* [1] & (FEAEC - UWTRIL) OBMBIZOWTEER (&L,

Q11 Hitg

Q1-2 BEMEERS

Q1-3  AAFTTEH

Q1-4 ZRZEKA

Q1-5 ZRZEFEE

Q1-6 ZRIZHEIRE

Q17 HEEES

Q1-8 X—J)LT7 FL R

*Q1-9 X5E MUY HESE DT F VI LTS,

() o1. &f () 06 . xEEHAE () 1. B - BRAT
() 02 st - Aokt () 07ttt () 12 fsmeEs
() 03. ¥ - A () 08. IR - L2 () 13. M@tk

() 04. g () 09. &Rk - 7K

() 05. sikigas () 10. BK -4 A Bk - BIE

*Q1-10 T ks ZETHESE—DOETF v I LTLIZEN,
() 1. 50 0fEM*HE
() 2 500{EMA~5, 00 OfEMkM
()3 5,000fEMAE

*Q1-11 IRCERE (BEL TW 21583, TLEROKRE L E/- HARFTERE) (2OULT,

2T F Ty LTLIZE0,

() 1. BHPEEHEEICREL TV 5.

() 2. F&ibeBEL A B L OBBEICITEL TWA. (772F v S—RlRFERIEEL )
() 3. HOREE - 4 —C REABL TERFEEL TV .

() 4. CEMFOEETHENRE L OBRIB L.

() 5.¢nts

FDIHE ($ BRI

AT HES




* [2] AR OWLWTHEZEZ(Z&0,
Q2 . EMTIIRE. HSEEMEREL CIHBEXICHF (XFBH%E HH T R DOKRES FO4M8) HER
BEINTWETH., ZETEIESE—DOLFFTv o LTZEWN,

1. REINhTVWS,

2. XMISEPIEERE I N TV LA, ASADE TEEEMIGIIT> T,

3. HEMIZIIHEEINIIT>TO LY, BEIE - BRSO ES THINT 52 bH .
4 RFRTIIEEENIGIZ CIToTULy,

RESINTUVWDEBEADAIL. REF (AF) 258X a0,

AT s&fEIQ3~Q34(%. Q2T "MAEBEINTWS ) EBBZDDHEDHABEZ(FEW,
EDMBDEENFTIZQISIZHEH XL,

Q3 . HEEEAAKEL EDOIHBEEXICEFT (K4S A FTET 2HFILE Z T H .
METHESE DT F v I LTLIEEL,
(FF) ML BBFIE (3. by TR X L VEETHDIHER. LAARMAAE (mEEEAED
E) THIHEREIELET. [B] coXB—AAR (2 -t2&—) ]

01 . ¥ L 7= HRPT 05.v—47 7 1> 7 HBFT 09 . MEEM - MERAIEDFT

02 . JL#RHEBFT 06 . EZHERFT 10 . AEFEFRFY

03 . #A%5HRMT 07 . H—E R EBF 1. CSR (A4HIERSE) HEEEI
04 .CS (REEERE) HEERDPI 08 . Hf5THAI% (R&D) HBFT 12 . ¢t

Q4 . JHEEXICEFT (MALL 7-#BPTI T Lna(d. FTREFT) OMPIROEIKIS EORIBICZA L £ 9
N BT HESE—DLIFTFvo LTSN,

1. by 7vReA b (BBRL)
2. BUHR - BUTIRE
3.8MRITR

4. AR

5. ¢ttt

Dt E SRR




Q5 . JHEEXICEF A ZE SN TWBKREB(ZERI-TIH?
AT HESE—DIETF v LTLIEEWL,

AREE

-

2. pyTRROAL L (HREKRCEBUEL)

3. BT - BITIRE
4 . 7L
5. ¢t

EDMDIHE (S BERIC

Q6 . JHEEXICHPFINIELF(IRE - EEBA SO THAATTS. TOATBABEANLTL &
W, BL. Y 3—=IILXICEOERIXIS HISHREKIC L 238E4R ) (IhxFT.

(E) ANBDOATY MIHT-->TUE.

CIEMBXIKER B & T BEBOBSIFIA. OEB A FET 2553, HEBENNEEOY
1 IH50 %% MR BIZEDH. 0. 5 AN L TaETFEL,

- RITRALBIERIFT & DIFEFNREEFFINICIE) BRELAH TS,

- TIEAM BRI 1213, IREME. FBRAEMHBLEH T2,

CO=tEr 8= (LRMISOEBRLLL EHEL. BLT I NI FIER) bBHFTH. ¢
DOZEDONEUE L BFAOBFBATE LT &,

LS
ETE
EHtE
AL ERASH

& &t

Q7 . §IE] 2 0 1 1 FFERICE R TBEBETICHFINIEYELE (Q6 DEFTARR) (CEWhiZH ) L
1=H.
BT EESE—DOIETF v LT IEAL,

1. 38mL7-
2. Ehbign

3. @bLT-




Q8.Q7T. "1 .88l &BZEADAIT. BUBAKDIBENIERIZDOWLT.

