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农业科技信息服务质量要求 

1 范围 

本标准规定了农业科技信息供给机构和组织及其服务质量、服务质量评价与控制的基本要求。 

本标准适用于以交互方式提供农业科技信息服务的机构和组织的服务质量管理控制。 

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 19010—2009   质量管理 顾客满意 组织行为规范指南 

GB/T 19012—2008   质量管理 顾客满意 组织处理投诉指南 

GB/T 19013—2009   质量管理 顾客满意 组织外部争议解决指南 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

3.1  

农业科技信息 agricultural science and technology information 

由农业生产实践和农业科技活动产生的对农业生产经营具有价值的各类知识技术信息。 

4 服务机构和组织要求 

4.1 基本要求 

4.1.1 提供农业科技信息服务的机构和组织应能提供适用于一定地域范围的农业科技信息资源。 

4.1.2 提供农业科技信息服务的机构和组织应提供服务场地或设施、设备等硬件资源和服务人员、技

术专家等人力资源。 

4.1.3 提供农业科技信息服务的机构和组织应具有完备的服务质量管理制度。 

4.2 服务人员和技术专家要求 

4.2.1 服务人员和技术专家应熟悉农业生产经营过程，具有一定的计算机、网络应用水平。 

4.2.2 服务人员和技术专家应着装整洁，使用文明礼貌用语，热情周到地为用户提供服务。 

4.2.3 服务人员和技术专家应充分了解用户信息需求，及时、准确解答用户咨询问题。 
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4.2.4 服务人员应及时响应用户请求，指导解决信息查询操作等问题。 

4.2.5 服务人员应认真记录用户咨询问题，并归档保存。 

4.2.6 技术专家应具有丰富的农业生产经营或科研经验，技术专家配备应考虑地域、季节、农时等农

业生产经营需求，按一定比例配备具有实践经验的技术专家和科研专家。 

4.2.7 技术专家应优先选择具有实践经验的当地技术专家和科研专家。 

4.3 服务设施要求 

4.3.1 现场信息服务设施布置合理，资料摆放有序，服务引导标牌清晰有效，环境整洁卫生。 

4.3.2 信息服务设备应正常可靠运行，能提供 24 小时不间断服务。 

4.3.3 信息服务设备应能满足用户使用需求，用户等待时间不宜超过 10分钟。 

4.3.4 网络服务可满足视频展示清晰度要求。 

5 服务质量要求 

5.1 基本要求 

5.1.1 农业科技信息内容应主要服务于农业生产经营活动，不应含有国家明令禁止的内容。字符编码

应符合国家标准要求，术语表达规范。 

5.1.2 农业科技信息的发布需经专家审查，以保证其正确性、可靠性、完整性、时效性。 

5.1.3 农业科技信息服务可采用不同方式，农业科技信息供给渠道信息应在媒体上公告。 

5.1.4 农业科技信息提供方应及时、准确响应用户需求，农业科技信息中不宜插播广告。 

5.1.5 农业科技信息服务应告知用户收费标准、方式和退订方法，未经用户确认同意，视为无效。 

5.1.6 农业科技服务过程形成的文字、音视频资料等，应归档保存，以备查询。 

5.1.7 农业科技信息服务提供方应定期对信息服务质量进行跟踪评价，改进服务质量。 

5.2 服务便捷性 

5.2.1 服务场所的选址应优先考虑服务对象的距离及覆盖范围。 

5.2.2 服务功能设计应充分考虑农业科技信息需求特点，为用户提供操作简单体验良好的服务。 

5.2.3 服务手段应与用户实际情况及基础设施条件相符合，便于使用。 

5.2.4 服务流程应优化简洁，使用户能较为快捷地获取服务。 

5.3 服务适用性 

5.3.1 服务内容、服务手段应适合用户需求，易于其应用操作。 

5.3.2 服务语言可考虑不同服务对象需求提供外语或方言服务。 

5.4 服务及时性 
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5.4.1 农业科技信息服务组织、机构应在自身条件许可的情况下提供多样化的服务方式，以有效缩短

服务响应时间。 

5.4.2 针对当前季节当前农时热点问题，应及时组织开展相应科技信息服务。 

5.4.3 对农业重大流行病、疫情，能迅速反映，及时传递应急技术信息。 

5.5 服务完整性 

5.5.1 农业科技信息内容应在深度和广度上较为全面地覆盖服务对象咨询问题。 

5.5.2 服务提供过程应符合服务提供流程操作规范，服务细致、全面、完整。 

5.6 服务有效性 

5.6.1 针对不同用户群体提供针对性服务，用户服务满意度有提高。 

5.6.2 与服务前对比，在经济效益、社会效益、生态效益方面有提高。 

6 服务质量评价与控制 

6.1 用户可对服务过程进行满意度评价，满意度评价可通过在线调查、填写调查问卷等方式进行。 

6.2 农业科技信息服务提供方应定期对服务质量进行跟踪评价，改进服务质量。 

6.3 农业科技信息服务提供方应定期开展农业科技信息服务调查，了解用户需求和服务效果，以便提

供及时有效的服务。 

6.4 用户因服务质量与农业科技信息服务提供方发生纠纷，农业科技信息服务提供方可按照 GB/T 

19010、GB/T 19012、GB/T 19013 的相关要求处理用户投诉并解决纠纷。 

_________________________________ 


