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永恒的主题，项目质量的好坏直接影响客户的满意程度，然

而我们追求项目质量的同时是否也关注了代理商项目运作的

质量呢？质控人员该如何监控代理商的质量呢？相信下文会

给您带来一些启迪。 随着市场研究行业的飞速发展，现在的

市场研究早已不仅仅停留在一些大城市，她的足迹早已在涉

足二、三线城市，乃至农村也得到了延伸。而在这些“偏远

地带”我们需要建立健全代理商网络来完成项目的运作，而

甄选代理商、培养代理商、与代理商之间的合作、代理商的

项目运作质量都直接影响到我们整体项目的运作和品质。身

为质控该如何与代理商合作，如何协助访问部门提高和监控

代理商项目运作的质量，如何使代理所使用的复核结果达到

我们公司的质量标准呢？在不干涉代理商公司自身的人员架

构、运作流程、管理模式的前提下，用统一的市场质量标准

对其“产品”做考核。华南国际的分支机构虽然身处在不同

的城市，但是执行的是统一的质量标准和操作流程，虽然我

们的操作方式和流程可能存在差异，但是对于整个行业来说

我们对每个项目质量好坏的评判依据和标准是一致的。但是

代理商作为独立经营的公司有自己的操作管理模式，我们不

可能以本公司的一套操作流程和质量控制标准去要求他们照

搬。每个代理商公司会综合考虑成本、人员、规模等各方面

因素而建立自己的操作方式，我们必须尊重每个公司的人员

架构和运作流程。如：代理商公司没有设立独立的专职质控



督导，我们不能强求，但是如果没有复核这一环节就是不完

善，不可靠的，项目运作质量也没有了保障，我们必须在这

方面做要求。代理商合作策略我们在对待合作时间长和短、

分包项目数量多和少、我公司业务占有该代理公司业务量比

重高和低的不同，我们在合作过程中的工作重心和监控检查

侧重点也不尽相同。即将合作及合作不久的代理商，我们除

了在访问环节上对其有一定的考核外，在质控方面也必须检

查在项目执行过程中这个环节是否存在，是否起到作用等等

。在项目的执行过程中作为监控公司的复核人员更关注的还

是代理商是否统一执行我们公司该项目的最低复核要求，使

用统一的复核问卷，复核的质量高低等。在明确我们的要求

和做法的同时，必须跟进检查他们的执行和结果，特别不能

忽视的是一些小的细节，如复核基础资料的填写保存等等，

这对于随时了解代理商的质量控制方面非常有帮助。长期合

作的代理商，并以华南国际业务为重点的代理商，其公司在

项目操作上的流程、管理方式、对项目的理解、人员配置等

各方面已经与华南国际有一定默契，这样的代理商需要的不

是手把手的指导和检查各个环节，而是更希望华南国际能够

把他们当作自己公司的部门一样去看待，给予更多的专项培

训或有发展性的建议。如果说对于合作不久的代理商，我们

关心的是具体复核环节的准确和正确性，并可以用严谨的标

准去检查其工作的话，那么对于长期合作的那些代理商则必

须先在思想上统一对于质量的共识。他们不需要克隆我们的

操作方式及复核工具设备，但是可以借鉴，而我们对他们的

监控也不仅仅是细节，更多的是帮助他们一起在每个阶段寻

求为了达到这个统一的质量标准双方可以接受的最佳方式。



项目实行过程中的监控当然在具体的项目中，无论合作时间

长短，我们作为监控公司的复核人员也必须时刻关注他们的

复核环节的操作。虽然我们不可能像访问人员一样在现场第

一时间看到他们的具体操作，但是我们可以通过一些方法来

检查。比如：我们如果无法听到复核录音，我们可以让代理

商的复核员打电话给我们来个模拟电话复核；我们也可以通

过定期的复核进度报告来检查他们的复核工作是否达到我们

的最低要求，对于有问题访问员的问卷处理是否合理；我们

还可以通过不定期的随机抽取某个项目的复核资料来“飞行

”检查代理商的复核工作⋯⋯提出  执行  反馈  跟进  考核，

这是现阶段在项目实行过程中我们努力去达到的，当然能够

做好这个过程也需要访问和研究的同事的支持和协助。走出

与代理商合作过程中的误区误区一：复核比例的多少与质量

成正比。不同代理商的操作方式有很大的差异，如：在复核

比例和方式上，有的公司对于问卷复核总比例几乎达到 100% 

，但是缺少一定数量的实地复核，而有的公司复核比例是有

限的（至少达到我们项目的最低要求），但是电话复核及实

地复核有效结合。在进行外围复核时，如果发现问题，我们

不会因为代理商的复核比例多而判断其问卷的质量就好，因

此在外围复核时发现问题，代理商用其公司的高复核比例来

做解释，是毫无用处的。误区二：重视复核形式，忽略复核

质量。复核问卷只是一个复核的大纲，不可能面面俱到。如

何运用好复核问卷来发现问题，是复核的关键所在。如：在

复核某个访问员问卷时，询问被访者访问所用时间一题，所

有的被访者几乎都是脱口而出用了 30 分钟，我们就应该“重

视”该访问员了，可能在我们的追问下被访者会说出当时的



实际情况。误区三：复核过度，语气过激。事后复核是发现

访问员访问真实性的有效方法之一。但是复核员必须带着平

和的心态去询问被访者，不能带有警察抓小偷的心态去“逼

问”被访者，这样反而会影响复核答案的正确性，也会令被

访者相当的反感。即使发现问题，也要通过复核员的追问区

别出是访问员的故意作弊还是访问技巧欠缺所造成的，或是

被访者方面的问题，这样对待不同性质的废卷，我们可以协

助访问部门在最短时间内有针对性的解决问题。 100Test 下载

频道开通，各类考试题目直接下载。详细请访问

www.100test.com 


