业应有农忙季节及时排除产品故障的能力和措施，包括配备维修服务人员和装备包括：提

供 24小时电话服务、流动服务车和专用维修设备、维修工具等。 

4.1.3.2 企业应有对农忙季节维修服务及时性的规定和要求，至少应满足在出现质量问题时，属于整

机或主要部件的，修理者应当在接到报修后 3日内予以排除；属于易损件或是其他零件质量问题的，应

当在接到报修后 1日内予以排除。 

4.2 人员培训要求 

4.2.1 企业应对维修服务人员进行培训，以使维修服务人员具备提供服务的能力，其中专职维修服务

人员三年受训比例至少应达到 50%。 

4.2.2 企业培训内容应包括相关法律法规、维修技术和服务规范、安全操作规程等，一般应结合企业

实际制定培训教案。 

http://baike.baidu.com/view/437402.htm
http://baike.baidu.com/view/332353.htm
http://www.baidu.com/link?url=nDtfavYRHv649Y20TY7HVSrY-ZXv386_fzHA4K0fPrIj27rncXP5V9Br09yuapDK8sf3Us5Xk8HP32EDb9WcMymr6mlz9u_U5l8mxRXfhW3&wd=&eqid=80df5be6000044830000000555e6a1bc


NY/T XXXXX—XXXX 

3 

4.2.3 企业应有与维修服务人员培训规模、内容相匹配的培训场所、教具、装备，至少应有 50m
2
以上

多媒体培训教室、农机构造挂图、农机总成剖面实物或模型等。 

4.2.4 企业维修培训教师应具备相应的专业知识和技能，具有技师（含）以上职业资格证书或工程师

（含）以上任职资格证书，了解人员培训知识，满足培训需要。 

4.2.5 企业对维修服务人员应有资质要求，专职维修服务人员应按照国家有关规定取得《农机修理工》

职业资格证书。 

4.3 配件供应要求 

4.3.1 企业应建立与产品销售范围和区域销售量相适应的维修配件供应体系，包括委托服务的经销商、

特约维修点和维修配件供应中心，以满足维修配件供应需求。 

4.3.2 企业应有专门的维修配件库存，库存量至少达到 1个月的维修配件供应量，以保证维修配件的

及时供应。 

4.3.3 企业应对维修配件质量采取控制措施，并负责委托服务的经销商和特约维修点使用和销售与产

品技术要求和质量要求相符的配件，保证维修质量，维护客户权益。 

4.3.4 企业应对维修配件价格采取控制措施，并对委托服务的经销商和特约维修点销售维修配件的价

格予以规范。 

4.4 签约维修服务点要求 

4.4.1 企业应建立与产品销售范围和区域销售量相适应的签约维修服务点，包括委托维修服务的经销

商和特约维修点，以满足维修服务的需求。 

4.4.2 企业应对签约维修服务点进行管理，提供维修技术资料、技术培训、维修零部件等，与委托修

理者签订代理修理合同，依法约定维修服务责任、维修费、运输费等事项，以规范维修服务行为。 

4.4.3 企业对签约维修服务点的资质应有要求，签约维修服务点应达到三级农业机械综合维修点及以

上要求，并依照国家有关规定取得《农业机械维修技术合格证》。 

4.4.4 企业对签约维修服务点储备的维修零部件应有要求，签约维修服务点应保持常用维修零部件的

合理储备，以保证维修工作正常开展。 

4.5 用户管理要求 

4.5.1 用户信息 

4.5.1.1 企业应建立用户管理档案，内容包括产品名称、规格型号、生产日期等产品信息以及姓名、

联系方式、购机日期等用户信息，和其维修服务信息等。 

4.5.1.2 企业应建立维修记录，内容包括用户信息、报修时间、维修人员到达现场时间、故障现象、

维修人员处置情况、用户评价等。 

4.5.2 质量控制 

4.5.2.1 企业为不断提高维修服务质量，应在维修服务后对用户进行回访，维修回访率至少达 30%，

并针对用户反馈集中的质量问题采取纠正措施。 
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4.5.2.2 企业应制定维修质量方针，提高维修服务质量，提高故障一次维修合格率。 

