访问员（签字）：__________    访问时间：____月____日____时____分    问卷编号：__________


消费者满意度和行为习惯调查问卷

（模板）
A部分：甄别问题
（此部分为必选题，不能做删减；可根据实际情况调整语句表达和内容）
□S1.确认被访者年龄是否在16岁以上。        1.是（继续）2.否（结束或可选择同行的其他人员）
□S2.询问被访者已结束今天的全部消费活动。   1.是（继续）2.否（结束，请顾客离店前再来）
□S3.询问被访者今天在世茂广场是否进行消费。 1.是（继续）2.否（有效样本控制在当日30%）
□S4.确认被访者是否是世茂广场内的工作人员。 1.是（结束）2.否（继续）
（如符合以上访问条件，请督导员带领顾客到访问区，由访问员继续进行问卷调查。）
尊敬的顾客：
您好！我是世茂广场的访问员，在进行来店顾客的访问活动。很高兴您符合我们的访问条件，希望能耽误您20分钟的宝贵时间配合我们完成这次访问。在访问全部结束后，我们将为您献上精美礼品。
再次致谢！

B部分：消费行为和习惯访问（由访问员负责填写；请在所选序号上画圈“○”）
（此部分可根据实际情况增减内容）
（以下，我们想了解您今天在世茂广场的消费活动等相关情况，请您据实回答即可。）
□B1：您今天光顾世茂广场的时间（由访问员直接填写）。

1. 节日、长假期间（元旦、春节、十一等）  2.周末（周日）  3.平日（周三至周五）的闲暇时间
□□B2：请问您今天大约几点达到世茂广场的？_________点 （24小时制）
□B3：请问您今天是从哪里直接来到世茂广场的？（只选择一项）
1.住家地点                  2.工作地点           3.学校（询问名称：          ）
4.其他商业区（询问名称：          ）             5.其他（请说明）
□□B4：这个地点（读出B1的选择结果）距离世茂广场大约有多远？（只选择一项）
	1
	500米以内
	
	6
	4公里至5公里以内

	2
	500米至1公里以内
	
	7
	5公里至10公里以内

	3
	1公里至2公里以内
	
	8
	10公里至15公里以内

	4
	2公里至3公里以内
	
	9
	15公里至20公里以内

	5
	3公里至4公里以内
	
	10
	20公里以上


□B5：请问您今天是第一次光顾世茂广场吗？1.是    2.否
□□□B6：请问今天距您上次来世茂广场大约间隔了多少天？__________天
□B7：请问在过去的6个月内，您平均每个月光顾世茂广场的次数是多少？（只选择一项）
1.不足一次

2.一次

3.二次

4.三次
5.四次
6.五至八次
7.八次以上

B8：请问在过去的6个月内，您光顾世茂广场最多的时间是什么？（限选两项）
□B7-1.节日、长假期间（元旦、春节、十一等）

□B7-2.周末（周六、日）

□B7-3.平日（周一至周五）的闲暇时间

B9：请问在过去的6个月内，您光顾世茂广场最多的时段是什么？（限选两项）
□B9-1.上午（10-11点）
□B9-2.中午（11-13点）
□B9-3.下午（14-17点）
□B9-4.晚上（18-21点）

□B10：请问您今天来到世茂广场使用了哪种交通工具？（只选择一项）
1.公共汽车    2.自驾车    3.自行车    4.步行    5.出租车    6.其他（请说明）   

□□B11：请问您今天来到世茂广场单程花费了多长时间？_________分钟
B12：请问您今天光顾世茂广场最主要的目的是什么？（限选两项）（逐个选项确认）
□B12-1.去超市购物

