2014徐家汇商圈商务诚信指数调查问卷
（A卷：   商场调查）
作为2014上海市商务诚信建设工作内容之一，受徐汇区商务委委托，开展2014徐家汇商圈商务诚信指数的调查。贵司为调查样本企业。请填妥本问卷，于2014年11月16日前返回至如下指定地址，或电话联系调查员上门收取。本问卷可从上海企业竞争力网(www.shecs.org)下载，不明事宜，请电话咨询。
　　　　　　　　　　　　　　　　　    　　　    上海企业竞争力研究中心
　　　　　　　　　　　　　　　　　    　　　   　二0一四年十月二十日
地址：上海浦东浦电路489号由由燕乔大厦409室（200122）
电话：021-51313680

传真：021-51313688

E-mail：info@shecs.org

联系人：戎佳俊 13386115657

一、企业基本情况
企业名称：_____________________________________________（请盖章）
地址________________________________________________________
企业性质：□有限责任  □股份公司  □中外合资  □其他________    

控股单位:__________________________________________________

企业业态：□购物中心  □百货  □休闲娱乐  □其他__________

企业经营面积_________平方米，2012年销售或营业额________万元，
2013销售或营业额     万元，2014上半年销售或营业额     万元。至2014年10月31日，商场经营范围内共有员工   名，有租户     户。
法人代表_______联系人________职务________电话（手机）______

二、质量管理
1、企业商品销售或服务有无质量管理部门：□有；□无；
如有，专职质管人员________名；
2、对商品销售型企业有（打√）无（打×）：
□进货查验制度  □商品存储保管制度  □有效期管理制度 

□对消费者质量承诺制度  □供应商或进驻商户资质认定和建档制度  □供应商或进驻商户考核奖惩制度  □其他重要的商品质量保证制度
3、对服务型企业有（打√）无（打×）：
□服务流程或标准  

□对服务过程中涉及商品的质量保证控制制度  

□对消费者服务质量的承诺制度  

□其他服务质量保证制度                                      
4、除了国家、行业、地方标准，企业□是□否制定了经过标准管理部门或上级主管部门备案的企业标准，
如有，名称是：                                              
5、企业是（打√）否（打×）做到以下措施：  

□专门建有标准管理部门或专人管理标准  

□一年二次以上组织标准学习  

□管理或操作人员均熟悉主要相关标准条款和内容  

□常备标准文本，随时可查询  

□每年有对标准执行情况的总结和研讨。
5、2013年以来企业在质量保证，特别是保证供应商和租户的商品和服务质量方面的主要工作和亮点，2014年对比2013在质量管理方面的改进提高之处：                                                 

三、服务管理
1、有无服务管理部门：□有，□无；
如有，专职服务管理人员       名；
2、□有/□无  员工培训计划；
如有，每年员工培训至少□一次□二次□三次以上；  

□有/□无  员工考核奖惩制度；
3、是（打√）否（打×）实行
□先行赔付制度  □无理由退换货制度  □VIP服务制度  

□促进信用消费相关制度  □投诉台账、处理、督查制度  

□服务效果定期分析改进例会制度  

□其他促进服务工作的制度                                    
4、□有□无   定期实行顾客满意度调查工作，
如有，频率是□一年一次  □一年二次  □一年三次及以上；
如有，□聘请第三方调查  □由专人调查  □以上两种情况兼有；
5、2013年以来企业在服务方面，特别是推动租户（如有）服务水平提升的主要工作亮点，2014年对比2013年在服务方面的改进提高之处：
四、诚信经营管理
1、企业□有□无明确的诚信经营理念、文化、宗旨，
如有，具体是                                                 
2、企业有（打√）无（打×）
□法律部门或专职法务人员  

□合同管理专职人员、流程和制度  

□价格管理专门人员、流程和程度  

□企业宣传、促销等商业活动的专门管理部门及相关制度
3、企业是（打√）否（打×）做到：
□明码标价  

□明码实价  

□所有促销活动均有书面方案，权利义务明确，并有审核流程
4、2013年以来企业在合同、价格、宣传、促销等方面，特别是规范促进租户诚信经营方面的主要工作亮点，2014年对比2013年在诚信经营方面的改进提高之处                                           
五、品牌经营
1、企业□有□无注册商标，如有，具体是：                      
2、2012年、2013年、2014上半年企业品牌宣传投入分别是       、
        、       万元
3、企业自营商品和服务，共涉及大致      个品牌，
其中，国际知名品牌      个，中国知名品牌      个，省市知名品牌      个；目前比2013同期知名品牌占比□提高□下降     %；
进场租户（含经营商品和服务）其涉及大致      个品牌，
其中，国际知名品牌       个，中国知名品牌       个，省市知名品牌      个；目前比2013同期知名品牌占比□提高□下降     %。
（说明：国际知名品牌是指中国大陆以外，海外（含港澳台）注册，10年以上历史，在全球同行业同类产品和服务位居前20名以内的品牌）；中国知名品牌是指获得过中国驰名商标、中国名牌的品牌；省市知名品牌是指获得过各省市名牌、著名商标的品牌。统计时从高统计，相互不重叠，即中国知名品牌就不列入各省市知名品牌。）
4、有（打√）无（打×）
□品牌经营的明确定位和规划  

□知识产权保护的制度和措施  

□参加市区组织的“真牌真品”、上海购物节等品牌和知识产权活动；如有，2013年具体活动内容和特色是：                           
如有，2014年具体活动内容和特色是：                           
六、请附企业2013年工作总结，2014年工作打算，2013年以来企业涉及质量、服务、品牌、诚信、促销、宣传等大型活动的方案、总结、报道材料，自己或第三方做的用户满意度或信用等相关报告。
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