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课题名 客户管理数据库建立

编号 SD-04

主导部门 营业部

课题组长 王小燕

课题成员 孙斌、陈顺超、邓林明、金勇、张文佩、米翠玲

活动周期 2018年3-7月

活动原则 每周三；14：00~15:00；3楼小会议室

选定背景及现状问题点

背景：无客户数据库管理，很难共享客户的
最新动态信息

问题点：
             1. 对客户的了解不够彻底
             2. 客户的期望掌握不足

预估效果

效果为背景里描述内容带来的量化效果
- 财务效果：
- 非财务效果：1.长远目标用于产品规划信息
提炼。
2.目标客户、市场圈定.
3.目标产品选定QCD（对质量、成本、交货
期进行控制）.

活动目标

 指标名：完成品数量
  - 基线值：0款
  - 目标值：1款

详细推进内容 推进日程

数据库建立（选定范围） 3月14日-3月28日

必要项目内容收集，基本框架项目确定
（目标顾客细分化、收集顾客要求事项、VOC调
汇总、分析顾客要求事项）

3月28日-4月26日

目标顾客细分化内容各项目确定检讨及内容输入 4月26日-5月9日

收集顾客要求事项、VOC调查汇总、分析顾客要
求事项，内容输入检讨 5月10日-5月25日

数据库内容调整优化检讨 5月25日-7月10日

2018年营业部课题计划书
课题计划书



活动运营

区  分 3月

定期活动 

活动风采



活动运营

区  分 3月

定期活动日志 
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活动运营

区  分 4月

定期活动日志 

活动风采



活动运营

区  分 4月

定期活动日志 

活动风采



活动运营

区  分 5月

定期活动日志 

活动风采



活动运营

区  分 5月

定期活动日志 

活动风采



定期活动内容整理、金老师回复
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定期活动内容整理、金老师回复



定期活动内容整理、金老师回复
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活动运营

定期活动内容整理、金老师回复



目标顾客细分化

选 定产品 富氢水杯

潜在客户群
• 性别

• 年龄

• 职业

• 教育

• 家庭人数

• 宗教

• 国籍

• 地域

• 气侯

• 人口



目标顾客细分化

选 定产品 富氢水杯

产品期望 • 基本功能

• 使用功能



目标顾客细分化

选 定产品 富氢水杯

竞争对手分析
• 业务

• 技术能力

• 经营范围

• 新产品研发动态信息

• 人力资源

• 增长率



将商品及服务消费状况，场面根据5W1H的基准进行联想

收集、分析顾客要求事项 Scene 剧本展开

顾客VOC

序号 顾客 原始VOC SCENE 剧本 备注

1 30岁女性 同比网上这款杯子价格太贵 1.怎么区分富氢水杯好坏

2 40岁女性 产品用后效果会显著吗？需要过程很长吗？
1.富氢水产生氢气持续性
2.产品宣传
3.市场认可

3 40岁男性

1.使用比较高档一些的材质，至少在感观上;        
2.普通，没有特别，没有让人眼前一亮的感觉;   
3.颜色单一，没有选择
外观视觉上的冲击是非常重要的，因为该类产品的性能并不是可以让人第一时间
感受到她的好坏，必须要突出个性化与差异化；因现在网店上该类产品也是相当
多的，并且价格也相差很大；我们要想突围，我个人认为，要么做得清心脱俗，
要么做得超凡脱俗！

1.富氢水杯外观吸引力
2.产品宣传

4 40岁男性

1.给人感觉没有特色
2.用电时间建议加长
3.放在桌面易倒，提时不是很顺手
4.下半部旋开后组装容易出现不紧现像而导至漏水，
5.我在使用时，一次不小心放在桌子上放重了点，结果出现漏水，水杯侧辟易有
水泡粘附。

