商学院MBA中心夏季毕业答辩第四组答辩记录
答辩委员会：杨晓燕、王刚、王忠
4-1石秀娟
王忠老师
1. 你的选题有价值，又做了调研，但是论文有小问题。你的题目“基于客户价值的客户满意度问题与对策研究”这个太细，一般在题目中不会有分的这么细的，一般是客户满意度研究，建议去掉“对策”。
2. 文献综述一般容易出问题，但是你的内容还挺丰富的。你的文献综述应该把重点放在以前相关方面的研究的梳理，但是你这个综述像教科书一样的，列出的是名词界定，这个是瑕疵。你应该分析前人研究用的方法，得出的结论，从而得出你自己觉得好的研究方法和理论。
3. 应该把结论放在建议前面。
杨晓燕老师
Q：指出不足：目录英文不止一个单词时字母要大写。你的论文重点在你们公司的改进建议，你是从你的问卷调查看出来是客户不满意的吗？既然是不满意的，那么客户对你给出的建议满不满意，你有没有问过消费者？
A：这些建议是公司管理层提的，也是公司管理层跟客服确认过的，消费者觉得这些建议没有问题，这些建议经由客服部跟消费者确认，建议中包括了客户的建议。
建议：你为什么提出的这个建议的根据要加进去论文。你的3.2案例描述就是在进行分析，你的3.2应该放在第四部分，至于怎么放你自己看一下。
王刚老师
子标题过长，已经长到第二行，影响了页码的标注，应该注意，3.4中的页码没有标到第二页。
结果：通过，大修改

4-2 谢声
王忠老师
不足之处：你的中文不如英文流利，感觉你像是先写的英文再翻译成中文，建议摘要和目录反复琢磨一下。文献综述前面没问题，1.5写的是核心概念，你应先做概念界定，最后说论文框架。不要用这个理论分析工具。1.1 “本论文研究框架图”改为“研究框架图”。目录应该用缩进，这样更有层次感。第一章第一节没缩进，但是又第二章有了。参考文献的层次稍微低了一点，出处最好不能低于本校学报的层次，要是你引用的文献不好，论文的层次可能就不够了。
杨晓燕老师
Q你论文的思路挺清楚，你是在做这个工作吗？
A是的，我到去年为止都在做这个工作，所以我的数据也是到去年为止。
不足的地方：目录中2.3中叫做理论分析工具，你列出的pst这个理论工具跟你的论文相比显得太low，建议你直接去掉，把2.3直接写成跨度分析。我感觉你的答辩比你的论文好一点，你的论文做了一个dealer整合，你的5.2中看不出来你的这种整合，你答辩的思路没有写进论文中，你5.2.1应该写在传统渠道中的改进。
王刚老师
中英文目录是不是没改？中英文目录不一致，对应的页码不一致，目录你可以用自动生成。
结果：通过，大修改

4-3 姚金泉
王忠老师
我刚也想说杨老师提的这个问题，供电企业是垄断的，供电的意义在于安全和维稳方面而不在于客户保持上。论文的缩进和标号混乱。你的文献综述太大众化，没有说清楚你要做什么研究，你要写清楚你要借鉴别人的什么研究方法，怎么设计问卷，怎么处理数据以及对研究方法的改进建议，你的文献综述是一个比较大的缺点。案例分析4.2.2列出了4个方面，你要写出分析的结果。你应该在标题中直接指出它存在的问题，提出的问题应该对后面提出的解决方法相对应，这样有针对性。第六章不要写你的论文存在缺陷，最好写你自身有局限性。
杨晓燕老师
正文里大量出现标题后直接列出表格，你没有分析怎么能直接放表格？一般是先进行分析，然后说可以把表格作为参考，放出来给大家看。你的论文挺奇特的，你的论文好在做了调查，思路也了解，论文差在S供电企业“客户保持策略”这个提法，供电本身是垄断的，你这个不用客户保持。你们公司不是客户保持的问题，你要想清楚你们服务差的影响是什么？你没有想透这个问题，你应该放在提高客服满意度带来的真正的意义和价值。你现在认识不足，你在直接套理论。还有就是你的问卷这样设计有什么依据，你怎么保证你的访问时随机的，把这些依据加进你的论文。
王刚老师
Q我们有参考的论文格式啊，怎么你们每一个人的都不一样？你这个2.1标的是1，你这个模板有问题，这么多年没见过这么标的。
A我是跟着模板来的，可能我用的模板错了，我下去改改。
结果：通过，大修改