□B12-2.去百货店购物

□B12-3.去电器店购物

□B12-4.去步行街就餐

□B12-5.去步行街购物

□B12-6.去看电影

□B12-7.去电玩城娱乐

□B12-8.去KTV娱乐

□B12-9.随便逛逛，无明确目标

□B12-10.其他（请说明）

B13：请问您今天都光顾了世茂广场内的哪些店家？（可多项选择）（逐个选项确认）
□B13-1.步行街的餐饮店铺
□B13-2.步行街一层的零售店

□B13-3.步行街二层的零售店

□B13-4.超市

□B13-5.百货店
□B13-6.电器店
□B13-7.影院

□B13-8.电玩城
□B13-9.KTV
B14：请问您今天在世茂广场的哪些店家进行了消费？花费了多少钱？这些消费在您的计划之内吗？
	B14a：消费店铺（可多项选择）
	
	B14b
	消费金额（元）
	
	B14c：计划内（只选择一项）

	□B14a-1.步行街的餐饮店铺
	
	B14b-1
	□□□□
	
	□B14c-1
	1.是
	2.否

	□B14a-2.步行街一层的零售店
	
	B14b -2
	□□□□
	
	□B14c -2
	1.是
	2.否

	□B14a-3.步行街二层的零售店
	
	B14b -3
	□□□□
	
	□B14c -3
	1.是
	2.否

	□B14a-4.超市
	
	B14b -4
	□□□□
	
	□B14c -4
	1.是
	2.否

	□B14a-5.百货
	
	B14b -5
	□□□□
	
	□B14c -5
	1.是
	2.否

	□B14a-6.电器
	
	B14b -6
	□□□□
	
	□B14c -6
	1.是
	2.否

	□B14a-7.影院
	
	B14b -7
	□□□□
	
	□B14c -7
	1.是
	2.否

	□B14a-8.电玩城
	
	B14b -8
	□□□□
	
	□B14c -8
	1.是
	2.否

	□B14a-9.KTV
	
	B14b -9
	□□□□
	
	□B14c -9
	1.是
	2.否


□□B15：请问今天包括您在内，共有几人和您一起来到世茂广场？ __________个人
B16：他们是您的？（可多项选择）（逐个选项确认）
□B16-1.父母/长辈/亲戚
□B16-2.配偶

□B16-3.子女
□B16-4.情侣

□B16-5.朋友/同事/同学
□B16-6.商务/公务伙伴

□B16-7.其他（请说明）
□□B17：请问您今天在世茂广场停留了大约多长时间？__________个小时
B18：请问在过去的6个月内，除世茂广场外，您还最经常光顾以下哪些商业区？（限选三项）
□B18-1. 
□B18-2.

□B18-7.其他（请说明）

B19：请问是哪些因素吸引您来世茂广场购物、消费？（可多项选择）（逐个选项确认）
□B19-1.地理位置近

□B19-2.交通方便

□B19-3.购物环境舒适

□B19-4.有足够的停车位

□B19-5.店铺品牌众多

□B19-6.店铺品牌时尚、新颖
□B19-7:有我喜欢的牌子

□B19-8.业态组合丰富

□B19-9.餐饮店铺种类多

□B19-10.休闲娱乐设施齐全

□B19-11.商品种类多

□B19-12.商品价格实惠

□B19-13.商品物有所值

□B19-14.商品质量有保证

□B19-15.服务人员热情周到

□B19-16.促销活动多
□B19-17.折扣力度大
□B19-18.其他（请说明）
B20：您认为世茂广场还应在哪些方面加以改进以满足您的需求？（可多项选择）（逐个选项确认）
□B20-1.改善购物环境
□B20-2.提升停车场服务管理水平
□B20-3.引入更时尚、新颖的店铺品牌

□B20-4.引入更高档的店铺品牌
□B20-5:引入新的业态
□B20-6.引入更多的餐饮口味
□B20-7.引入更多的休闲娱乐设施
□B20-8.商品价格更实惠
□B20-9.商品质量更有保证

□B20-10.提升服务人员服务管理水平
□B20-11.增加促销活动
□B20-12.加大折扣力度
□B20-13.其他（请说明）

C部分：满意度访问（由访问员负责填写；请在所选序号上画圈“○”）
（此部分为必选题，不能做删减；可根据实际情况调整语句表达和内容）
C1.下面我们将商业管理有关的服务内容列入下表，请根据您自己选择广场和平时在广场购物的感受对这些服务内容进行打分。（10分表示非常关注，0分表示完全不关注。）
	序号
	服务内容
	非常
关注
	