1.富氢水杯品质
2.产品使用便利性

5 40岁男性

1.使用3周后，充不上电
2.底部漏水（瓶体装水70%-80%的阶段）
3.更换电池后无改善（拔出的电池上有明显水滞）
4.盖子和本体结合不合理，开盖和关盖不便利，特别是关的时候
5.通电状态下产生的气体是正常的

1.富氢水杯品质保证

6 40岁男性
1.充电不能显示，让人一看就知道是否充满了电源或是未充满
2.上盖不好拧，出现拧偏和拧不紧的状态

1.富氢水杯品质保证



收集、分析顾客要求事 Scene 剧本展开

序号 顾客 原始VOC SCENE 剧本 备注

7 30岁男性
产品50cm高度掉落（有半杯水情况）到木地板上后，底座发生变形，导致漏
水。底座螺纹扣边缘硬度是否可增强。底座与杯身装配后边缘有段差

1.富氢水杯品质保证

8 40岁男性
1.缩小体积，翻盖式开取
2.增加产品彩图及说明

1.产品宣传

9 40岁男性

1.外包装要走品牌个性化路线
2.盒内泡棉用视觉卫生的白色
3.外观颜色可以差异化多样化
4.外观形状要风格化，系列化
5.充满一次电，要工作10个循环以上
6.杯底偏轻，提手不顺畅
7.杯盖扣合要对牙口，旋转圈数偏多，杯身旋紧度难控制

1.产品宣传
2.产品品质

10 30岁男性

1.颜色单一没有选择，建议多做几款颜色并于有选择性。
2.看起来偏大，建议底壳弧度加大，看起来就会小点
3.手握提手部分不顺畅，
4.杯身手握时舒适度很一般，建议杯身中间部分做成凹曲面会更好。

1.富氢水杯品质
2.产品使用不便利

11 40岁男性

1.没有特色
2.喝茶杯盖内白色胶不易清洗
3.电使用时间建议加长
4.开水手摸有点烫，能够防滑防烫就好
5.杯口喝水不方便，特别是开水、力度稍微大点烫嘴
6.开关设置矮.摆在桌面按易倒，不方便，另开水拿杯中间烫手

1.富氢水杯品质
2.产品使用不便利

13 40岁男性
1.底座螺纹不合理，拧紧会脱落
2.底座的螺纹处胶位太薄，不牢固.与杯身有段差
3.加60度热水启动后，杯身与底座漏水（可能热水和产生的氢气后膨胀造成）

