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	农业机械品牌经销店技术规范和等级划分

	1　 范围

	2　 规范性引用文件

	3　 术语和定义 

	农业机械  agricultural machinery 

	农业机械营销企业  agricultural machinery circulation enterprises

	农业机械品牌经销店  agricultural machinery brand store


	4　 基本要求 

	4.1　 经营场地

	4.1.1　 选址符合所在地城市规划和商业规划要求，交通方便，易达性好。

	4.1.2　 面积不低于500 m2 。

	4.1.3　 主体建筑具有专业化、品牌化形象特点，满足整体营销功能要求和城市市容建设要求。

	4.1.4　 具有户外品牌标识。

	4.1.5　 设置整机展示与仓储区、配件销售与仓储区、维修服务区、培训区等功能区。

	4.1.6　 各功能区布局合理，标识清晰。

	4.1.7　 地面硬化、平整、防滑，有条件的进行绿化。

	4.1.8　 干净、整洁，物品摆放整齐有序。


	4.2　 设施设备

	4.2.1　 各功能区设施设备配套齐全，与经营规模和区域功能相适应。

	4.2.2　 具备业务联络、售后服务车辆，以及电话、传真、复印、联网电脑等办公设备。

	4.2.3　 设有安全、防锈、防腐蚀的配件库。

	4.2.4　 具备量具、电焊设备、台钻、砂轮机、车辆举升设备、油泵油嘴校检设备、电瓶检测充电设备等维修检测设备。

	4.2.5　 设有培训教室和场地，配备用于业务培训、产品展示的投影器材、影视播放等设备。

	4.2.6　 具备市场信息、质量信息和产品信息等网络平台。

	4.2.7　 按GB50016要求配备消防设施和消防器材。


	4.3　 从业人员素质

	4.3.1　 从业人员须经过岗前培训，具有与其岗位相适应的业务知识和技能水平。

	4.3.2　 管理人员应熟悉经营业务，具有相应的品牌建设和经营管理能力。

	4.3.3　 销售人员应熟悉所经营商品的性能和使用方法及相关购销知识。

	4.3.4　 配件业务人员应具有计划、调度、管理、产品等知识。

	4.3.5　 售后服务人员应经过相关维修服务技能培训，售后服务人员数量占职工人数的20%以上。

	4.3.6　 信息服务人员应具有市场分析、信息统计等相关知识，具有相应的文字能力，能熟练操作电脑。

	4.3.7　 培训讲师及培训服务人员应具备农业机械使用、维修等相关知识的授课能力。


	4.4　 企业信用


	5　 经营服务要求

	5.1　 整机销售

	5.1.1　 建立并执行产品进货检查验收制度。

	5.1.2　 待售整机应维护良好，干净整洁。

	5.1.3　 样机设有展示牌，标注产品技术参数和参考价格。

	5.1.4　 对顾客咨询响应率100%。


	5.2　 配件供应

	5.2.1　 保证配件供应，配件储备量不低于整机销售收入的0.5%。

	5.2.2　 供应和销售的配件应是合格产品，应明示和告知用户是否为原厂件。

	5.2.3　 用于产品三包服务的配件应是原厂件。


	5.3　 售后服务

	5.3.1　 设置售后服务机构，建立售后服务管理制度和流程，有售后服务承诺。

	5.3.2　 应对三包期外的用户提供维护、维修等技术服务。

	5.3.3　 对用户服务诉求，一般问题在12h内解决，重大问题在24h内解决，疑难问题解决时限不超过72h。

	5.3.4　 农忙季节，应有24h热线电话随时接收用户的服务诉求，响应率100%，及时解决产品故障准确率100%。

	5.3.5　 维修服务应有记录，包括用户对服务的评价。

	5.3.6　 建立用户档案、维修服务档案，建档率100%。

	5.3.7　 用户回访率95%以上，用户投诉处理结案率95%以上。

	5.3.8　 回访抽查和现场问卷调查，用户满意率均在90%以上。


	5.4　 信息反馈

	5.4.1　 建立信息反馈制度和工作流程。

	5.4.2　 注重市场、产品、价格和质量等信息反馈。

	5.4.3　 主动采集、处理各类信息，及时、准确反馈农业机械制造商。

	5.4.4　 统计分析用户档案及维修服务记录。

	5.4.5　 按有关部门要求报送经营、财务统计年度报表。

	5.4.6　 参与建立行业信息采集、处理、加工、发布和共享机制。


	5.5　 用户培训

	5.5.1　 建立用户培训制度，整机销售应对每个整机用户进行使用操作、维护保养等方面的培训。

	5.5.2　 新购机用户培训率100%，培训合格率90%以上，防止因培训不到位导致用户使用调整不当等造成重大故障。



	6　 等级划分

	6.1　 划分原则

	6.2　 划分指标






