
附件

2018年福建省轮式拖拉机质量调查实施方案
为做好2018年福建省轮式拖拉机质量调查工作，确保调查工作顺利实施、方法统一规范、结果客观公正，依据《农业机械质量调查办法》，制定本方案。

一、调查依据

1、《农业机械质量调查办法》

2、GB/T24648.1-2009《拖拉机可靠性考核》

二、调查内容

调查我省在用轮式拖拉机安全性、可靠性、适用性和售后服务状况等方面的情况。

三、调查对象、区域、单位、任务及抽样方案

（一）调查对象

调查对象为在福建省2016年和2017年购买、使用满一个作业季节，且享受农机购置补贴的90马力以上（含90马力）轮式拖拉机。
（二）调查区域、调查单位和调查任务
调查区域为福州市、莆田市、泉州市、漳州市、三明市、南平市。

调查单位为福州市农业局、莆田市农业机械管理总站、泉州市农业机械管理总站、漳州市农业机械管理总站、三明市农业机械化管理中心、南平市农业机械管理总站。

调查任务详见附件1。

（三）抽样方案

选定2016年和2017年累计在福建省内销售量大于8台以上（含8台）的9个型号轮式拖拉机进行调查，单个型号产品在全省销售量少于10台（含10台）的全部调查。根据被调查型号产品在各设区市的销售情况，确定各设区市调查的产品型号和数量。

本次被调查的企业、产品型号，以及各调查单位调查的数量详见附件1。

在各设区市辖区内，每个型号产品的被调查用户由负责调查该型号产品的单位从获得该型号产品补贴的用户名单中抽取（调查数量与补贴数量相同的，被调查用户从获得该型号产品补贴的用户名单中获取）。

四、调查方法

调查单位可以组织辖区县（市、区）农机管理部门开展用户调查。

进行用户调查时，调查人员可采取入户调查、现场查证和召开座谈会等方式，按照轮式拖拉机用户调查表（详见附件2，以下简称“用户调查表”）的内容，逐一询问用户对所用产品在安全性、可靠性、适用性以及售后服务状况等方面的体验情况，逐项完成用户调查表填写，调查应见人见机。对用户反映的质量问题，尤其对有质量投诉或已发生质量安全事故的产品，应详细询问，并注意收集相关图片、资料等证据。图片与有关资料要做好一一对应的标识，以免混乱。在故障统计方面，故障分类及判定原则依据GB/T24648.1-2009《拖拉机可靠性考核》4.1和4.2。用户调查结束时，调查人员和用户均应在用户调查表上签字确认。

五、调查结果的评价

（一）用户满意度测评

1、评价指标

以总体满意指数IA评价轮式拖拉机的整体质量水平（A类指标）。以单项满意指数IB分别评价用户对产品安全性、可靠性、适用性、售后服务状况的满意程度（B类指标）。满意指数采用用户满意度调查的方式进行，内容包括影响4个B类指标的若干因素（C类指标），具体评价指标体系及各指标权重系数见附件3。

2、评价方法

（1）用户评价打分

由每位用户对被调查机型的C类指标进行5级评价，即：很不满意、不满意、一般、满意、很满意，各等级对应的分值分别为1，2，3，4，5。

（2）计算三级指标评价分值
按式（1）计算单项C类指标评价分值EC。单项B类指标评价分值EB为其对应的C类指标评价分值的加权平均值，按式（2）计算。
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式中：
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---单项C类指标评价分值；
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---第i个用户对该指标调查内容的评价分值；
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---单项B类指标的评价分值。B类指标包括安全性、可靠性、适用性、售后服务状况；
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--- 该B类指标中，赋予第j个C类指标的权重；
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---该B类指标中，第j个C类指标的评价分值；

n---调查用户总数，n=1～16；

m---影响该B类指标的C类指标数量，m=2～7。其中m1（安全性）=7,m2（可靠性）=2,m3（适用性）=7,m4（售后服务状况）=5。

    利用公式（3）将评价分值EB换算为用户单项满意指数IB：
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利用公式（4）计算用户总体满意指数IA：
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---赋予第k个用户单项满意指数IB的权重；
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---第k个用户单项满意指数IB的值；
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---影响用户总体满意指数IA的单项满意指数IB的数量，p=4。