1.富氢水杯品质
2.产品使用便利性

14 45岁男性 1.下盖比较单薄，强度稍弱，建议用硬性好一点材料。 1.富氢水杯品质

17 35岁男性

1.简单、但不失高贵
2.喝茶杯盖内白色胶不易清洗
3.电池容量加大一点
4.手感不错，但提手的设计能更便携一点
5.开关位置有点低，不方便操作；

1.富氢水杯品质
2.产品使用便利性



收集、分析顾客要求事项   VOC调查（规格化）

序号 调查方法 VOC分类 什么问题？ 问题的程度（量化）

1 访谈 品质 使用一定时间会对身体有改善吗？ 产品使用寿命

2 访谈 价格 这款水杯同比网上其它水杯，价格差别很大。 山寨产品太多

3 访谈 品质 水杯产生氢气平时能检测吗？时间久还能像正常情况产生氢气。 产品使用寿命

4 访谈 服务 没得到市场认可，会不会是骗人？ 产品品牌

5 问卷 其他 使用比较高档一些的材质，至少在感观上;        产品外观特色

6 问卷 其他 普通，没有特别，没有让人眼前一亮的感觉;   产品外观特色

7 问卷 其他 颜色单一，没有选择 产品外观特色

8 问卷 品质 给人感觉没有特色 产品外观特色

9 问卷 其他 用电时间建议加长 电池使用寿命

10 平时收集 其他 放在桌面易倒，提时不是很顺手 产品使用不便利

11 平时收集 品质 下半部旋开后组装容易出现不紧现像而导至漏水， 产品工艺设计

12 平时收集 品质 在使用时，一次不小心放在桌子上放重了点，结果出现漏水，水杯侧辟易有水泡粘附。 产品工艺设计

13 平时收集 品质 使用3周后，充不上电 电池使用寿命

14 平时收集 品质 底部漏水（瓶体装水70%-80%的阶段） 产品工艺设计

15 平时收集 品质 更换电池后无改善（拔出的电池上有明显水滞） 产品工艺设计

16 平时收集 品质 盖子和本体结合不合理，开盖和关盖不便利，特别是关的时候 产品工艺设计

17 平时收集 品质 通电状态下产生的气体是正常的 产品工艺设计

18 平时收集 品质 充电不能显示，让人一看就知道是否充满了电源或是未充满 产品工艺设计

19 平时收集 品质 上盖不好拧，出现拧偏和拧不紧的状态 产品工艺设计

20 平时收集 品质
产品50cm高度掉落（有半杯水情况）到木地板上后，底座发生变形，导致漏水。底座螺纹扣
边缘硬度是否可增强。底座与杯身装配后边缘有段差

产品工艺设计



收集、分析顾客要求事项   VOC调查（规格化）

序号 调查方法 VOC分类 什么问题？ 问题的程度（量化）

21 平时收集 其他 缩小体积，翻盖式开取 产品使用不便利

22 平时收集 其他 增加产品彩图及说明 产品使用不便利

23 问卷 其他 外包装要走品牌没有个性化路线 产品外观特色

24 问卷 其他 盒内泡棉用视觉卫生的白色 产品外观特色

25 平时收集 其他 外观颜色没有差异化、多样化 产品外观特色

26 平时收集 其他 外观形状没有风格化，系列化 产品外观特色

27 平时收集 其他 充满一次电，不能工作10个循环以上 产品使用不便利

28 平时收集 其他 杯底偏轻，提手不顺畅 产品使用不便利

29 问卷 其他 1.颜色单一没有选择，建议多做几款颜色并于有选择性。 产品外观特色

30 问卷 其他 2.看起来偏大，建议底壳弧度加大，看起来就会小点 产品使用不便利

31 问卷 其他 3.手握提手部分不顺畅， 产品使用不便利

32 问卷 其他 4.杯身手握时舒适度很一般，建议杯身中间部分做成凹曲面会更好。 产品使用不便利

33 平时收集 其他 1.没有特色 产品外观特色

34 平时收集 品质 2.喝茶杯盖内白色胶不易清洗 产品使用不便利

35 平时收集 品质 3.电使用时间建议加长 电池使用寿命

36 平时收集 品质 4.开水手摸有点烫，能够防滑防烫就好 产品使用不便利

37 平时收集 品质 5.杯口喝水不方便，特别是开水、力度稍微大点烫嘴 产品使用不便利

38 平时收集 品质 6.开关设置矮.摆在桌面按易倒，不方便，另开水拿杯中间烫手 产品使用不便利

