
白云机场线上客户服务满意度评测咨询项目询价函
项目名称：白云机场线上客户服务满意度评测咨询项目
第一部分 询价函

    广州白云国际机场股份有限公司（以下简称“采购人”）现就以下项目的采购进行询价，接受合格的供应商提交询价文件。有关事项如下：

1、采购编号：

2、项目内容：白云机场线上客户服务满意度评测咨询项目
3、询价函发出时间： 2017-04-18
4、递交询价文件截止时间为： 2017-04-24 

5、主办单位：广州白云国际机场股份有限公司

6、联系地址：广州市白云区人和镇空港四路广州白云国际机场股份有限公司办公楼425室

7、联 系 人： 郭毅

8、联系电话：020-36067251
第二部分 报价须知 

一、询价有效期

报价文件提交后40天（工作天）内。

二、采购清单

	序号
	项目
	内容

	1
	旅客季度
分析报告
	包含每个季度明细服务项目企业自身服务水平与行业平均水平以及行业最高水平对比分析，航线、满意度季度分析针对性项目交叉分析（根据用户需求）。

	2
	旅客年度
分析报告
	包含整个年度机场明细服务项目企业自身服务水平与行业平均水平以及行业最高水平对比分析，航线、满意度季度分析针对性项目交叉分析（根据用户需求），以及年度旅客选项分析、旅客成份分析等。

	3
	专项调研
	在2017年12月30日前发起2次旅客意见专项调查评测，每次专项调研综合样本为400份/次，最终以报告及调研样本细化（具体到航线）数据的形式提供。

	4
	服务信息推送
	及时将最新服务信息、服务改进举措、对旅客有影响的服务信息整合，通过承包商合作的媒体、旅客平台推送旅客。


三、付款方式

合同生效后，承包商开具合同总额60%增值税专用发票给采购人，采购人报销后支付首款（合同总价的60%）给承包商，在承包商完成全年服务项目实施后，经采购人确认后，承包商开具合同总额40%增值税专用发票给采购人，采购人报销后支付尾款（合同总价的40%）给承包商。
四、限价说明
本项目最高限价为人民币50万元，如报价文件所报总价超出本项目的限价，采购人有权拒绝其报价。

五、实施期限

合同生效日起12个月。
六、合格的承包商

1.承包商具有在国内注册的独立法人资格、独立承担民事责任和履行合同的能力；

2.承包商应具备在民航同类咨询项目实施经验，在报价材文件中提交相应证明材料。

七、报价文件包括但不限于以下内容（以下条目必须分别加盖公章）

1. 报价函（须法人或法人授权代表签字和企业签章，函报价明细表、公司简介）；

2．服务项目技术要求响应承诺函；

3. 企业营业执照副本及税务登记证副本复印件；

4. 法定代表人身份证明书；

5、报价文件签署授权委托书(如文件签署人为委托代理人)；

6.所有的承包商需在广东省机场管理集团有限公司采购、招商管理网络平台(wz.gamc.cn)主页中“合作商注册”模块，按规定格式填写正确的承包商登记信息，登记为合格的候选承包商（已注册的除外）。提交报价文件中必须提交承包商登陆系统打印的合作商登记表并加盖公章。

八、报价文件的递交

1、报价文件的密封与标记

1.1 报价函应单独密封；

1.2 报价文件密封袋（箱）正面应写明采购人名称和地址、项目名称、采购人名称与地址、邮政编码并加盖承包商单位公章，以便出现逾期送达时能原封退回；

1.3报价文件密封袋（箱）应用封条在开口处密封，填写密封日期，封条上加盖承包商单位公章；
1.4如果因密封不严，标记不清而造成报价文件过早启封、失密等情况，采购人概不负责。

2、报价文件的提交

2.1报价文件应于规定的递交报价文件截止时间前快递到广州市白云区人和镇空港四路广州白云国际机场股份有限公司办公楼425室；

2.2采购人不接受以电报、电话、电传、传真方式的报价文件，如因为不可抗力无法如期送达，承包商需要在报价截止前24小时及时联系采购人工作人员，得到同意后方可如此响应。

九、以上所有项目均为不可偏离项目，如有偏离将导致承包商提交的报价文件作废。

十、询价成交规则
满足三个条件（符合项目技术要求、具备项目执行能力、合格承包商），价低者得。

十一、询价结果发布

采购人会在广东省机场管理集团有限公司采购、招商管理网络平台(wz.gamc.cn)发布询价结果，并于公示完毕后7个工作日内将已盖公章的成交通知书发给候选成交承包商，原件及扫描件均有效。
第三部分 技术要求
一、项目背景
从2009年开始，股份公司一直聘请第三方服务评测咨询公司开展白云机场客户服务满意度评测和服务关键指标监测两项工作。为进一步加强与国内外先进机场对标，通过更专业、更系统、更科学的评测手段不断提升白云机场的服务管理工作，2017年白云机场服务评测工作改变原有线下单一维度的服务评测方式，聘请专业的第三方服务评测咨询公司开展线上客户服务满意度评测。
二、工作内容
1、季度旅客服务评测