NTCFzv7LTLIZEL,

01

02.

03.

04 .

05

06 .

07 . IHEFIEROTRBHUIER & ARICHATHIFIOMEED S B
08 . JHEET. IHEAEEL L & —75 CRIFTHAOXITIRY 413 % 34k,
09 . ¢ttt
EDMDZE (T BRI
Q82 Q7T 3 .RWAPLIzy EBEADAL. HEEEFELBORBENFARIZDOWT,
FRTCFzvILTLIEEN,
01 . ZAHFE DL
02 . MR - HRELOWL

03

04

05.

06 .

07 .

- A OIEMN

XEE M - WREHEOEM
TIN—TEMBES - A

FHOEHESNSISCEBEMEMIGA & ISEHOEM

L7 =R I e-X—)L, SNSHE. PIERIL— | DOIEM

SICRBDREHCXICRE® LIZm (T, 145 ) OXISHRHAYEM

EBER VR NI OF v T (BEBBR)

LB - —E2oBETROEHLEAR- 1

MIitmEom L - ¥ L7y T THRWEhEARE- 1
FAQMOFEETHWEHENE-1-

€t

EDDEE SRR

[3] FIRRIZOWTEEZ L&,

MUY HESET

MY HESE

Q9. 2 0 1 4FENFHMZMME & . €D ) bOEBERRE . TOANMZATL T FZE 0,

LRI HFEBETEL TWBI56(F. ZELETOHBRLEDH T &L,

* () 2014FEEHEIIEE TIEWEF A . HIED 145EM (20145 /1~128F4E. F1-(320144 /41
~2015% /3A%) TIEETZ2HHAILFT.

1. FRRSHR

2. HIEHHK




Q9-2. QUDFMIRATHEA . BIE 2 0 1 1 FFHARMEF (2 0 1 OFEFMHE) & bbr=BFNDIEH,
IZDOWT, ZMT2ESH—DEFF oy o LTLIZa,

1. 38U 7=
2. Ebhbipn

3. LT

Q9-3. Q9-2. THEMZAHMA HEMLIz) 123 TRDLTI) EHEBEADSIMIE. BH L ¢OER
KRB ANFILTLZE,

SRR

(%)

Q9-4. QIMENEHE A . BIE 2 0 1 1 FFHEEMEF (2 0 1 OFEFE/ME) & bb/-BFDIFRIZD
W, ZYTEESE—DIETFo v LTLIEEW,

1. 3L 7=
2. Ebhbipn

3.mILT-

Q9-5. Qo-4. TEAEHHA EMUT) 1213 TBALI) EBBADERMIE. B8 L OERE%
HAALTL a0,

e

(%)

Q10. 201 4FEFEND L A4 OFRZHEE A, BE L THEETTIOTTOAIBZANL TL
rrEw, SR ABUITBIIICARTHHEL T a0, a—Ltr2— (Q6%M8R) Hxd%k e
L9,