39 平时收集 品质 1.底座螺纹不合理，拧紧会脱落 产品工艺设计



序号 调查方法 VOC分类 什么问题？ 问题的程度（量化）

40 平时收集 品质 2.底座的螺纹处胶位太薄，不牢固.与杯身有段差 产品工艺设计

41 平时收集 品质 3.加60度热水启动后，杯身与底座漏水（可能热水和产生的氢气后膨胀造成） 产品工艺设计

42 平时收集 品质 1.下盖比较单薄，强度稍弱，建议用硬性好一点材料。 产品工艺设计

43 平时收集 品质 1.简单、但不失高贵 产品外观特色

44 平时收集 品质 2.喝茶杯盖内白色胶不易清洗 产品使用不便利

45 平时收集 品质 3.电池容量加大一点 电池使用寿命

46 平时收集 品质 4.手感不错，但提手的设计能更便携一点 产品使用不便利

● 调查方法 ：1、问卷  2、访谈   3、平时收集 
● VOC分类：1、品质   2、售后   3、价格    4、服务  5、其他

收集、分析顾客要求事项   VOC调查（规格化）



收集、分析顾客要求事项   VOC调查（规格化）

序号 VOC 类型 CTQ Y 选定

1 同比网上这款杯子价格太贵 价格 成本 -

2 这款水杯同比网上其它水杯，价格差别很大。 价格 成本 -

3 水杯产生氢气平时能检测吗？时间久还能像正常情况产生氢气。 功效 产品宣传、广告 广告次数

4 没得到市场认可，会不会是骗人？ 产品品牌 产品宣传、广告 广告次数

5 下半部旋开后组装容易出现不紧现像而导至漏水， 产品工艺设计 工艺改善 使用次数

6
在使用时，一次不小心放在桌子上放重了点，结果出现漏水，水杯侧辟易有水
泡粘附。

产品工艺设计 工艺改善 使用次数

7 底部漏水（瓶体装水70%-80%的阶段） 产品工艺设计 工艺改善 使用次数

8 更换电池后无改善（拔出的电池上有明显水滞） 产品工艺设计 工艺改善 使用次数

9 盖子和本体结合不合理，开盖和关盖不便利，特别是关的时候 产品工艺设计 工艺改善 使用次数

10 通电状态下产生的气体是正常的 产品工艺设计 工艺改善 使用次数

11 充电不能显示，让人一看就知道是否充满了电源或是未充满 产品工艺设计 工艺改善 使用次数

12 上盖不好拧，出现拧偏和拧不紧的状态 产品工艺设计 工艺改善 使用次数

13
产品50cm高度掉落（有半杯水情况）到木地板上后，底座发生变形，导致漏水。
底座螺纹扣边缘硬度是否可增强。底座与杯身装配后边缘有段差

产品工艺设计 工艺改善 使用次数

14 1.底座螺纹不合理，拧紧会脱落 产品工艺设计 工艺改善 使用次数

15 2.底座的螺纹处胶位太薄，不牢固.与杯身有段差 产品工艺设计 工艺改善 使用次数

16 3.加60度热水启动后，杯身与底座漏水（可能热水和产生的氢气后膨胀造成）产品工艺设计 工艺改善 使用次数

17 1.下盖比较单薄，强度稍弱，建议用硬性好一点材料。 产品工艺设计 工艺改善 使用次数

18 放在桌面易倒，提时不是很顺手 产品使用不便利 工艺改善 使用次数

19 缩小体积，翻盖式开取 产品使用不便利 工艺改善 使用次数



收集、分析顾客要求事项   VOC调查（规格化）

序号 VOC 类型 CTQ Y 选定

1 同比网上这款杯子价格太贵 价格 成本 -

2 这款水杯同比网上其它水杯，价格差别很大。 价格 成本 -

3 水杯产生氢气平时能检测吗？时间久还能像正常情况产生氢气。 功效 产品宣传、广告 广告次数

4 没得到市场认可，会不会是骗人？ 产品品牌 产品宣传、广告 广告次数

5 下半部旋开后组装容易出现不紧现像而导至漏水， 产品工艺设计 产品宣传、广告 广告次数

6
在使用时，一次不小心放在桌子上放重了点，结果出现漏水，水杯侧辟易有水
泡粘附。

产品工艺设计 产品宣传、广告 广告次数

7 底部漏水（瓶体装水70%-80%的阶段） 产品工艺设计 工艺改善 使用次数