4.5.3 用户跟踪调查 

4.5.3.1 企业应通过维修用户回访、“三包”服务反馈和电话、信函调查等方式，收集用户对企业维

修服务的感受，统计分析用户满意度评价结果。对反馈信息应采取改进措施，不断改善用户对企业维修

服务的满意度。 

4.5.3.2 企业应建立用户投诉通道并登记用户投诉，听取用户意见，及时处理用户投诉并反馈。 

5 评价方法 

企业维修服务能力评价采取现场审查和用户满意度抽查的方式进行。 

5.1 现场审查 

   评价方安排评审员到企业进行现场审查。评审员通过询问、观察、查阅文件和记录等方式，核查

相关内容和证据，对企业满足基本要求的程度进行评估，填写《现场审查记录表》（详见附录 A）。审查

应以事实为依据，注重实际结果。 

5.2 用户满意度抽查 

用户满意度抽查包括农机用户满意度抽查和企业签约维修服务点满意度抽查。评审员在企业现场随

机抽取不同区域维农机用户和签约修服务点的档案信息，通过电话访问、问卷调查、见面约谈等方式了

解农机用户和签约维修服务点对企业维修服务能力的评价，填写《农机用户满意度抽查记录表》（详见

附录 B）和《企业维修服务点满意度抽查记录表》（详见附录 C）相关内容。 

5.3 评分与计算方法 

5.3.1 企业维修服务能力评价综合得分（Q）以现场审查得分（A）和用户满意度抽查得分（B）相结合

的方式体现。 

5.3.2 现场审查得分（A）满分为 120 分，得分满 70 分为合格。 

5.3.3 用户满意度抽查得分（B）满分为 120 分，其中农机用户满意度抽查得分（B1）和企业维修服务

点满意度抽查得分（B2）各占 50%，得分满 70 分为合格。计算公式如下： 

B=（ B1+ B2） 

5.3.4 综合得分（Q）满分为 120 分，其中现场审查得分（A）占 60％，用户满意度抽查得分（B）占

40％。现场审查和用户满意度抽查两项均合格时，企业维修服务能力评价为合格。计算公式如下： 

  Q= A×60%＋B×40% 

6 等级判断 

对评价合格的企业,根据综合得分将企业维修服务能力划分为五个等级区分维修服务能力优质程度，

等级划分标准如下： 
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表1  

企业维修服务能力评价综合得分 

（Q） 
维修服务能力等级 维修服务能力优质程度 

70-80 分 A 级 
企业维修服务能力基本符合要

求，能够正常开展维修服务。 

81-90 分 AA 级 
企业维修服务能力基本符合要

求，能够提供较好的维修服务 

91-100 分 AAA 级 
企业维修服务能力符合要求，用

户满意度较高 

101-110 分 AAAA 级 
企业维修服务体系运行有序，能

够提供较为完善的维修服务 

110-120 分 AAAAA 级 
企业维修服务能力国内领先，能

够提供全面优质的维修服务 
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附 录 A 

（规范性附录） 

现场审查记录表 

企业名称：                    联系人：                 联系电话：                  

项目 审查内容 配分 审查结果 得分 

一 、

维 修

管 理

(40) 

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 2 □内容完整   □有基本内容   □无  

维修网点管理制度 2 □内容完整   □有基本内容   □无  

用户管理制度 2 □内容完整   □有基本内容   □无  

用户回访制度 2 □内容完整   □有基本内容   □无  

维修人员培训制度 2 □内容完整   □有基本内容   □无  

用户满意度评价制度 2 □内容完整   □有基本内容   □无  

投诉处理制度 2 □内容完整   □有基本内容   □无  

重大投诉事件应急预案 2 □ 有            □ 无  

3. 农

忙 季

节 维

修 管

理 

时效性规定 4 
□满足2.1.3的要求    □基本满足   

  □不满足 
 

应对措施、装备、人员

等服务能力 

2 应急人员：  □有     □无 

24小时服务电话：   □有     □无 

交通工具：  □有     □无 

 2 

2 

维修服务及时性 

8 

5 

2 

0 

□ 满足要求的证据占90%以上 

□ 满足要求的证据占70%～89% 

□ 满足要求的证据占50%～69% 

□ 满足要求的证据不足50% 

 

二 、

人员 

培训 

(28) 