1 A 1= t) FRRAHHE

Q1. Zn 3, AFHDHEEZEDEE - MEEOREX. HEENDTE - BRETHET~EXWL (FF
e BN 2BHIR EE£BT) AdUL. TaolCiedL T &L,




Q12 . RIFEFID ) B 7 1) =K A VILOBENZDWTEEZ (23,
TREDFA LZET HESE— DT F v I LTSN,

1. BALTWS,
2. BAZLTWE WA, BAFEEH S.
3. FREIEHLA, BREALIZWERES,
4. ZZTULRL,

EXZRITNE,. BATEONLWERAE ZFREALIEE WL,

Q12-2. QI2T7 ) =XK1 ¥ILE TBALTWS) EBEZOLEICFANET.
AL TWBREmAIEESHEELA T X TF v LTLEEE,

1. NREE
2. R

3. AFBmMR(E

Q13 . ZEEFINDH B, BREaDIEFZIZOWTEBEZ L F&,
TaeDFHAHZYT DESE DT F v o LTLI&L,

1. T RTHBEGFEAEEEFLTUWS,
2. BEICIHLCTEETEDLHIZA-TWS,
3.HBELTUWRULA, REEEES,

4 GFEDOBEFIWEERS.

Q14 .Q13T1 . 5L TWWS, X2 . 838 T&D. £ BBEZDLHECFAVNET,
BELTWARIEAEEDLHIZEMLTUWETA. TacdFA L&Y TEIESEIT N TF vy
LTLT=&0,

1T ANEBZTFV AL TV,

2 R LR—UICEEH LTV S,

3. hx07 - BRIRERHEICIEEL TW 5,
4 FFIZERIL TURL,

5. tnft

EDMEDIGE (S EAEAIC




Q15 . ZMEEFID ) B, e-X—ILTORT (R—LXR—=CHEDRMAFEEL) IZDOWTHEZ (&
Ly,
TREDFHASEZUT HESE—DIE(TF oy LTLEE W,

1. KL TWD,

2. HIBELTURLA, FEIEHSD.

3. FREIEULA, BREHLI-WEES,
4. EZTULRL,

EXZRTNUE, A —ILRFEEZTEONLWERAS ZFEAEE 0L,

Q16 .Q15T, 1. (e-A—ILTHORfFAE) FHL TWD, EBBELZDDEICFANET,
Q16-1. 20 1 A FEEZNAHEIZEDD e-X —ILEHBDILER (%) 2#BZZ {70,

Q16-2. Q15TC, 1 . (e-A—ILTORffE) FHL TWD, EHBEZNLEIZANET.
e-A— LB DOWT, FachDFDZU T H2ESAETRTF v LTLIEEEL,

1. HBEENICHFIS AR A R L TL 3,

2. 2HBORRBIFEAFRL TW5,

Q16-3. Q15T. 1. (e-X—ILTHOR{FT%E) FEL TS, EBEZDLEICFANET,
e-A—LREEDIIGIZOVWT, ZETHESEITRTFo v LTLIEE,

1. BBABIZHIHIDOT. e-X—ILERELIEEDHAEELIZe-X—ILTRIET S,

2. HRRBICHHDLT. BEHESHFIPEL TWDIHEIE. e-A—LERELE4BRECRA. ANCERBRRNE
FHEREITV, t0E, FERECLDBEDOSEHMICEITS .

3. BRABIIANDLT. BEHLNFERNIC—XEE S e-X —)LTRIFT 5.
4. EWABIHHDLT., EXRBEEeHONDETRELGL,

5. BRNALHIL. BENBELFMTS NI A —IUFITIRIET 5.

Q17 . REEFDHIL. Fv v b TORMFIZOVTRAWET,
TRDFHLZYT EESE—DOEFF v LTLIZE,

1. KL TWS,

2. ML TWEWLA, FEEHS.

3. FRERIFWA, BRFHEL-WLW B,
4. ZEZ TV,

EXZRTNE, ¢DERA ZFEA AL,




Q18 . R{EEFDH B, IMNFQEAH 1 F DIEF (OKWavely &', Th— L_R—(ZAMFQE&AT 1 F A~ 1)
2O HERDE) (ZDOWTRAIWET ., T A HZMUT 2ESA DT Fo v LTLEa,

1. KL TW3.

2. FERLTWEWA, FEEEH .

3. TRV, BRFHL - B,
4. ZBZTUWL,

EXZARITNLE. tDERE ZRA a0,

Q19 . FEICRL THEY - HARE6EHT. AA (FLEL) TOEREZMRICOVWTEEA(TS
Sy,

AT ABESE—DIFF Ty I LTLZE0,

(i) "365HXR. (F. ERGY. K HENDHNAHZMKILET DG LEHET .

AT
1. FHOH&ZAF

2. TRAHA - EREO—HEBLZAT

3. 365HZt

Q19-2 . FHEICR S THIGYE - AR E 6RO T, BATOEERMRHEICOVWTEEZ (FZE L,

MUY HESE, BRET—DOREFFz v LTZEN,
() TEHA - RABICHIT2RARMIE. TFH) CRELTEEX (fZE0L.

TBFEISNRAYL T2 ABHRA L (3. SNPRREERERRRL E T AL HXIGH T RE Z

LI LET.

SAHHFH]

1. HENRERNDH R 2 . EHESH + BRSNS 3. 2 4RSS

1.¥H

2. £BA#HA - € KB

Q20 . FEFETOZMNEBIZOWTEEZ (F&W,
HRRIFIZOWT, ERERFIZH-DEEIT R TEF v L TLEa,

IEHE IEABSH EBZRT
1. BZXARHN
2 . BXARRS
3. A%H




Q21. JHEENWICHAHZ T —EX—BRE (2> E1—RIZLDHD) (TOVWTEAWVWET, Z4T
BZBESHALDETF v LTLEZE,

1. JBEHENFEXR, MINBREET R TF—aX—2H%LTW3,
2 JHEBOBEDHT—XX—ZH L TW5,
3. F—RR—ZDIBRFLTUWRUWLY, BETFEIHS.

4 F—RR—ZXDOEETFEIZH.

Q22. QATTF—RR—ZAMWRINTWDS (1.X(F2.) & HZEIDAIZAVET.
DT —RR—R(FENEBHE F THREMBETT A . BEABRICOVTEIEF 2 7 X5%K (A
SHDREFE) e b TWD EDRIHRTY .
UG HESE—DIETF v LTI,

1. 2ToEREE&HBIRD LN TES.
2 . EEISENREOBIERIINA T, EEABHRHWELEHILHENRD Z N TE S,
3. EHBICRS T, 2ToERE RO5N20(E—8NEF - AMIZRONS.

