
主讲人：陈爱锋

多友科技（北京）有限公司



销售人员销售人员

互联网互联网

需要对流量进行精细化的管理并提供按需服务

需要对流量进行精细化的管理并提供按需服务

希望他们得到满意的服务

为什么要精细化管理流量，提供按需服务呢为什么要精细化管理流量，提供按需服务呢



智能网络智能网络

营销系统营销系统

订单量

首先把人流量

转化成咨询量

然后把咨询量

转化成线索量

线索量

咨询量

人流量

最后把线索量

转化成订单量

如不精细化管理流量每天会损失如不精细化管理流量每天会损失65%65%的线索的线索
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来源：www.biadu.com

关键词：佳能维修站

地区：广东省深圳市

来访次数：第1次

网站停留：3分钟

停留页面：佳能中国首页

来源：www.google.com

关键词：佳能传真机报价

地区：湖南省长沙市

来访次数：第3次

网站停留：1分钟

停留页面：佳能中国首页

来源：www.sogou.com

关键词：买佳能数码相机

地区：云南省昆明市

来访次数：第1次

网站停留：2分钟

停留页面：佳能中国首页

来源：www.google.com

关键词：佳能专卖店

地区：辽宁省沈阳市

来访次数：第1次

网站停留：1分钟

停留页面：佳能中国首页

怎样对流量进行精细化的管理呢怎样对流量进行精细化的管理呢 ①①

http://www.biadu.com
http://www.google.com
http://www.sogou.com
http://www.google.com


准客户

无效客户

行为数据采集 数据标准化 流量分类 数据关联分析 流量转化成咨询量 咨询量转化成线索量 分析诊断效果

意向客户

潜在客户

l杂乱的线条

l未处理数据

l长度一致

l数据格式统一

l按颜色分类

l访问行为相似

l营销场景匹配

l识别流量性质

l发出营销指令

l流量转化成咨询量

l在线商机挖掘

l咨询量转化成线索量

l营销效果分析

l营销效果诊断

Collect  Collect  Collect  NormalizeNormalizeNormalize CorrelateCorrelateCorrelate ReportReportReportConvertConvertConvertAggregateAggregateAggregate Respond Respond Respond 

Raw Data Raw Data Raw Data Key InfoKey InfoKey Info BusinessBusinessBusinessAction  Action  Action  ChatChatChatInformationInformationInformation ReportReportReport

怎样对流量进行精细化的管理呢怎样对流量进行精细化的管理呢 ②②



第第11步：流量感知步：流量感知—— —— 采集客人访问行为数据采集客人访问行为数据

www.baidu.com

22时8分

69分钟

中国北京市

122.130.19.121

佳能维修站

2次

佳能中国首页

www.google.com

22时9分

68分钟

中国上海市

112.130.19.21

佳能传真机报价

2次

佳能中国首页

实时看到

网站来访

客人并了

解他们的

需求

http://www.baidu.com
http://www.google.com


www.baidu.com22时8分 69分钟 中国北京市 122.130.19.121 佳能维修站 2次佳能中国首页

www.google.com22时9分 68分钟 中国上海市 112.130.19.21 佳能传真机报价 2次佳能中国首页

关注佳能售后

服务的客人

关注佳能产品

报价的客人

第第22步：流量分类步：流量分类—— —— 根据客人来访需求进行分类根据客人来访需求进行分类

http://www.baidu.com
http://www.google.com


www.google.com22时26分 47分钟 中国北京市 222.130.193.244 佳能专卖店佳能一体机

关联分

析引擎

营销场景数据输入

访客行为数据输入

想在北京地区找

一个佳能一体机

的专卖店

第第33步：流量识别步：流量识别—— —— 通过关联分析识别流量的来访目的通过关联分析识别流量的来访目的

http://www.google.com


关联分

析引擎

营销场景

数据输入

访客行为

数据输入

想在北京地区找

一个佳能一体机

的专卖店

南昌的客人了解

佳能传真机报价

昆明的的客人找

佳能打印机维修

站，已经来两次
佳能广州EOS 7D特惠专

卖，详情点击“开始交谈”

