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1.1.1.1.1 服务响应承诺时间

1、设置服务服务响应流程热线，电话技术响应，常规接通解决

时间控制在 10分钟内，主要解决项目过程中及售后问题接收和简单

问题的线上解决处理；

2、如若线上未能解决的问题，由分布在黄梅县办事处客户服务

中心安排人员进行现场服务，提供 5*8 小时驻地响应服务，解决用户

实际遇到的各种问题；

3、提供电子化服务渠道，包括传真、web、邮件提供 5*8 小时在

线服务，响应时间在 30-60 分钟内解决客户问题。

4、服务网站：www.fieldzx.com

服务人员：客户服务中心工作人员

服务内容 服务时间 响应时间

热线电话 7×16 小时（9:00-24:00） 10 分钟

驻地服务站点 7×24 小时 5 分钟

传真 5×8小时（9:00-17:00） 30 分钟

WEB 5×8小时（9:00-17:00） 30 分钟

电子邮件 5×8小时（9:00-17:00） 30 分钟

1.1.1.1.2 服务响应流程

我们始终追求卓越的服务品质，以招标人满意为不断追求的目标。

本投标人依托强大的技术服务队伍，建立有一套完善的服务体系，能

http://www.fieldzx.com/


够为招标人提供完善方便的技术支持和伴随服务。本投标人技术支持

和伴随服务常规流程简单快捷，具体如下图：

1.1.1.1.3 服务响应原则

按照“谁职责、谁承担”的基本原则，将项目基本内容与工作职

责相匹配，进而确定相关责任主体，按“工作及服务量”分摊至各相

关人员。在此基础上，构建常态化服务响应机制或管理办法。

1.1.1.2 质量保证期限及范围

确保期限内根据招标人的需求，承担合同期限内的社会救助服务

等工作。
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1.1.1.3.1 基本服务承诺与质量保障

1）确保工期、解决问题、排除故障的速度

一是我司长期从事市场调查行业，拥有一批稳定专业的调研人员，

在项目合同要求期限内完成相应调查任务；

二是我司在本项目中拥有一批灵活机动小组作为本项目后备力



量，可以灵活调整项目进度；

三是我司同时还拥有武汉、宁波分公司人员作为项目的屏障，在

项目进程较为缓慢时可以随时抽调相关人员参与本项目组来。

2）认真履行岗位责任制，在工作中履行求真务实的工作态度。

3）保质保量，尽职尽责完成委托的项目。

4）严格提供科学合理的咨询服务。

5）维护项目信息数据安全性，严格遵守保密协议。

6）所有项目工作全部由本司完成，绝不包给第三方。

7）我司承诺接受与贵单位签订延迟违约金惩罚。

8）保证提供服务的价格折扣水平、技术服务等方面的各种优惠

条件不变。

1.1.1.3.2 售后服务承诺与质量保障

售后服务工作是调研项目管理的重要环节，为保证本次调研结果

能提高采购方的服务质量，菲尔德咨询制定如下售后服务承诺和措施：

1）菲尔德咨询对所有提交结果提供 1年质保期服务。

2）在保质期内，采购方发现提交结果（如数据、报告、原始问

卷等）中的任何问题可随时与菲尔德咨询联系，公司将在接收到指令

后 24小时内进行解答。

3）对于短期可更正、非调查原始资料的问题，将采取措施尽快

更正；对于短期无法更正的问题，如调查原始资料问题，菲尔德咨询

将优先安排人员进行补调研，由此产生的相关费用由菲尔德咨询自行

承担。

4）在保质期终止后，菲尔德咨询将对提交结果（如数据、报告、

原始问卷等）的相关疑问所做的咨询解答，进行适当的收费。同时，

也可根据客户的需求，与之签订售后服务合同，售后服务时间和内容



等，由双方共同商定。

5）菲尔德咨询实行副总经理售后服务负责制，即接到客户咨询

服务申请的电话后，负责将问题处理完毕，决不推诿。

6）菲尔德咨询有义务对客户相关人员进行技术培训，以使采购

方正确解读报告和数据。

7）菲尔德咨询可免费为采购方提供不多于 2 次的报告汇报，每

次人数不限，帮助客户相关人员解读报告，为他们提供决策依据。

1.1.1.3.3 增值服务承诺

增值服务承诺一：承诺项目结束后一年内免费对后续调查情况进

行深度分析,做详细报告.结合当期问题,制定下一阶段调查与改善提

升计划，给出整改意见、措施；

增值服务承诺二：承诺项目结束后一年内为甲方提供调查提升经

验进行支撑及先进案例集；

增值服务承诺三：承诺项目结束后，将我方各期调查原始资料数

据、档案、数据表、报告等资料整理规范移交，便于备查、审计检查

等；

增值服务承诺四：项目结束后我方提供终身免费的文档资料存储

云服务，由于原始照片、视频等资料内存较大，我方提供云存储服务，

便于招标方随时检索、查看相关文档。

增值服务承诺五：承诺项目结束后与甲方、相关区域负责人、新

进入第三方开展项目执行经验分享总结，促进工作推进以及新进入第

三方调查工作的平稳交接过度。
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