4. toft

D DIHE ($ KM

Q23 . SMERETHUWEDLY - K - FEFERIMI 2 ehH ) FIH.
AT AESE—DITF Ty I LTLZE0,

1. HEEXICHFITRIHT . HEENICHFITHIS L=,
2 . HEEMWICHFITRIHITS . BOBETHIEL TH S 51,

3. ANERE TRz Z &idrmL.

Q24 . JHEEXISICEAHZEBICXT HHHMEEBIIZ DOLWTHEEZ (FFEL,
ZUFTRESTRTAHEF v LTLIEE W,

1. BE - a7 IMEDI(HER RN D S.

2. M E - vZaTImunh, 0 ) TTHTFRIEL TW 2.

3. EERBOAHEAITT>TWD.

4. BERIFIZIRS T, LAJLIZIE L TEBRATHE 1T > T 5,

5. BBRIZIRS T, LAV U TAREMEAHEAIT > TS,

6. LJLIZIEL T, SMBoFHBIZS M ¢ TUL S,

7. JHEEXICHF (HH%E) MBI EEL L. BIERFINLHHEAIToTULS.
8. WHM&RLERE & > T B,

9. $HCHHMEIIIT o TULMVRLy,




Q25 . JHEBXICIZET 2N EZR) >0 (NI EOREET 44— BRI T —a—)L, 3
RTN) =2 g y/X=E) IZDOWTHEEZLLEEWL,
FUTHESE—DIETF v LTLIEEL,

1. BHRIZHASHDOETEZRY VIR L TW5,
2. RNEHEA, EZ R THEFERLTWS,
3.5 ZAFEHBFEILL,

4 . KL 1ZWHTIER DD B,

Q26 . BHOEEEICHFN-H1T5. FPINEENL BIZE - BIEHIZOWTHEZ(1F&L,
Q26-1 ZUTHESHE—DITF v I LTLIEEL,

1. BIRRE - EEAITo TV 5.

2. BERRRE - BT o TULVRLY,

Q26-2 . Q26-1T "M.BIRRE - AT T\ 5. 1 EEBEADAICEHEELET.
RO BAROEEERIIAT T A,

Q26-3 . Q26-1T "2.B1ERE - BHEHAIT O TWWEL, 1 EBEBEANAICEHEEL 7.
BABRE 517> TV WERA BEZ (FEaL,

1. BHEERE - BIRIVNEL B A MaEEEIEIC TS L orbhh b,
2. FEBMICERIIBIESE - BHEAHLWEES B,
3. BHERRE - BT SNER L,

BELWEEZ HIEH

Q27 . BHIZEWT. MICBEODOADEFR—=2 3> Ty 7TDEHIZERHBL TWAHRIZDOWTHEZ
(&0,
ZUTEHRESETNTF vy LTLIEEL,

1. REHIE

2 FHERE (BREBELPTL)

3. EPEADRECHSFOMS &R
4. geWn/Ny o Ty T

5. #HROKRE & DBRAMES TR

6. tnft

DG E (T BRRIC




Q28 . EHR—L_—2 (LLTFHP) ([2DOWTHBEZ (&0,
AT HRESE—DIETF v LTLIEEL,

1. HPD by TR=UHSIBEEMICEHFITAXR-—CIC9 ST IR TE S, (HRETA321Y)
2 HBEWICHFIEAR—IEHZH. Py T R=IHSTCITIET 7 ERATERL,

3. HP(IH 2. HEEWITHPIFAR—2Ehw., 20, TFEatE) o—2iEbh 5.

4. HPIHDH . HEENICHMEMAY MEe) OxX—Fhun,

5. HP[ZI7AUy,

Q29 . Q287T. 1,234. (Rh—LXR—IHH D) EBBEZDHEIZAWET.
R—LR—=JIZBHINTUDIRBIZOWT., ZY4TH53ESEITRNTFo v LTLIEEEL,

1. AP Y—ERIODVWTEREEN SR HDHELITOVTOF AQAEBHL TULS.
2. THESS THRG 5 OEEES S OBRE CERNIEN L EAIABEL TV S,
3.HEBRELEMTEZY— YUz (23227 —2 3 Digh'hD.