3、评价标准
根据当前福建省轮式拖拉机质量满意度水平，将用户满意指数（总体满意指数IA和单项满意指数IB）分为五档：[90,100]为很满意，[70,90）为满意，[60,70）为一般，[40分,60）为不满意，（40,0]为很不满意。

（二）评价结果统计

1、总体满意指数IA
统计总体满意指数，列举用户很满意、不满意（含很不满意）的企业及产品，归结产品优、缺点，分析汇总用户不满意（含很不满意）产品存在的问题及原因。

2、单项满意指数IB
分别统计安全性、可靠性、适用性和售后服务状况单项满意指数，列举各单项用户很满意、不满意（含很不满意）的企业及产品，分析汇总用户单项不满意（含很不满意）产品存在的问题及原因。

3、其他结果统计

对满意指数统计未反映但存在问题较多的企业及产品采用“三性一状况”分类的方式进行统计。

（1）安全性

安全性调查中，按表1所列调查项目统计每个机型存在的不符合项目数及占比，同时统计发生质量安全事故的产品和企业。

表1  安全性调查项目

	序

号
	调查项目
	序号
	调查项目
	序号
	调查项目

	1
	安全标志
	挡泥板处
	2
	安全防护
	外露旋转件
	3
	照明信号
装置
	灯光装置

	
	
	悬挂装置处
	
	
	发热部件
	
	
	后视镜

	
	
	动力输出轴处
	
	
	安全架或驾驶室
	
	
	非粘贴的后反射器

	
	
	水箱盖处
	
	
	安全带
	
	
	


（2）可靠性

可靠性调查中，统计每个机型发生严重故障和致命故障的次数及占比。
（3）适用性

适用性调查中，统计按说明书推荐选配机具不适用的台数及占比。
（4）售后服务状况

售后服务状况调查中，统计售后没有进行人员/电话回访的用户数及占比，同时统计发生用户投诉未处理或处理结果不满意的企业及产品。
六、调查结果的应用

（一）公布内容

省农业厅向社会发布2018年轮式拖拉机质量调查结果，公布被调查的轮式拖拉机的用户总体满意指数IA和“三性一状况”单项满意指数IB。
（二）责令整改

对用户总体不满意（含很不满意）的、“三性一状况”单项不满意（含很不满意）的、“三性一状况”存在问题较多的企业及产品，发送一对一整改函，并责令其限期整改。

七、调查任务分工及人员资质


（一）调查任务分工
按被调查用户在各设区市辖区内分布情况和工作量均衡原则进行统一分工。各调查单位负责各设区市辖区的用户调查任务，具体见附件1。

（二）调查人员资质

参与用户调查的人员应熟悉轮式拖拉机产品结构特点和相关国家标准，经过省级农机部门组织的有关培训。
八、调查报告编写

调查单位负责汇总分析本设区市质量调查结果，编写本设区市质量调查总结报告，并及时将调查报告（报告格式要求见附件4）及相关材料报送省农业机械鉴定推广总站（以下简称省农机总站）（报送材料清单见附件5）。省农机总站对调查单位报送的质量调查结果进行汇总和分析，统计用户综合评价情况、用户不满意（含很不满意）的企业及产品，撰写全省质量调查报告。
九、时间安排

轮式拖拉机质量调查工作于2018年9月开始，12月结束。具体进程安排如下：

1、9月-10月，调查单位根据本实施方案组织开展调查，完成用户调查，收集相关数据及图片资料。

2、11月中旬，调查单位汇总分析调查结果，撰写本设区市质量调查报告，并将质量调查报告连同用户调查表、相关数据及图片资料等报送省农机总站。

3、12月下旬，省农机总站对调查单位报送的质量调查材料进行汇总、分析，完成《2018年福建省轮式拖拉机质量调查报告》。

十、工作要求

1.提高认识，加强领导。各地要提高对补贴机具质量监管工作重要性的认识，调查单位按照本实施方案提出的要求，精心组织实施。

2.高效廉洁，结果保密。开展质量调查工作要注重方法、客观公正、遵章守纪、廉洁高效，不得向企业收取任何费用，不得给企业和农民增加任何负担。质量调查结果在省农业厅批准发布前，不得以任何形式对外公布，并做好相关保密工作。