4-4 刘艳丽
王忠老师
你的论文问题挺多的，你要做的改动比较大，你的具体的分析、定位和文献综述都要大改。你要先界定你公司的产品属于什么，界定完之后综述一下工业品的销售策略是怎么研究的。你案例描述已经在分析问题了，同时把公司面临的挑战也说出来了，第四章才应该诊断这些问题。参考文献中引用的著作太多，一般应以论文为主，引用的教材要少。
杨晓燕老师
跟王刚老师有同感，如果你的论文送去盲审，你这个我一定不过。你首先要清楚，你们公司的产品是铝制品，这是工业品而不是快消品，你的文献综述应该加一个写工业品营销的特点，加一个工业品行业竞争战略，在这方面进行特别多的分析。还有你们公司到底存在什么问题？你没分析实际问题，要基于问题找出研究方法，你啥问题都不清楚直接在套理论。你应该先用STP，前面没有做定位，后面又出来一个STP，是我指导的话，我会觉得你这论文没写完。你就写了一个公司，你用什么SWOT分析？
王刚老师
你论文中的市场营销战略分析跟我们用的市场营销教科书第三章里是一样的，你用这些理论太基础了，太经典了，用这个做市场分析没有意义，现在市场渠道已经完全不一样了，你的理论已经过时了。你应该用一些与时俱进的理论。
结果：不通过

4-5 隋奕
王忠老师
文献综述都是大路货似的，得改一下，你的重点要放在怎么建立APP渠道，这个APP怎么到达消费者。你的文献阅读明显不足。你的参考文献只有2个中文的，你要翻译成英文就全翻译成英文的，不要只剩两个中文的文献。我不知道广外排序的规范，你们论文的参考文献是怎么排序的？应该中英文分开，分别按照首字母排序。
杨晓燕老师
你的表现让我觉得你很聪明，可是你写这个论文明显对这个公司没有好好研究，你没有好好想一想，什么叫APP的渠道？APP这个平台在哪里展现在消费者面前，你这叫客户端。你的case很有趣，很新，但是你没有想清楚客户端的问题，你得解决客户端的问题，要把重点放在你怎么让我注意到你们的APP，你要想出策略让人们接触到你们的客户端，下载你们的客户端，你写的很别扭，没想清楚。题目改成P公司APP客户端策略。
王刚老师
你这公司07年建立，上一轮热钱进入你没有赶上？（没有赶上）你这关键词互联网市场营销和网络营销有区别吗？没有的话为什么分成两个关键词？有没有必要用渠道建设做关键词啊？关键词是点题的词，放在这里不合适。
结果：通过，大修改

4-6 郇乐乐
王忠老师
Q：这问题研究比较有意义，文献综述比前面同学要好一点。你论文中的效果分析已经做完了吗？
A：我的效果分析是假想的。
建议：你要好好考虑一下，怎么完善一下你的效果分析。还有就是你第七章第八章字数太少了，篇幅太小不能作为一章，可以跟第六章合在一个再考虑一下怎么完善，加一些实行这些措施后对未来的预期。
杨晓燕老师
2.4 五力竞争模型删掉，你把理论留下来，把研究趋势去掉，第6章效果分析这个提法不好，用绩效评价好一点。
王刚老师
Q：1.3研究方法在英文目录里没有，中文目录有。你们是工行哈？你们银行也存在这种问题？
A：农行，存在很多这种问题。
结果：通过，大修改

4-7周浩鸿
王忠老师
继续教育华师也做过，我们也发现这个问题，刚开始还营销打广告，后来直接采取老生带新生的方式招生，但现在由于时代背景的变化招不到生了。你得想清楚你们的差异化在哪里？文献综述中太简单的概念太多，建议去掉这些简单的概念描述。你的内容挺饱满，但是参考文献中学位论文太多，一般情况下应该比较多参考学术论文、期刊论文，D和M尽量要少。你的问卷规范性不足，这说明你的文献阅读不足，规范的问卷一般要有一个量表，你的调查对象样本太少，调查范围太窄。
杨晓燕老师
Q论文没有新意，你有没有明白继续教育学校在今天的市场中真正的问题所在？你要好好想想这个学校的问题在哪里？生源很少的问题在哪里？是在于贵吗？
A在于营销方式问题。
Q你要想清楚真正的问题在哪里，继续教育招不到学生是因为什么？是不是由于专业设置不合理，还是所获得的学历不正规？
A我们的学生主要是高考落榜生，他们在我们学校是先拿专科学历，再按照国家的政策进行培训，获得下一个学历。
建议：你们学校的问题不是4P的问题，而是不清楚学校的利益点在哪里，应该要做成品牌，突出自己跟别人哪里不同，突出自己的优势在哪里？题目可以直接改成bs大学的差异化营销策略，写论文的时候不要拘泥于4P，要针对实际的问题，提出可行的解决方案。
王刚老师
论文中的研究应该先找问题，然后再找解决方法。
结果：通过，大修改