4 HBEEXICHMIOELT L O EERENICICEH 2 AHAERL TUWS.

5. AR DB REREEEL) 5B (IR LAHR T + —LTEREMT) LTW3,

Q30 . FHL T, HEERTOBRRBEHZEDL H ICBYBATHETH. TeoFhLZET HES
I RTCFzv 7 LT EZEN,

1. ERIEETIERYHEATORULA, FIBT 2ERFETIT-> TV S,

2. R ET, RE - A4E - FAEMITOHBEE - BAIREAREL TW 5.

3. R EIAK: & T, B (T OEATEE - EMIREAFEBL TL 5.

4 HBEFELL R— T, HAREE - EAREARHEL TUL B,

5. THRH¥FP. BHEHROBEERITOL I F—S4HELTLS.

6 . JHEE & DBHSOWFEDG & RIT THERRH AT >TUL 3,

7. TLy b ) REOBERER EFHELEMAL TW 5,

8. ER—LR—DITERER E - IERBBO—CEBE LTS,

9. ACAPMHEEBREMNERERI—F — T/ Ty M aRR - WAL TW2,
10 . ¢ fth

DG EIE. BRI




Q31 . BHIZH T ZIHBEBFROMARERIL (BBERIIFHRC) (2OVTHEEZ (S,
EZ%T%%?%T/\’C?—I V7 LTLZE,

HREUM7 37 avb HURE Syl Dt
H

@

N
)

el
3.®H
4. B

5. WEHE

D DIHE (S KR

Q32 . JHEEBERCIHEE (CHO D HARRELICOWT, JBEEBXMIGHMA by TR X b (8
BRRFENRRELEL) L EDL I ITHAb-TLED, BBEA (&L,
ST HESHETNTF v LTLIEEN,

1. by 72RO AL ML, BHRICERREE (e X—IL. 1FBR—/1—%) LTLD
2. BHNTIRALA, BEICIHC TRy 7922 X0 MW LEBERREELTVLS
RELHET. EFIRICRS - BRI 250D 5. (EFHIC1EL)

4. ERID K~y TR A MWL, ERNICERET 25055, (I 1@
5. REMIH. BERBOBCMEHD v Tvxo A PRESDIEAH D, (F1EIML)

6. KOSNALWRY . by TR MIX LU TERREL-YBRET 25740,

Q33 . JHEEXICHFIZT L TRO SN D EHDOIFHEIZ OWLTEEZ (&L,
ZUTRESETRTF v LTLIZ& L\o

1. HEBEOES - e - HAS~OXICAE L THERFBEIZEUOT 5.

2 HBEE L EA BN TRERIZT,

3. EDEZ HBERKIIRT Y. BEDERREOEMND— D,

4. RN EELCTHERBEE S0, BEAZEUDITS.

5. FRARNDBMRREABRICAUDITZRE, VRIZXDAL PO—In%&iE) .,
6 . 1FHmAENMTL . MR - KIEEICBIERBICCELFERERKS.

7. BEENOEEE OHGH. B - Y —EROBERM LORRICEIT .

8 . HEEH AN DRAR - EERENENE . by TIRSAL MIGET S,
9. JHEEERA CFEITIHCREII T+ — NNy IT 3, (AXTFA4T7 X - CSREE)
10 . FFICHFE N TUVRL,

1. ¢ttt

DG E ($ BRI




Q34 . (R - TBME] - HEERHERK NI I 22— 3 OBRRISOVTEEZ (fZ& L,
UMY HESLETNTF VI LTSN,

1. ERAECERBI & ERNICIERTR AT TW S,

2 ERBIETIE. BEICKUL TERZRAITT> TV D,

3. XRANMTOMEEWNITEA L.

4 . EEITBMBICIHEERBETEME | BB ICERNECERTHRAIToTLS,

5. EEITEMBICIHEERIE TBMBIC (. BEICISC TBERNECERTHRAIT>TWS,
6. {TBHERAIC. BMASII a4/ —2aa@aNnTdI sidal.

7 . HERRFNEAK Y | BBKICERNECERTREIToTLS,

8 . JHEERIEMK L (2. BDEICISC TERNECERZTMAITOo TV S,

9 . HEXRIERKIZ. BMASII ATy —L g ABEANITDI &0,

Q35 .V A v & —(Twitter), 7 =4 X7y 2 (Facebook)’s &'/ =< v )L AT 1T (LAFS - M) ~DEX
DARAIZOWTEEZL(FZ&L,
ZETBDBESE—OIETF v I LTLEEEW,

1.8 - MIZIFB3EE U TARBIICER) A . v —7 T « > 7 ETEBAICARETFERNCEA L TW S,

2.8 - MIZIFB3EY U TARBIICE SR . MARTIBERE LB L TL2H. YRIZRIS AL FOEKREVLHIRL.
3.8 - MIZXL T, EEFABEICICL TERRICIERNET 2RETH .