	
	
	
	一般
	
	
	
	
	完全不

关注

	C1-1
	广场购物环境及氛围（包括广场内部环境和外部环境、标识导引等）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0

	C1-2
	广场的商品和服务满足消费需求（指广场内有不同的消费类型，如餐饮、服装、饰品、电器等组合）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0

	C1-3
	停车场与车辆管理（包括停车路线标识、停车场和车辆安全管理等）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0

	C1-4
	清洁卫生管理（包括清洁、保洁、垃圾清运等服务）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0

	C1-5
	安全与秩序管理服务（包括保安巡逻、消防管理等）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0

	C1-6
	客服、咨询、投诉（包括客服、咨询/投诉回应、处理处理结果等）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0

	C1-7
	世茂广场的宣传推广和促销活动（包括节假日或季节更换时广场整体进行的促销、返利、宣传等活动）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0

	C1-8
	世茂广场内各店铺的服务（包括店铺的信誉、产品质量等问题）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0


C2：在过去的？个月里，您对本广场的营运管理和服务的总体评价是______分（100分表示表现非常好，非常满意；0分表示表现非常差，非常不满意。）
C3：下面请您将对本广场各项商业管理服务内容的满意度进行打分。（10分表示表现非常好，非常满意；0分表示表现非常差，非常不满意。如果您对该项工作不了解或不清楚，则请选择相应的“不清楚”选项。）

	序号
	管理服务内容
	非常
满意
	
	
	
	
	一般
	
	
	
	
	完全

不满意
	不清楚

	C3-1
	指示标识/引导方位清楚明了
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-2
	背景音乐及广播服务
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-3
	照明设施和光线适宜
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-4
	根据季节调节空调、广场内温度适宜
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-5
	节假日/季节/重大活动的广场美化和布置
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-6
	广场室内外环境及休闲设施的设计
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-7
	电梯运行正常、无长时间等候现象
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-8
	不同业态（包括餐饮、服装，其他小商品等）分布的比例合理
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-9
	各类品牌/商品齐全
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-10
	车辆管理人员的着装仪表
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-11
	车辆管理人员的服务态度
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-12
	停车场车辆疏导有序通畅
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-13
	车辆交通疏导及引导消费区域的标识清晰合理
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-14
	停车场收费合理(无违规、收费不给票、贪污现象)
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-15
	停车场规划合理、停放安全有序
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-16
	停车场的环境（照明和空气流通）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-17
	清洁人员的着装仪表
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-18
	卫生间的保洁及异味处理
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-19
	公共区域（室内）的清洁
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-20
	公共区域（室外）的清洁
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-21
	垃圾清运的及时性（无垃圾堆积情况）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-22
	垃圾桶设置位置和数量的合理性
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-23
	突发公共事件的处理能力
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-24
	广场内的公共秩序和安全
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-25
	保安人员的着装仪表
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-26
	保安人员的态度和礼仪
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-27
	广场内秩序良好，安全感高
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-28
	咨询和投诉的途径明确、便利（知道向哪个部门或哪些服务人员进行咨询或投诉）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-29
	接待咨询/投诉服务人员的专业形象和服务态度
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-30
	处理咨询和投诉问题的水平及结果的满意度
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-31
	开展宣传推广和促销活动的频率
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-32
	促销方式和手段的多样性
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-33
	宣传推广/促销力度和吸引力
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-34
	店铺营业员的服务态度
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-35
	店铺商品的质量
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-36
	店铺的诚信度
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m