4-8 陈嘉贻
王忠老师
论文中分析的工具和文献综述都翻译错误。是关于什么主题的文献综述，要写清楚，不然所有的文献综述都是一样的了。你的文献综述是简单概念的列举而不是文献综述，这个要改。后面的不太好说了，问题比较多，第17页的图里面的英文写错了，要注意这样的细节。
杨晓燕老师	
感觉你怎么越改越差了，内审的时候我看过。英文翻译太差了，研究意义翻译错了，第三章怎么做了环境分析，第三章应该放在第四章。你们公司面对的客户是外国公司，所以你们公司要做的是服务营销，在文献综述中应该讲清楚的是服务营销的内容。第11页上的图画的不好，太丑了，像表，表格也没有写明白引用。这个公司到底存在什么问题？你要想一想，服务营销不是4P,至少是7P，你应该按照服务营销的框架来做分析。重点应该放在公司的有形展示、专业性、可靠性来吸引客户的服务营销方式。案例不错，但分析的不好。
王刚老师
中文的文献综述都不会写了，都忘了空格了。你这样的细节错误很多，自己要仔细检查一遍。
结果：不通过

4-9 崔静
王忠老师
论文中市场细分写的不够多的话建议把标题中的细分市场去掉。中文目录中第三、四章你有没有看？太粗心了，两章的标题都写错。4.3案例分析中几乎把营销的问题都写出来了，不用这么写，文献综述应该更有针对性。参考文献中第15个，外国学者的名字顺序写错了，外国名字姓在前，因为文献根据姓排序。
杨晓燕老师
你的论文结构稍微比较好一点，但是文献综述中细分文献综述不用这么写，2.1.2没有用，对于工业品的细分方法有哪些放在这里就行，你的文献综述中只用放工业品市场营销和市场细分方法就可以了。你选了3个目标市场，你应该针对这3个细分市场分别提出营销策略，这样你的论文才有价值。
王刚老师
Q你了解这个企业吗？
A我是走访了解的
结果：通过，大修改

4-10 陈德樑
王忠老师
Q：一般论文题目中很少写对策研究，就写流量经营策略。你看你的第二章2.4和6.2、6.3有什么区别吗？
A：两个的区别是前一个是对前人的研究的局限和展望。
建议：前人的就不要写了，你觉得他的研究方法有问题你可以评述、作总结，就不要写对前人的局限与展望了。
杨晓燕老师
论文写得非常认真，改的也很好，结论似乎很有指导意义，但是目前形势发生了变化，你如果要提交给你的公司应该加一部分建议。目前普通客户对移动公司的感受都差不多。中国移动也不注重自己的公司形象，不像10年前，中国移动的形象很好，但是今天中国移动特别不受顾客尊重，所以你应该加一个建议：通过公司整体形象的提升来促进企业绩效的提升。不然竞争这么激烈，中国移动越来越不受客户尊重。1.1.1标题中括号去掉，其实可以去掉两个三级标题。应该有一个名词缩写表。
A：社会上对中国移动误解太多，原因在于流量定价太高，用户一使用就费用很高。为了保持利润我们很难做，网络质量不能太低，所以只能在人力和其他方面下功夫。
王刚老师
Q：在那个部门？
A：市场部
结果：通过，小修改

4-11邓小水
王忠老师
Q：题目中的缩写最好去掉，论文中可以有这个缩写能清楚是什么意思。你们公司现在还需要开发新用户吗？
A：需要，公司是新建的
建议：内容少了一些，没有中文目录。文献综述中主要写了一些理论，第一个就是2.1就写相关理论，区域供热是第二个，第三个有问题不该这么写，应该直接写summary。后面列出的是研究提纲，这个提纲相对太简单了，要用比较规范的调查问卷。参考文献中排序有问题，同时引用的学位论文太多。容易查重通不过。
杨晓燕老师
你的研究目的应该是怎么样说服客户选择你们。你们的产品不是质量问题而是定制化问题，是不合适的问题。客户认为你应该按照我的需求来供热，但是你们做不到，这是你们的问题。你的论文中的问题有两个方面，两个P，可以根据这个套理论。把公司的知名度太低写进公司的问题中。把实际问题提出来仔细思考你的方法有没有用。做成一个品牌才能有利于公司的发展。
王刚老师
首先确认客户需求，怎么满足客户需求。
[bookmark: _GoBack]结果：通过，小修改