4 . BERTIE. S - MAOEAEAIIT>TURLA, WIFNIERLI-WLWEEZTWS,

5. RRFRTIE. S - MIZEUWARE D 1) (7500,

EXARTNUE. BOBALOE) o WAL HEZL (a0,

Q36 . BEARTH TV FEBRRL TV S - MABNIL, VA v R—(Twitter), 71 R 7w o
(Facebook)Z&, ¢ MN&EHAE ZFLATIITTNTIRALIZE LY,

1




Q37 .S - MIZEZIAIN-BEHOEANET D-OICEMTERL TWAHERICOWLWTREAWE T,
BUTHESTNTCAHEF TV LTLIEEL,

1.S - MOBRAAEFTL DA
2.S - MAD "TEEHOE) ATEBRIZINET S,

3..S - MAS TERENE, 2#WET Z1-0HI12. 1oX—3y F EOFENT A > P 5EENICKRE - WETE 2EH
V7 hEBALTWS,

4..S -MALWEL: "THEEHENE) A0 - BEL T, HRICLR—FLTWS,
5. NEL TULALY,

REL TV RIRAE. REMPILAHER (a0, SBELL TUW2I58(0d. MR CREAL T &L,

Q38. S - MIZEZRQAINIEHEHEDEIZL. BHTERL TWAXISICO>WLWTRIWE T, %473
BESITRTAHEFT v LTLIEEWL,

1.8 - MTOEHRICHI-DBBEHNFIZHEILERT,
2.8 - MTOEMIZH-2EEHROEICAZEAIRT .
3.8 MTOIL—LIZHz2ERHENOEIZXNILT 5.
4. f7H LAy,

XL TWBInE. MISHFABEZ (a0,

Q39. S - MEA - BRANI-ODHA KZA4 XK1 —(2OWTRWET ., Z%4T5FSHE 1o
(TFzv o LTLIEE,

1.8 - MOER - BRADI-ODHA RFZ14 %R >—45FELTWT, ¥tNaR—LR—JFT, ML AL TL
%,

2.S - MOER - BAD-ODHA K4 %0R ) —5FIR L TWBA, HIMDOABEIZL TV,

3.S - MOEAR - BRADI-ODHA FZ74 XK o —&FIELTULAEL,

Q40 . EHIZEITABBHMBREEDREICOVLWTEEZ (FF&L,
Q40-1 ZYUTHESHE—DITF v LTLIEE WL,

1. ELTWS,

2. IR L TuvgLy,




Q40-2 Q40-1 T ™M .AIELTWS ) &BZBZDLHEIZFAVNET,
TRCDBEFIRIZDOWT, ZYTEESHETNTF v LTLIEEN,

1. |EE - RBERFIZT7>r— raREE

2. 3SwT R, EETERY S
3.XMWTETH, X —ILTRZEAKE

4 . MICTT . T — b ARk L EEAKEE

5. 72— A FIE L EE 4 KHE

Q41 . JHBEXISIZEAL T, tDEEXAREIZOWTONALEH ) F L-H. ATHLAEBTTIOTT
DFEEMBICHEEE (a0,




	* 【１】貴社（団体を含む・以下同じ）の概要についてお答えください。
	* Q1-9　業種　　　該当する番号を一つだけチェックしてください。
	* Q1-10　売上高　　　該当する番号を一つだけチェックしてください。
	* Q1-11　販売形態（複合している場合は、売上比率の大きな主たる販売形態）について、該当する番号を一つだけチェックしてください。
	* 【２】　組織概要についてお答えください。 Q2．貴社では現在、お客様相談室など消費者対応部門（又は吊称を問わず同様の機能を持つ組織）が設置されていますか。　該当する番号を一つだけチェックしてください。
	以下の設問Q3～Q34は、Q2で「1.設置されている《とお答えの企業のみお答えください。 その他の企業の方はQ35にお進みください。  Q3．お客様相談室などの消費者対応部門（本社機構）が所属する部門はどこですか。 　　　該当する番号を一つだけチェックしてください。 　　 （注）独立した部門とは、トップマネジメント直轄である場合や、上位組織が本部（品質管理本部など）である場合を指します。［例　○○本部―△△部（室・センター）　］
	Q4．消費者対応部門（独立した部門でない場合は、所属部門）の部門長の役職はどの役職に該当しますか。　該当する番号を一つだけチェックしてください。
	Q5．消費者対応部門を統括されている役員はどなたですか？ 　　　該当する番号を一つだけチェックしてください。