4.培训管理 4 
□培训计划及记录齐全  □基本齐全 

□不齐全 
 

5.培训内容 4 
□满足2.2.1要求     □基本满足 

□不满足 
 

6.人员培训场所 4 
□ 设施先进，条件优良，满足培训需要 

□ 基本满足          □ 不满足 
 

7.培训教案及专用教具 3 
□ 教案内容丰富,教具齐全,满足培训需要     

□ 基本满足          □ 不满足 
 

8.培训师资 3 
□ 师资具备专业知识及技能,满足培训需

要   □ 基本满足    □ 不满足 
 

9.企业专职维修服务人员三年

受训比例 

6 

4 

2 

0 

□ 90%以上 

□ 70%～89% 

□ 50%～69% 

□ 不足50% 
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现场审查记录表（续） 

项目 审查内容 配分 审查结果 得分 

二 、

人员 

培训 

(28) 

10.企业专职维修服务人员取

得《职业资格证书》的比例 

4 

2 

0 

□ ＞70%  

□ 40%～70% 

□ ＜40% 

 

三、 

配 件

供应 

(14) 

11.企业配件供应点分布地区

占产品销售地区比例 

8 

6 

4 

2 

0 

□ ＞90%  

□ 80%～90% 

□ 60%～79% 

□ 40%～59% 

□ ＜40% 

 

12.配件库存金额占上一年度

配件供应金额比例 

2 

1 

0 

□ ＞25%  

□ 10%～25% 

□ ＜10% 

 

13.配件质量 2 □ 有控制措施       □ 无控制  

14.配件销售价格 2 □ 有销售价格约束   □ 无约束  

四、 

维 修

服 务

网点 

(18) 

15.企业维修服务点分布地区

占产品销售地区比例 

8 

6 

4 

2 

0 

□ ＞90% 

□ 80%～90% 

□ 60%～79% 

□ 40%～59% 

□ ＜40% 

 

16.代理修理合同内容 2 □ 齐全  □ 基本齐全  □ 不齐全  

17.企业维修服务点签订代理

修理合同比例 

4 

3 

2 

0 

□ 80%以上 

□ 60%～79%  

□ 40%～59% 

□ 不足40%  

 

18.企业维修服务点取得《农

机维修技术合格证》的比例 

4 

2 

0 

□ ＞70%  

□ 40%～70% 

□ ＜40% 

 

五、 

用 户

管理 

(20) 

19.用户

信息 

用户档案 3 

□ 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  

维修记录 3 □信息齐全  □信息基本齐全  □无记录 

20.质量

改进 

维修后回访率 4 □达到30%   □ 不足30%    □ 无回访 

 
改进措施 3 

企业对回访中用户反馈的集中问题应有改

进措施。 

21 用 户

跟 踪 调

查 

开展用户满意度评

价情况 
4 

□ 用户满意度评价结果有统计分析，有改

进措施，满足要求。 

□ 基本满足      □ 不满足 
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投诉处理 3 

□ 有投诉渠道，有投诉记录，并及时反馈，

满足投诉的有效处理。 

□ 基本满足      □ 不满足 

 

现场审查得分  

评审员：                      联系电话：                 审查日期： 
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A  A  

附 录 B 

（资料性附录） 

农机用户满意度抽查记录表 

调查人：                     联系电话： 

   

项目 

 

 

 

 

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 

维修服务态度 

（15分） 
维修

服务

及时

性

（10

分） 

维修项

目、收费

标准明

示（10

分） 

维修质量 

（15分） 

机具

操作

及相

关培

训

（10

分） 

维修接

待人员

(5 分) 

维修

服务

人员

（10

分） 

故障处理 

(10 分) 

安全操

作 

(5 分) 

1            

2            

3            

4            

5            

6            

7            

8            

9            

10            

11            

12            

13            

14            

15            

农机用户满意度抽查平均得分  

注：要求随机抽取不少于 3 个地区的 15位农机用户开展评价。 
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附 录 C 

（资料性附录） 

企业签约维修点满意度抽查记录表 

调查人：                     联系电话： 

   

 项

目 

 

 

序

号  

企业签

约维修

服务点

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（35分） 技术服

务提供 

（技术

资料、

维修工

具等）

（10

分） 

人员 

培训 

（10

分） 

维修合同

其它内容

执行情况

（5分） 

及

时

性 

(10

分) 

齐全 

(10

分) 

价格

和理

性 

（5

分） 

配件

质量 

（10

分） 

1             

2             

3             

4             

5             

6             

7             

8             

9             

10             

企业签约维修服务点抽查平均得分  

注：要求随机抽取不少于 3 个地区的 10个签约维修服务点开展评价。 

 

 

 