3.及时总结，按时报送。调查单位要按照本实施方案的要求，及时做好调查结果的总结，撰写质量调查总结报告并按时报送。

附件1

各调查单位用户调查任务分工表
	序号
	企业名称
	设区市
数量

型号
	福州
	莆田
	泉州
	漳州
	南平
	三明
	调查台数

	1
	江苏沃得农业机械有限公司
	WD904G
	0
	0
	0
	5
	4
	4
	13

	2
	雷沃重工股份有限公司
	M904-A
	4
	1
	0
	3
	0
	0
	8

	
	
	M904-AA
	3
	0
	13
	0
	0
	0
	16

	
	
	M1004-A
	3
	1
	2
	4
	0
	0
	10

	3
	常州东风农机集团有限公司
	DF904-2
	0
	6
	3
	0
	0
	0
	9

	
	
	DF1004-2
	4
	6
	2
	0
	0
	0
	12

	4
	泰安泰山国泰拖拉机制造有限公司
	泰山-904A
	4
	0
	5
	0
	0
	0
	9

	5
	约翰迪尔(天津)有限公司
	JD5-954-1
	8
	0
	0
	2
	0
	0
	10

	6
	久保田农业机械(苏州)有限公司
	KUBOTA-M954KQ
	9
	0
	2
	4
	0
	0
	15

	各设区市用户调查总量（台）
	35
	14
	27
	18
	4
	4
	102


附件2

轮式拖拉机用户调查表
调查单位：                                   调查表编号：                          
调查日期：          年       月       日     调查人签字：                          
	用户
情况
	姓  名
	
	年    龄
	
	从事拖拉机操作年限
	       年

	
	文化程度
	(大学及以上   　(大专      (中专      (高中      (初中      (小学及以下

	
	联系地址
	
	联系电话
	

	
	用户类型
	(农机合作社 (农机大户  (自用  (其他        
	驾驶员是否取得拖拉机驾照
	(是 (否

	
	培训情况
	□未培训  □上机前培训  □专业培训
	厂家是否提供使用说明书
	□是   □否

	产品
情况
	型号名称
	
	出厂编号
	

	
	生产企业
	

	
	出厂日期
	  年　  　月
	购机日期
	年　 　月

	
	从事作业内容
	(犁地 (旋耕 (耙地 (播种
(施肥 (运输 (深松 其他：     
	作业环境
	(水田  (旱田  (水旱兼用

	
	总工作时间
	                  小时
	总作业量
	        公顷；      吨（运输）

	
	在产品机身上是否加施农业机械推广鉴定标志
	□是     □否     □是，但脱落

	安全
性B1

安全
性B1
	安全标志
	挡泥
板处
	□有              □有（人为撕毁）□无（出厂未贴）  □无（自行脱落）
	悬挂装置处
	□有              □有（人为撕毁）□无（出厂未贴）  □无（自行脱落）

	
	
	动力输出轴处
	□有              □有（人为撕毁）□无（出厂未贴）  □无（自行脱落）
	水箱盖处
	□有              □有（人为撕毁）□无（出厂未贴）  □无（自行脱落）

	
	安全防护
	外露旋转件动
	风扇
	□有                □有（人为拆卸）
□无（出厂未装）    □无（自行掉落）   □无（选装件，未购）

	
	
	
	电机皮带
	□有                □有（人为拆卸）
□无（出厂未装）    □无（自行掉落）   □无（选装件，未购）

	
	
	
	力输出轴
	□有                □有（人为拆卸）
□无（出厂未装）    □无（自行掉落）   □无（选装件，未购）

	
	
	发热
部件
	排气弯管
	□有                □有（人为拆卸）
□无（出厂未装）    □无（自行掉落）   □无（选装件，未购）

	
	
	
	消声器
	□有                □有（人为拆卸）
□无（出厂未装）    □无（自行掉落）   □无（选装件，未购）

	
	