	Q6．消費者対応部門の担当者は役員・管理職を含めて何人ですか。下の入力欄に人数を入力してください。但し、リコール対応等の特別対応（対応時間拡大による増員など）は除きます。  （注）　人数のカウントにあたっては、 ・正社員や派遣社員などで、専任者の場合は1人、他の業務を兼任する場合は、消費者対応業務のウェイトが５０％を越える場合のみ、０．５人として記載下さい。 ・解析や社内関連部門との折衝等の役割を専門的に担う要員も含めてください。 ・「正社員以外《には、派遣社員、業務委託先社員も含めてください。 ・コールセンター（１次対応の業務委託先なども含む。但しアウトバウンドは除く）も含みますが、その場合の人数は１日平均稼動人数としてください。
	Q7．前回２０１１年調査時に比べて消費者対応部門の担当者総数（Q６の合計人数）に変化はありましたか。 　　　該当する番号を一つだけチェックしてください。
	Q8．Q7で、「１．増加した《とお答えの方は、担当者総数の増員の理由について、該当する番号をすべてチェックしてください。
	Q8-2　Q7で　「３．減少した《とお答えの方は、担当者総数の減員の理由について、該当する番号をすべてチェックしてください。
	【３】対応状況についてお答えください。  Q9．２０１４年度の年間受付件数*と、そのうちの苦情件数を、下の入力欄に入力してください。 　　　１次対応を業務委託している場合は、委託先での件数も含めてください。 *（注）2014年度件数は概数で構いません。直近の１年間（2014年／1～12月実績、または2014年／4月～2015年／3月等）で把握できる件数をさします。
	Q9-2.　Q9の年間受付件数を、前回２０１１年調査実施時（２０１０年度年間件数）と比べた時の増減について、該当する番号を一つだけチェックしてください。
	Q9-3.　Q9-2.　で年間受付件数が「増加した《または「減少した《とお答えの会社は、おおよその増減率％を入力してください。
	Q9-4.　Q9の苦情件数を、前回２０１１年調査実施時（２０１０年度年間件数）と比べた時の増減について、該当する番号を一つだけチェックしてください。
	Q9-5.　Q9-4.　で苦情件数が「増加した《または「減少した《とお答えの会社は、おおよその増減率％を入力してください。
	Q10．２０１４年度の１人当たりの年間受付件数を、おおよそで結構ですので下の入力欄に入力してください。分母となる人数は1日平均対応人数で計算してください。コールセンター（Q6参照）も対象とします。
	Q11．この３，４年間の消費者の苦情・問合せの内容や、消費者の行動・態度で特筆すべき変化（非常識と思われる事例などを含む）があれば、下記に記載してください。
	Q12．受信体制のうちフリーダイヤルの導入についてお答えください。 　　下記の中から該当する番号を一つだけチェックしてください。
	Q12-2．Q12でフリーダイヤルを「導入している《とお答えの企業に伺います。 　　　採用している発信端末拒否機能をすべてチェックしてください。
	Q13．受信体制のうち、電話の録音についてお答えください。 　　　下記の中から該当する番号を一つだけチェックしてください。
	Q14．Q13で１．録音している、又は２．録音できる、とお答えの企業に伺います。 　　　録音していることをどのように告知していますか。下記の中から該当する番号をすべてチェックしてください。
	Q15．受信体制のうち、ｅ-メールでの受付（ホームページからの受付等含む）についてお答えください。 　　下記の中から該当する番号を一つだけチェックしてください。
	Q16．Q15で、１．（ｅ-メールでの受付を）実施している、とお答えの企業に伺います。 Q16-1.　２０１４年度受付総件数に占めるｅ-メール件数の比率（％）をお答えください。
	Q16-2.　 Q15で、１．（ｅ-メールでの受付を）実施している、とお答えの企業に伺います。 　　　ｅ-メールの投稿欄について、下記の中の該当する番号をすべてチェックしてください。
	Q16-3.　Q15で、１．（ｅ-メールでの受付を）実施している、とお答えの企業に伺います。 　　　 ｅ-メール受信後の対応について、該当する番号をすべてチェックしてください。
	Q17．　受信体制のうち、チャットでの受付について伺います。 　　　　下記の中から該当する番号を一つだけチェックしてください。
	Q18．受信体制のうち、外部Q&Aサイトの活用（OKWaveなど、ホームページに外部Q&Aサイトへのリンクを張る等）について伺います。下記の中から該当する番号を一つだけチェックしてください。
	Q19．苦情に限らず問合せ・相談なども含めて、有人（委託含む）での電話受付日についてお答えください。 　　　該当する番号を一つだけチェックしてください。 　　（注）「３６５日受付《は、正月など、ごく特定の日のみ受付休止する場合も含みます。  　　年間受付日