第第44步：流量接触步：流量接触—— —— 根据分析结果发出营销指令根据分析结果发出营销指令



多友科技（北京）有限公司

010-62984908

838867665
support@looyu.com

咨询乐语价格，购买
意向很强烈

1. 通过在线沟通快速获取到客人的联系方式

2. 通过乐语在线沟通快速采集到客人的需求信息

3. 通过乐语在线为客人介绍和演示产品

这些信息组合在一起就是一条商机（人流量-->邀请量-->咨询量-->线索量）

第第55步：流量转化步：流量转化—— —— 获取客人的联系方式与需求获取客人的联系方式与需求

mailto:support@looyu.com


1. 在乐语里面直接对销售线索进行跟踪

2. 直接在乐语里面填写日程、联系记录等信息

3. 跟踪成单后直接在乐语里面生成订单

人流量-->邀请量-->咨询量-->线索量-->订单量

第第66步：流量成交步：流量成交—— —— 把线索转化成订单把线索转化成订单



第第77步步 ：分析网络营销效果：分析网络营销效果



第第88步：步： 诊断网络营销过程诊断网络营销过程



要想跟前面描述的那样实现对网站流量的精细化管理，并且为访问网站的客户提

供按需服务，必须要借助“智能网络营销与服务系统”才能实现

乐语是多友公司历时五年研发的国内第一款智能网络营销与服务系统，我们在

北京、天津、苏州、广州建有SaaS运营中心，每天处理的流量已经超过1.03

亿PV，正在为佳能、索爱、民生银行、华夏银行、徽商银行、兴业基金、嘉

实基金、银河证券、安邦保险、上海电信、浙江电信、新东方、艺龙、山东航

空、中华英才网、第一视频等在内的数万家优质客户提供智能网络营销与在线

服务。



智能流量处理中心
（STOC）

监测服务器

数据标准化

数据归并

访客行为数据库 营销场景数据库 对话记录数据库 CRM 数据库

CRM服务器
线索管理

订单管理

对话服务器

在线对话

获取销售线索

关联服务器

访客行为分析

发出营销指令

报表服务器

分析营销效果

诊断营销效果

乐语控制台

总线

乐语智能网络营销与服务系统架构图乐语智能网络营销与服务系统架构图

乐语探头

乐语智能网络营销系统由三部分构成：

1.乐语探头：部署在营销页面上用来采集访客的原始访问行为数据

2.乐语控制台：专为营销人员设计的登录客户端，用来配置营销场景和探头，也可在这里人工监测

流量访问行为数据并发出营销指令

3.乐语智能流量处理中心（LSTOC）：负责对探头采集过来的访客行为数据进行关联分析和智能响应

乐语智能流量处理中心

Looyu Smart Traffic Operation Center（LSTOC）



监测服务器

数据标准化

数据归并

访客行为数据库 营销场景数据库 对话记录数据库 CRM 数据库

CRM服务器
线索管理

订单管理

对话服务器

在线对话

获取销售线索

关联服务器

访客行为分析

发出营销指令

报表服务器

分析营销效果

诊断营销效果

乐语控制台

准客户 意向客户

潜在客户

无效客户

采集访问行为数据 数据标准化 数据归并 关联分析并发指令 执行营销指令 获得销售线索 分析转化效果

总线

乐语智能网络营销与服务系统工作原理图乐语智能网络营销与服务系统工作原理图

探头

智能流量处理中心（STOC）

配置营销场景



安装乐语探头安装乐语探头

要想对页面上的流量进行精细化的管理，必须要：

1. 在所有的网页上都部署探头

2. 在一个页面上部署多个探头

——其目的就是用来专门感应和采集页面上的所有流量访问行为数据

智能流量处
理中心

控制台

点击“下一步”按钮可获取更多EOS 7D的信息，也可随时咨询专业在线相机购买顾问

尊敬的客户您好，感谢您选择佳能系列产品，我们将竭诚为您服务。

关闭窗口 下一步

1.佳能EOS 7D 单反数码相机 þ

2.佳能EOS 60D 单反数码相机 þ

3.佳能EOS 550D 单反数码相机 þ

请勾选你感兴趣的产品与服务，然后点击【下一步】按钮

在线注册成为佳能会员，购买更优惠。如需注册会员请填写下列信息后

点击“下一步”按钮，如不需注册请点击“关闭窗口”按钮。

关闭窗口 下一步

请点击【下一步】按钮继续，点击【关闭窗口】按钮关闭向导浏览网页。

姓名：

手机：

邮箱：

QQ：

李俊峰

13601140018

chen_junwei@jiain.net

6088694

感谢您的配合，您的专业服务顾问会马上联系您。

关闭窗口 下一步

点击【下一步】按钮继续，点击【关闭窗口】按钮开始浏览网页。

您填写的信息已经发送给您的专业服务顾问，我们仅用此信息帮助你选择一款更

加适合你的佳能数码相机，不会作其他用途

会员ID：38398

姓名：李俊峰

手机：13601140018

邮箱：chen_junwei@jiain.net

QQ：6088694

欢迎来到广州佳能EOS 7D专卖店，我公司系佳能总部广州认证

销售与金牌服务商，专业提供EOS  7D相机专卖与售后服务。

佳能广州EOS 7D特惠专卖，详

情点击“开始交谈”