	安全架或驾驶室
	□有     □有（人为拆卸）    □无（出厂未配置）    □无（选装件，未购）

	
	
	安全带
	□有         □无

	
	照明信号装置
	灯光装置
	□有         □无
	非粘贴的后反射器
	□有     □无

	
	
	后视镜
	□有：□单侧  □双侧；  □无：原因                                       

	
	安全标志的警示作用C11
	□很满意   □满意   □一般   □不满意   □很不满意

不满意或很不满意的理由：



	
	危险部位的安全防护效果C12
	□很满意   □满意   □一般   □不满意   □很不满意

不满意或很不满意的理由：



	
	安全装置的安全保护作用C13
	□很满意   □满意   □一般   □不满意   □很不满意

不满意或很不满意的理由：



	
	安全操作使用说明的指导作用C14
	□很满意   □满意   □一般   □不满意   □很不满意

不满意或很不满意的理由：



	
	排气烟度（作业时）C15
	□很满意   □满意   □一般   □不满意   □很不满意

不满意或很不满意的理由：



	
	制动效果C16
	□很满意   □满意   □一般   □不满意   □很不满意

不满意或很不满意的理由：



	
	驾驶员振动C17
	□很满意   □满意   □一般   □不满意   □很不满意

不满意或很不满意的理由：



	可靠
性B2

	首次故障前作业时间
（轻微故障不计入）
	        小时
□未发生故障 
	故障次数
	        次，包括致命、严重和一般故障

	
	日期
	故障部位
	故障表现
	故障原因
	处理情况
	故障发
生次数
	故障类别

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	（此项不够填写可另表记录）
	
	
	
	
	

	
	三包期内是否出现过严重及致命故障
	□是                 □否   

	
	故障发生频次C21
	□很满意   □满意   □一般   □不满意  □很不满意  □未发生故障

不满意或很不满意的理由：



	
	处理故障难易程度（或费时长短）C22
	□很满意   □满意   □一般   □不满意  □很不满意  □未发生故障

不满意或很不满意的理由：



	适用
性B3

适用
性B3
	是否按说明书推荐选配农机具
	□是  □否
	按说明书推荐选配的机具适用情况
	□适用
□不适用的机具                  

	
	是否配套推荐以外的农机具
	□是  □否
	配套机具（可列多种）

	
	机具作业时速度范围C31
	□很满意   □满意   □一般   □不满意   □很不满意

不满意或很不满意的理由：



	
	机组作业牵引力C32
	□很满意   □满意   □一般   □不满意   □很不满意

不满意或很不满意的理由：



	
	动力输出轴转速C33
	□很满意   □满意   □一般   □不满意   □很不满意

不满意或很不满意的理由：



	
	液压输出C34
	□很满意   □满意   □一般   □不满意   □很不满意

不满意或很不满意的理由：



	
	轮距调整范围与当地农艺要求匹配情况C35
	□很满意   □满意   □一般   □不满意   □很不满意

不满意或很不满意的理由：



	
	液压提升力C36
	□很满意   □满意   □一般   □不满意   □很不满意

不满意或很不满意的理由：



	
	操纵性C37
	□很满意   □满意   □一般   □不满意   □很不满意

不满意或很不满意的理由：



	售后服务状况B4
	三包期外配件是否容易购买
	□是    □否    □未购买过
	售后是否进行人员/电话回访
	□是 □否

	
	服务承诺兑现情况C41
	□很满意   □满意   □一般   □不满意   □很不满意 □未发生售后服务

不满意或很不满意的理由：



	
	配件供应情况C42
	□很满意   □满意   □一般   □不满意   □很不满意 □未购买过配件

不满意或很不满意的理由：



	
	售后服务的及时性C43
	□很满意   □满意   □一般   □不满意   □很不满意 □未发生售后服务

不满意或很不满意的理由：



	
	售后服务人员解决问题能力C44
	□很满意   □满意   □一般   □不满意   □很不满意 □未发生售后服务

不满意或很不满意的理由：



	
	售后服务人员的态度C45
	□很满意   □满意   □一般   □不满意   □很不满意 □未发生售后服务

不满意或很不满意的理由：



	投诉
情况
	有无投诉：□有   □无
	投诉问题、发生原因等情况描述：                            

投诉处理结果：                                              

	
	投诉渠道（若有）：
                                     
	