	Q19-2．苦情に限らず問合せ・相談なども含めて、有人での電話受付時間についてお答えください。 　　　該当する番号を、各日で一つだけチェックしてください。 （注）土日祝日・定休日における受付時間は、「平日《と仮定してお考えください。 　　　「時間外受付《「２４時間受付《とは、外部委託先や営業拠点などで、人による対応が可能なことをさします。  　　受付時間
	Q20．電話での受付要員についてお答えください。 　　各時間帯について、電話受付にあたる要員すべてをチェックしてください。
	Q21．　消費者対応に関わるデータベース構築（コンピュータによるもの）について伺います。該当する番号を１つだけチェックしてください。
	Q22． 　Q21でデータベースが構築されている（1.又は2.）とお答えの方に伺います。 　　　　そのデータベースはどの範囲まで閲覧可能ですか。個人情報についてはセキュリティ対策（何らかの保護手段）がとられているとの前提です。 　　該当する番号を一つだけチェックしてください。
	Q23．　外国語で問い合わせ・相談・苦情等を受け付けたことがありますか。 　　　該当する番号を一つだけチェックしてください。
	Q24．消費者対応に関わる要員に対する研修体制についてお答えください。 　　　該当する番号すべてをチェックしてください。
	Q25．消費者対応に関する社外モニタリング（対応後の満足度アンケート調査やミステリーコール、ミステリーショッパーなど）についてお答えください。 　　　該当する番号を一つだけチェックしてください。
	Q26．貴社の消費者対応部門における、部門の定量的な目標設定・管理についてお答えください。 Q26-1　該当する番号を一つだけチェックしてください。
	Q26-2．Q26-1で「1.目標設定・管理を行っている。《とお答えの方にお聞きします。 　　　　　　部門の目標の管理指標は何ですか。
	Q26-3．Q26-1で「2.目標設定・管理を行っていない。《とお答えの方にお聞きします。 　　　　　　目標設定を行っていない理由をお答えください。
	Q27．貴社において、対応窓口の方のモチベーションアップのために実施している施策についてお答えください。 　　　　該当する番号をすべてチェックしてください。
	Q28．貴社のホームページ（以下ＨＰ）についてお答えください。 　　　該当する番号を一つだけチェックしてください。
	Q29． Q28で、1,2,3,4.（ホームページがある）とお答えの企業に伺います。 　　　ホームページに掲載されている内容について、該当する番号をすべてチェックしてください。
	Q30．貴社では、消費者向けの啓発活動にどのように取り組んでいますか。下記の中から該当する番号をすべてチェックしてください。
	Q31．貴社における消費者情報の社内共有状況（部署内は除く）についてお答えください。 　　　該当する番号をすべてチェックしてください。
	Q32．消費者情報や消費者に関わる社会環境変化について、消費者対応部門がトップマネジメント（経営会議等の会議体も含む）とどのように関わっているか、お答えください。 　　　該当する番号をすべてチェックしてください。
	Q33．消費者対応部門に対して求められる貴社の期待値についてお答えください。 　　　該当する番号をすべてチェックしてください。
	Q34．業界・行政機関・消費者関連団体とのコミュニケーションの現状についてお答えください。 　　　該当する番号をすべてチェックしてください。
	Q35．ツイッター(Twitter)、フェイスブック(Facebook)などソーシャルメディア（以下Ｓ・Ｍ）への取り組みについてお答えください。 　　　　該当する番号を一つだけチェックしてください。
	Q36．企業公式アカウントを開設しているＳ・Ｍがあれば、ツイッター(Twitter)、フェイスブック(Facebook)等、その吊称をご存じなだけすべてご記入ください。
	Q37．Ｓ・Ｍに書き込まれたお客様の声を収集するために貴社で実施している施策について伺います。該当する番号すべてをチェックしてください。
	Q38．Ｓ・Ｍに書き込まれたお客様の声に対し、貴社で実施している対応について伺います。該当する番号すべてをチェックしてください。
	Q39．Ｓ・Ｍの活用・運用のためのガイドラインやポリシーについて伺います。該当する番号を１つだけチェックしてください。
	Q40．貴社におけるお客様満足度の測定についてお答えください。 Q40-1　該当する番号を一つだけチェックしてください。
	Q40-2　Q40-1で　「1．測定している《とお答えの企業に伺います。 　　下記の測定方法について、該当する番号をすべてチェックしてください。
	Q41．消費者対応に関して、その運営や組織についての悩みなどありましたら、何でも結構ですので下の記入欄にお書きください。
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