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前  言

  本标准按照GB/T1.1—2009给出的规则起草。
本标准代替 WB/T1014—2000《农业机械营销企业服务质量规定》。
本标准与 WB/T1014—2000相比,主要技术内容变化如下:
———增加了4.2.2.5服务车辆;
———增加了4.2.2.7培训设施;
———增加了5.5信息服务;
———删除了考核指标(见2000年版);
———对附录A的调查要素作了修改,商品品种、服务(含售前、售中、售后)、投诉处理、信誉依次修

改为配件供应、培训服务、维修服务、信息服务。
本标准由中华人民共和国商务部提出并归口。
本标准起草单位:中国农业机械流通协会、吉峰农机连锁股份有限公司、江苏三农农业装备股份有

限公司。
本标准起草人:吴军旗、王跃生、王新明、宋福海、朱斌。
本标准所代替标准的历次版本发布情况为:
———WB/T1014—2000。
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农业机械营销企业服务质量规范

1 范围

本标准规定了农业机械营销企业基本要求、服务质量要求、服务质量监督、服务质量分析和改进的

技术规范。
本标准适用于中华人民共和国境内依法设立的农业机械营销企业。

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/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

GB/T19023 质量管理体系文件指南

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1 
农业机械营销企业 agriculturalmachinerycirculationenterprises
从事农业机械及其配件销售、服务的企业。

[GB/T18389-2001,定义3.2]

3.2 
顾客(用户) customer
产品或服务的接受者。

3.3 
供应商/厂商 supplier/manufacture
直接向农业机械营销企业提供商品及相应服务的企业。

3.4 
用户满意度 satisfieddegreeofconsumer
用户对商品质量、商品价格、配件供应、培训服务、维修服务和信息服务的综合满意程度。其计算方

法见附录A。

4 基本要求

4.1 总则

4.1.1 应建立适应农业机械经营特性的服务体系,并使其有效地运转,以实现规定的方针和目标。

4.1.2 应建立与服务体系相适应的工作机构,并规定其职责范围和相互关系。
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