	
	投诉处理满意度
	□满意      □基本满意     □不满意

不满意的理由：



	质量
安全
事故
	事故过程及原因
（造成人员伤残需说明情况）
	（□无质量安全事故发生）

	
	事故处理情况
	

	用户
建议
	下次还会购买同一个企业的产品吗？ □会  □不会（若不会，原因为：                                 ）

	
	您认为该产品存在的问题及改进建议（安全性、可靠性、适用性及售后服务状况）□有  □无
签字前请确认调查表中填写内容，您的签名表明您认同并接受调查结果。用户签名：                 

	备注
	请根据实际情况填写空格处或在候选项□中打√，在单个调查项目的候选项中只能选择一个候选项。


附件3

轮式拖拉机质量评价指标体系及各指标权重表
	A级指标
	B级指标
	权重
	C级指标
	权重

	总体

满意指数IA
	安全性
满意指数
IB1
	0.28
	安全标志的警示作用C11
	0.13

	
	
	
	危险部位的安全防护效果C12
	0.18

	
	
	
	安全装置的安全保护作用C13
	0.12

	
	
	
	安全操作使用说明的指导作用C14
	0.15

	
	
	
	排气烟度（作业时）C15
	0.12

	
	
	
	制动效果C15
	0.12

	
	
	
	驾驶员振动C17
	0.18

	
	可靠性

满意指数
IB2
	0.28
	故障发生频次C21
	0.59

	
	
	
	处理故障难易程度（或费时长短）C22
	0.41

	
	适用性
满意指数
IB3
	0.22
	机具作业时速度范围C31
	0.14

	
	
	
	机组作业牵引力C32
	0.18

	
	
	
	动力输出轴转速C33
	0.12

	
	
	
	液压输出C34
	0.14

	
	
	
	轮距调整范围与当地农艺要求匹配度C35
	0.15

	
	
	
	液压提升力C36
	0.14

	
	
	
	操纵性C37
	0.13

	
	售后服务
满意指数
IB4
	0.22
	服务承诺兑现情况C41
	0.21

	
	
	
	配件供应情况C42
	0.22

	
	
	
	售后服务的及时性C43
	0.24

	
	
	
	售后服务人员解决问题的能力C44
	0.20

	
	
	
	售后服务人员的态度C45
	0.13


附件4
质量调查报告编写内容要求
一、调查基本情况和主要做法

综述质量调查实施情况，包括：任务任务、调查时间、调查区域、调查的企业及产品数量等；总结本设区市质量调查组织实施情况、经验做法等。

二、调查结果

（一）综述用户调查情况

综述产品的质量状况。利用用户调查反映的有关情况及数据，综合评价所调查产品的质量水平。
（二）存在问题及原因分析

汇总调查结果，引用相关的统计数据，从产品安全性、可靠性、适用性、售后服务状况、投诉与质量安全事故情况等五方面分析被调查的轮式拖拉机存在的问题及原因，准确描述问题，分析说明典型案例，并附有相关图片资料。

（三）改进措施与建议

针对产品存在的问题，着眼大局，从政策调控、质量监管、产品售后服务、对用户的培训指导等方面提出操作性强的措施与建议。

三、质量调查报告其它要求

报告内容详实、图文并茂；结论正确，经得起推敲；统计结果正确无误；案例描述清楚，符合检查工作实际；引用的图片与内容匹配；提出的措施与建议切实可行。

附件5
项目参加单位报送质量调查材料清单
1、用户调查表电子版（扫描成pdf文件）和纸质版（装订成册报送）

2、电子照片（包括现场走访用户的照片、机器故障部位或发生安全事故的照片、机器作业时的照片、作业效果的照片）

3、本设区市质量调查报告电子版和纸质版

	抄送：福建省农业厅农业机械化管理处

	福建省农业机械鉴定推广总站综合科 2018年8月30日印发
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