乐语探头的两个主要作用：

1.实时采集页面上访客的访问行为数据，并传递给乐语智能流量处理中心

2.执行乐语控制台或者乐语智能流量处理中心发出的营销指令

mailto:chen_junwei@jiain.net
mailto:chen_junwei@jiain.net


looyuadmin

***********

登录控制台登录控制台

在控制台上能看到当前有120个客人在佳能的网站上

能看到每个

流量的访问

行为特征与

访问目的

控制台的主要作用：

1.营销人员在控制台上实时监测所有在线流量的访问行为特征与访问目的

2.营销人员利用控制台手动发出营销指令

3.营销人员利用控制台可以手动触发营销场景，实现对流量购买行为的干预

4.营销人员利用控制台对营销效果和过程进行分析与诊断

5.营销人员利用控制台配置探头与营销场景



监测服务器

数据标准化

数据归并

访客行为数据库 营销场景数据库 对话记录数据库 CRM 数据库

CRM服务器
线索管理

订单管理

对话服务器

在线对话

获取销售线索

关联服务器

访客行为分析

发出营销指令

报表服务器

分析营销效果

诊断营销效果

总线

乐语智能流量处理中心（乐语智能流量处理中心（LSTOCLSTOC））

智能流量处理中心智能流量处理中心

（（STOCSTOC））

乐语控制台

访问行为数据输入

营销指令输出

营销场景数据输入

乐语探头

1010101010

1010101010

乐语智能流量处理中心的主要作用：

1.实时对探头采集过来的流量访问行为数据进行标准化和归并处理

2.实时对预处理后的流量访问行为数据进行关联分析

3.根据客户配置的营销场景自动给探头发出营销指令



1. 如果在座的各位朋友已经有网站

2. 并且网站每天都有访问流量

3. 现在部署乐语智能网络营销与服务系统

4. 并且预先配置好您的网络营销与服务场景

5. 立即可以对您网站的流量进行精细化管理，为访问您网站的客人

提供按需服务



案例分析：案例分析：

民营医院如何利用民营医院如何利用

乐语智能网络营销与服务系统乐语智能网络营销与服务系统

为客户提供按需服务为客户提供按需服务



http://www.shanqi91.com

http://www.shanqi91.com


looyuadmin

***********











看看其他行业如何利用

乐语智能网络营销与服务系统

为客户提供按需服务



民生银行率先开展网络营销与服务

放置乐语文

字探头

放置乐语文

字探头

放置个性化的

乐语静态探头

放置个性化的

乐语静态探头

放置个性化的

乐语浮动探头

放置个性化的

乐语浮动探头

1. 在页面上放置多种形式的乐语图标可以提高点击率

2. 在页面上放置个性化的银行客服图标可以提高点击率



放置个性化的

乐语静态探头

放置个性化的

乐语静态探头

放置个性化的

乐语浮动探头

放置个性化的

乐语浮动探头

华夏银行紧随其后



水晶石：有专门的电子商务部负责网络营销

放置乐语文

字探头

放置乐语文

字探头

放置乐语静

态探头

放置乐语静

态探头

放置个性化的

乐语浮动探头

放置个性化的

乐语浮动探头

开启乐语自