民航服务评测报告根据旅客真实的乘机体验得出。民航旅客服务评测每季度20号发布服务评测报告后5个工作日内，提供针对广州白云国际机场的数据报告,共计肆份。

数据报告包含：

每个季度对机场交通、机场服务与设施、机场商贸、机场安检、不正常航班机场地面服务五大项，30个明细服务项目进行分析，企业自身服务水平与行业平均水平以及行业最高水平对比分析，同量级对标机场满意度季度分析针对性项目交叉分析。
2、年度旅客服务评测

民航旅客服务评测发布年度服务评测报告后5个工作日内，包含整个年度广州机场明细服务项目企业自身服务水平与行业平均水平以及行业最高水平对比分析，航线、满意度季度分析针对性项目交叉分析（根据用户需求），以及年度旅客选项分析、旅客成份分析等，提出整改意见建议方案。
3、专项服务评测调研

在2017年12月30日前发起2次旅客意见专项调查评测，自双方发起测评且乙方后台依据采集数据项目得出完整结论至提供报告文本的时长为5个工作日。考评的服务项目，根据需求拟定，双方依据可行性共同确定。
双方结合需求，共同拟定调查问卷。调查问卷双方定稿应不晚于专项调查测评开展前10个工作日。
此次专项调研综合样本为400份/次，最终以报告及调研样本细化（具体到航线）数据的形式提供。

4、服务信息推送

及时将最新服务信息、服务改进举措、对旅客有影响的服务信息整合，通过供应商合作的媒体、旅客平台推送旅客。
三、相关要求
1、民航业内网络专业评价机构，在国内外有一定的影响力，数据统计来源于200家以上航空公司，每年组织召开行业服务峰会，颁发行业服务奖项。
2、拥有民航航班动态应用软件，在做网上旅客满意度测评时有充足数量和优质的旅客作为数据来源。同时，可以根据白云机场服务情况和要求，灵活的开展旅客满意度的调查问卷。
3、拥有充分的旅客资源和信息技术可以支持白云机场未来的大数据分析与应用。
4、通过供应商平台，白云机场可以加快与国内外先进机场进行对标，不断提升改进服务工作。

第四部分  报价文件格式

1、报价函；

尊敬的广州白云国际机场股份有限公司：

感谢贵公司的信任和支持，能为贵公司提供服务是我司的荣幸。

我司（公司简介）

幸闻贵公司需聘请线上客户满意度评测咨询公司开展线上客户满意度评测工作。鉴于此，我司经缜密商议，针对贵公司所需服务产品，本着长期合作、共同发展的理念，特向贵公司提供我司线上客户满意度评测项目的报价：
	服务项
	服务内容
	单价
	频次
	年费用

	旅客季度
分析报告
	包含每个季度明细服务项目企业自身服务水平与行业平均水平以及行业最高水平对比分析，航线、满意度季度分析针对性项目交叉分析（根据用户需求）。
	
	
	

	旅客年度
分析报告
	包含整个年度机场明细服务项目企业自身服务水平与行业平均水平以及行业最高水平对比分析，航线、满意度季度分析针对性项目交叉分析（根据用户需求），以及年度旅客选项分析、旅客成份分析等。
	
	
	

	专项调研
	在2017年12月30日前发起2次旅客意见专项调查评测，每次专项调研综合样本为400份/次，最终以报告及调研样本细化（具体到航线）数据的形式提供。
	
	
	

	服务信息推送
	及时将最新服务信息、服务改进举措、对旅客有影响的服务信息整合，通过承包商合作的媒体、旅客平台推送旅客。
	免费

	税费
	税费
	

	总价
	


以上为我司报价，如有异议或疑问请致电我方（联系人：    ，电话：       ），热切期盼贵公司的回复。

敬祝
商祺！

______________________________________

               （应邀人全称、盖法人公章）

               ______________________________________

               （应邀人地址）

               ______________________________________

               （授权代表姓名）

______________________________________

               （签名）

               ______________________________________

               （日期）

2．服务项目技术要求响应承诺函；

尊敬的广州白云国际机场股份有限公司：

感谢贵公司的信任和支持，能为贵公司提供服务是我司的荣幸。我司承诺能够满足白云机场线上客户满意度评测咨询项目技术要求开展项目实施。

                                                         （公司名称）
                           2017年   月  日

3. 企业营业执照副本及税务登记证副本复印件；

4. 法定代表人身份证明书；

5、报价文件签署授权委托书(如文件签署人为委托代理人)；
本授权书声明：注册于            (国家或地区)的                  （应邀人名称）在下面签字的           （法定代表人姓名、职务）代表本公司授权           （单位名称）的在下面签字的            （被授权人的姓名、职务）为本公司的合法代理人，就询价编号为              的            项目的服务的应邀和合同执行，作为应邀人代表以本公司的名义处理一切与之有关的事宜。

本授权书于      年    月    日签字生效，特此声明。

法定代表人签字盖章：                           

职务：                                         
单位名称：                                     
地址：                                         

应邀人代表（被授权人）签字盖章：               

职务：                                         
单位名称：                                     
地址：                                         

见证人签字盖章：                               
职务：                                         
单位名称：                                     
地址：                         

4

