FDE业务发现访谈记录
模板版本 v1.1  |  适用于项目发现、需求验证与机会评审  |  更新日期 2026-11-11
使用目的：在方案设计前形成可追溯的业务事实、痛点证据、约束和机会假设。建议由访谈人现场记录，访谈后24小时内整理，并由业务Owner确认关键结论。
	文档状态
	填写规则
	归档要求

	访谈中 / 待确认 / 已确认
	事实、原话和推测分开记录；未知项写“待核实”，不要留作默认肯定。
	文件名建议：项目简称_访谈对象_日期_v1.1



1 项目与访谈信息
	字段
	填写内容
	字段
	填写内容

	项目名称
	
	项目编号
	

	客户 / 部门
	
	访谈日期
	

	受访者 / 角色
	
	访谈人 / 记录人
	

	业务Owner
	
	技术Owner
	

	访谈范围
	
	保密级别
	内部 / 机密 / 其他

	相关流程与系统
	
	确认日期
	



2 当前流程与业务基线
记录真实发生的流程，而非制度上的理想流程。能量化的指标注明统计周期、数据来源和口径。
	步骤
	执行角色
	输入 / 系统
	主要动作与例外
	耗时 / 频次
	证据

	1
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	



	基线指标
	当前值
	统计周期与口径
	数据来源
	目标值 / 方向

	处理周期
	
	
	
	

	单位成本
	
	
	
	

	差错 / 返工率
	
	
	
	

	业务量 / 峰值
	
	
	
	



3 访谈问题与原话证据
	主题
	访谈问题
	原话 / 事实记录
	证据与待核实项

	Q1
	请演示最近一次完整任务，最容易等待、返工或出错的环节是什么？
	
	

	Q2
	哪些例外最常见？有经验的人如何判断，规则是否被记录？
	
	

	Q3
	这个问题每周发生多少次，影响哪些指标、客户或风险？
	
	

	Q4
	现有系统、表格和文档分别承担什么作用？哪些数据最可信？
	
	

	Q5
	哪些信息或动作受权限、隐私、合规或安全限制？
	
	

	Q6
	过去是否尝试过解决？有效和无效的地方分别是什么？
	
	

	Q7
	如果只能改善一个环节，您会选择哪里？为什么？
	
	

	Q8
	怎样判断试点有效？谁有权确认结果并决定扩展？
	
	



4 痛点与价值证据
	痛点描述
	影响对象
	频次 / 规模
	业务影响
	现有应对
	证据链接

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	



5 数据 系统与约束
	类别
	名称 / 描述
	Owner
	质量 / 权限 / 接口情况
	待办

	数据
	
	
	
	

	系统
	
	
	
	

	权限
	
	
	
	

	合规 / 安全
	
	
	
	

	组织 / 流程
	
	
	
	



6 机会假设与后续行动
机会假设统一写法：为【目标用户】在【具体任务】中，通过【技术 / 流程改变】，将【基线指标】从【当前值】改善到【目标值】，并用【证据 / 评测】验证。
	机会假设
	价值假设
	最小验证
	风险与边界
	90天目标

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	



	待办事项
	Owner
	截止日期
	状态
	输出 / 证据链接

	
	
	
	未开始 / 进行中 / 已完成 / 阻塞
	

	
	
	
	未开始 / 进行中 / 已完成 / 阻塞
	

	
	
	
	未开始 / 进行中 / 已完成 / 阻塞
	

	
	
	
	未开始 / 进行中 / 已完成 / 阻塞
	

	
	
	
	未开始 / 进行中 / 已完成 / 阻塞
	

	
	
	
	未开始 / 进行中 / 已完成 / 阻塞
	



7 访谈结论与确认
	结论项
	记录

	最值得验证的问题
	

	暂不纳入范围
	

	继续 / 调整 / 停止及理由
	

	下一次评审日期
	



	角色
	姓名
	结论
	日期
	签字 / 确认记录

	业务Owner
	
	
	
	

	受访者代表
	
	
	
	

	FDE / 技术Owner
	
	
	
	





附录 填写示例
以下示例仅用于说明填写颗粒度，不属于正式项目记录。正式使用时请保留本附录作为参考，在前面空白区填写真实信息。
	项目
	示例内容

	场景
	客服知识检索：为一线客服提供带出处的产品政策答案，减少跨系统查找。

	原话证据
	“活动规则在三个文档里，遇到地区例外时我还要问组长。”——客服代表，2026-11-11。

	基线
	抽查30通会话，平均查找4.2分钟；样本与统计表见证据链接，不能直接外推全部业务。

	机会假设
	先覆盖高频50个问题，答案必须引用有效政策；低置信或例外问题转人工。

	90天目标
	目标客服组试用；任务成功率、平均查找时长、人工改判率与持续使用率共同验收。

	决策
	建议继续两周原型验证；数据Owner确认政策版本与权限后再接入生产知识库。
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