8 更换电池后无改善（拔出的电池上有明显水滞） 产品工艺设计 工艺改善 使用次数

9 盖子和本体结合不合理，开盖和关盖不便利，特别是关的时候 产品工艺设计 工艺改善 使用次数

10 通电状态下产生的气体是正常的 产品工艺设计 工艺改善 使用次数

11 充电不能显示，让人一看就知道是否充满了电源或是未充满 产品工艺设计 工艺改善 使用次数

12 上盖不好拧，出现拧偏和拧不紧的状态 产品工艺设计 工艺改善 使用次数

13
产品50cm高度掉落（有半杯水情况）到木地板上后，底座发生变形，导致漏水。
底座螺纹扣边缘硬度是否可增强。底座与杯身装配后边缘有段差

产品工艺设计 工艺改善 使用次数

14 1.底座螺纹不合理，拧紧会脱落 产品工艺设计 工艺改善 使用次数

15 2.底座的螺纹处胶位太薄，不牢固.与杯身有段差 产品工艺设计 工艺改善 使用次数

16 3.加60度热水启动后，杯身与底座漏水（可能热水和产生的氢气后膨胀造成）产品工艺设计 工艺改善 使用次数

17 1.下盖比较单薄，强度稍弱，建议用硬性好一点材料。 产品工艺设计 工艺改善 使用次数

18 放在桌面易倒，提时不是很顺手 产品使用不便利 工艺改善 使用次数

19 缩小体积，翻盖式开取 产品使用不便利 工艺改善 使用次数



收集、分析顾客要求事项   VOC调查（规格化）

序号 VOC 类型 CTQ Y 选定

20 增加产品彩图及说明 产品使用不便利 产品宣传 广告次数

21 充满一次电，不能工作10个循环以上 产品使用不便利 工艺改善 使用次数

22 杯底偏轻，提手不顺畅 产品使用不便利 工艺改善 使用次数

23 2.看起来偏大，建议底壳弧度加大，看起来就会小点 产品使用不便利 工艺改善 使用次数

24 3.手握提手部分不顺畅， 产品使用不便利 工艺改善 使用次数

25 4.杯身手握时舒适度很一般，建议杯身中间部分做成凹曲面会更好。 产品使用不便利 工艺改善 使用次数

26 2.喝茶杯盖内白色胶不易清洗 产品使用不便利 工艺改善 使用次数

27 4.开水手摸有点烫，能够防滑防烫就好 产品使用不便利 工艺改善 使用次数

28 5.杯口喝水不方便，特别是开水、力度稍微大点烫嘴 产品使用不便利 工艺改善 使用次数

29 6.开关设置矮.摆在桌面按易倒，不方便，另开水拿杯中间烫手 产品使用不便利 工艺改善 使用次数

30 2.喝茶杯盖内白色胶不易清洗 产品使用不便利 工艺改善 使用次数

31 4.手感不错，但提手的设计能更便携一点 产品使用不便利 工艺改善 使用次数

32 使用比较高档一些的材质，至少在感观上;        产品外观特色 工艺改善 使用次数

33 普通，没有特别，没有让人眼前一亮的感觉;   产品外观特色 产品宣传 广告次数

34 颜色单一，没有选择 产品外观特色 产品宣传 广告次数

35 给人感觉没有特色 产品外观特色 产品宣传 广告次数

36 外包装要走品牌没有个性化路线 产品外观特色 产品宣传 广告次数

37 盒内泡棉用视觉卫生的白色 产品外观特色 产品宣传 广告次数

38 外观颜色没有差异化、多样化 产品外观特色 产品宣传 广告次数

39 外观形状没有风格化，系列化 产品外观特色 产品宣传 广告次数

40 1.颜色单一没有选择，建议多做几款颜色并于有选择性。 产品外观特色 产品宣传 广告次数



①课题展开过程中在老师辅导及全体组员努力下，信息数据从无到有，初步建立

  我们仍需要继续横向展开，继续不断学习及思考。

②本次课题虽在财务效果上虽没有有形数据展现，但在老师指导下从中

  也学习到方法。

③虽然我们已经推行了近半年的活动，但组员仍然对数据库建立了解

    不深、推行工作的意愿不强、自主参与积极性不够。这需要我们要采取

    灵活多变的方式对大家进行实际内容辅导。

④感谢公司开展CTQ活动，使我们的工作及个人素质得到了进一步提升。

⑤忠心感谢新风公司金老师、郑老师一直以来对我们培训、指导。

   

活动总结



谢谢支持 ！