	C3-37
	……（根据广场情况增加补充）
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	0
	m


C4：在过去的一年中，世茂广场统一组织和开展的宣传推广和促销活动中，您认为哪些给您印象最深，或您认为做得较好的是哪些？

	1、
	2、
	3、

	4、
	5、
	6、

	7、
	8、
	9、


C5：总体上，本广场商管公司管理和服务在哪些方面做改进，最能提高您的满意度呢？

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

C6：您是否了解其他同类购物广场的管理和服务？他们在哪些方面比本广场做的好？ 

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

D部分：个人情况（由访问员负责填写；请在所选序号上画圈“○”）
（此部分为必选题，不能做删减；可根据实际情况调整语句表达，增加评价内容）
（以下，我们想了解一些您个人的背景资料，这些数据只作为统计分析之用，绝对保密，多谢您的合作！）

□D1：被访者性别（访问员记录）      1.男           2.女 
□D2：您的居住的地址位于哪个区：（只选择一项）
1.

10. 外省县市
11. 其他（请说明）
□D3：您的周岁年龄是：（只选择一项）
1.16-19岁

2.20-24岁

3.25-29岁

4.30-34岁

5.35-39岁

6.40-44岁

7.45-49岁

8.50-54岁

9.55岁及以上
□D4：您的家庭结构最符合以下哪一项是：（只选择一项）
1.单身独自居住
2.未婚和父母一起住
3.已婚，没孩子，不和父母一起住

4.已婚，没孩子，和父母一起住

5.已婚，有孩子，不和父母一起住

6.已婚，有孩子，和父母一起住

7.和朋友/同事/同学一起住

8.其他（请说明）
□D5：请问您家是否有16岁以下的小孩？      1.有          2.没有（跳至C7）
□□D6：请问您家的小孩几周岁了？___ ___岁（月份六舍七入，如果不足一周岁，按一周岁算）

□D7：您的学历是：（只选择一项）
1.硕士及以上

2.大学本科

3.大专

4.高中/职高/职校/中专

5.初中及以下学历

□□D8：您现在的职务是：（只选择一项）
1:工人/服务人员

2:机关/事业单位工作者

3:专业技术人员/教师/医生

4:企业中高层管理人员/厂长/经理
5:公司一般职员
6:个体经营者/私营业主
7:自由职业者

8:离退休人员

9:待业/失业/下岗

10:全职家庭主妇

11:无业有收入（不含政府救济）

12:学生

13:农民

14:其他请注明

□□D9：您的家庭有几人? （指目前同您一起居住的家人，包括您本人但不包括保姆。）_____个人

□□D10：您个人目前的月平均总收入是：（请包括工资、补贴、奖金福利等各项收入）：（只选择一项）
	1
	499元或以下
	
	11
	10000-14999元

	2
	500-699元
	
	12
	15000-19999元

	3
	700-899元
	
	13
	20000-24999元

	4
	900-1499元
	
	14
	25000-29999元

	5
	1500-1999元
	
	15
	30000-34999元

	6
	2000-2999元
	
	16
	35000-39999元

	7
	3000-4000元
	
	17
	40000-44999元

	8
	4001-5999元
	
	18
	45000-49999元

	9
	6000-7999元
	
	19
	50000元或以上

	10
	8000-9999元
	
	
	


□□D11：您家庭目前的月平均总收入是：（请包括工资、补贴、奖金福利等各项收入）：（只选择一项）
	1
	499元或以下
	
	11
	10000-14999元

	2
	500-699元
	
	12
	15000-19999元

	3
	700-899元
	
	13
	20000-24999元

	4
	900-1499元
	
	14
	25000-29999元

	5
	1500-1999元
	
	15
	30000-34999元

	6
	2000-2999元
	
	16
	35000-39999元

	7
	3000-4000元
	
	17
	40000-44999元

	8
	4001-5999元
	
	18
	45000-49999元

	9
	6000-7999元
	
	19
	50000元或以上

	10
	8000-9999元
	
	
	


【访问结束】
再次感谢您的支持和参与，本次访问到此结束。在督导员对问卷进行复查签字后，请您在此处签字，表明是您本人完成了这次访问，并收到我们为您准备的礼品，再次致谢!
督导签字：__________    日    期：__________    时    间：__________

顾客签字：__________    日    期：__________    礼品名称：__________
1
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