深入田间调查   探求问题真相
-------河南俊达种业有限公司处理农户投诉纪实

                            孙 凯    李永利    刘楠
(河南俊达种业有限公司，河南内黄456300)

河南俊达种业有限公司成立于2006年，位于内黄县颛顼大道南段路西，注册资金3000万元人民币。现有员工45人，其中高级农艺师3人，中级农艺师5人，拥有种子研发、生产、检验、加工、储藏等各类技术人才28人。
近年来，公司在生产经营中遇到一些客户反映种子问题，其中不乏是由于天气原因、种植原因及病虫害等因素造成的，并非种子质量问题。但如果不及时处理，给客户合理的解释，就会给公司带来负面影响，不利于公司的后续经营，只有积极面对问题，深入田间找出问题产生的根源，让种植户明白的认识到不是种子问题造成的，一方面消除了误解，另一方面加深了友谊，为公司的可持续发展打下良好的基础。下面举两个事例，供同行们参考。
1．小麦受吸浆虫危害  农户投诉种子问题  
今年5月20日内黄县楚旺镇甘庄村客户打来电话，反映一村民种植我公司提供的小麦种子不结实，并且咨询了当地的技术人员，认为是公司销售的小麦种子的问题，怀疑是不育系。要求公司赔偿损失。接到投诉后，我们感觉有点荒唐可笑，我公司投放市场的小麦种子都是普通小麦品种，哪来的不育系。本着对客户高度负责的态度，我们尽快来到农户的田间实地调查。
农户反映的该块小麦田位于楚旺镇甘庄村东，大约有4亩地，麦子正处于灌浆期后期，揉开小麦确实发现扁小的籽粒，而周边农户籽粒正常，减产已成定局。农户在一旁大声喊叫: “这是什么种子？一家一年的口粮全靠这几亩地，你们看怎么解决吧。”我们边耐心劝解，只要是种子问题，我们会妥善解决，稳定农户情绪。边走到田间拨开小麦颖壳仔细观察，问题的症结终于找到了，原来是该块小麦田吸浆虫严重发生导致的。随手掐掉几个麦穗、拨开颖壳让农户仔细看，均能发现吸浆虫的影子。在事实面前农户明白了根本不是种子的问题，而是没有及时搞好小麦病虫害防治造成的，并告诉农户防治技术，抓紧防治，还能弥补一些损失，如再不及时处理，损失就大了。一场硝烟就这样在铁的事实面前烟消云散了。该农户表示还是要相信正规的种业公司。
2.田间积水湿度过大  严重影响玉米出苗
今年6月18日上午，内黄县马上乡经销商打电话反映张固村一农户购买公司两袋玉米种，播种后出苗很差，要求公司解决因出苗差造成的损失。听到投诉我们感觉简直不可思议，我公司生产的玉米种子每批都做芽率检验，每个环节都有严格的质量把控措施。像这样低级的问题是不可能发生的，况且公司发出去很多货，大都出苗了，还没有接到一个关于芽率问题的投诉。我们有充分的理由相信绝不是种子的问题，但问题的症结在哪里？为了寻求真相，让经销商和农户明白造成不出苗的原因，我们公司技术部和农业局的专家冒着酷暑来到田间，对该农户种植的玉米田进行仔细的观察分析。
该农户玉米地位于马上乡张固村东南，大约有2亩地，粘性土壤，东西行向，玉米播种在麦收后的6月12日，播后及时浇水灌溉，第2天晚上又恰逢一场大雨。该块地两边大约有4行出的较好，几乎没断垄，但农户说是播种的其它种子，我们拿铁铲挖出没出的种子，已经腐烂。从西往东沿行向边走边看，发现地东头一段大约4-5米每行的苗都很好，真相很快出来了，原来是灌溉后加上雨水过大、排水不畅造成的种子窒息腐烂。因为该地东头及两边偏高，未造成雨水淤积，种子发芽条件适宜，所以出苗很好，而其它地段湿度过大，加上粘土地透气性差，无法正常呼吸造成腐烂，这那里是种子的芽率问题。农户在我们的分析讲解下，不好意识的说两边出的好的种子记不清了。我们建议立刻趁墒补种，对今年玉米的产量还不会造成影响。
3. 寻求问题真相  积极解决投诉
[bookmark: _GoBack]种子生产经营由于受气候、种植方式、肥料、除草剂使用不当等多种因素的影响，每年都会对种子的出苗、生长造成不同程度的伤害，一旦出了问题，农户由于知识的局限性，首先认为是种子原因，急于向经销商和公司要求解决，以求得到赔偿。作为种业公司虽然知道不是种子问题，不应承担责任，但如果不及时处理，不积极探求产生问题的真正原因，错过田间观察的最佳时机，就会为公司以后的经营埋下隐患。因此，在接到投诉后，要积极和客户沟通，深入田间调查取证，分清责任，维护公司和客户利益，给种植户提供技术支持，减少其损失。 只有这样，公司才能赢得客户信赖，才能更好的发展壮大。       
   