动邀请探头

开启乐语自

动邀请探头1. 在页面上放置多种形式的乐语图标可以提高点击率

2. 在页面上开启自动邀请功能可以提高点击率

3. 在页面上放置个性化的动画行业图标可以提高点击率



在每个商品的页面都放

置乐语静态图标

在每个商品的页面都放

置乐语静态图标

1. 在每个商品页面都放置乐语图标可以大大提高点击率

2. 在页面上放置个性化的购物图标可以提高点击率

3. 在购物车附近放置乐语图标可以让客户更容易看见

电子商务网站从网络营销中获利



证券公司也不放过网络营销

在首页放置

乐语列表框

在首页放置

乐语列表框

1. 在首页上放置乐语列表框，按照业务类型对访客进行分流

2. 放置列表框可以为客户提供精准点击，选择自己需要的服务对象



广告商开始为客户提供更精准的网络营销

1. 把广告页面变成乐语对话框页面，增加接通率

2. 每点击一次广告等于接通一次对话，广告效果最大化

3. 直接省掉了点击乐语图标环节，最大化接通率



中华英才网在智聘系统里面进行二次营销

1. 将乐语与智聘系统无缝结合，直接采集点击人员的公司和姓名信息

2. 风格与智聘系统融为一体，更加个性化

3. 为注册客户提供更加人性化的VIP服务



新东方2009年利用乐语招生收入新增2.5亿

放置乐语静

态列表框

放置乐语静

态列表框
开启乐语自

动邀请功能

开启乐语自

动邀请功能

1. 将乐语列表框无缝集成在网页里面，风格高度一致

2. 开启乐语自动邀请功能，增加点击率



基金公司也利用网络营销

1. 采用个性化的乐语静态图标

2. 乐语图标上写明服务电话，便于客户通过电话与你联系



北大青鸟100多个网站专门依靠网络营销

采用乐语列表框，更加

显眼，框内直接列出业

务类型

采用乐语列表框，更加

显眼，框内直接列出业

务类型

在乐语列表框上放置了

服务电话，可以增加电

话呼入

在乐语列表框上放置了

服务电话，可以增加电

话呼入



网络营销成为民营医院的杀手锏



珠宝行业利用网络营销日进斗金

自己定制乐

语邀请框

自己定制乐

语邀请框



使用乐语列

表框按地域

对业务分类

使用乐语列

表框按地域

对业务分类

期货公司也不干落后，全国上线



虚拟印刷成为现实，接单后直接转给工厂



虚拟的服务器证书更加适合网络营销，没有物流

1. 该公司从2006年使用乐语，第一年30%的销售线索来自乐语，

2007年70%的销售线索来自乐语，2008年90%的销售线索来自

乐语

2. 目前该公司销售人员非常关心乐语列表框内的顺序



野狼电器利用网络获得销售线索



北京宏昌信利用网络获得销售线索



养猪场的老板都开始利用网络营销了



如果在座的各位朋友对乐语智能网络营销与服务系统感兴趣，欢迎联系：

电话：010-62984908  15801665376

邮箱:chen_aifeng@looyu.com 

乐语官方网站：http://www.looyu.com

mailto::chen_aifeng@looyu.com
http://www.looyu.com


应用心理学
---呼叫行业研究报告

----王 辉

2010年09月28日



1、心理学研究在行业关注问题中的成果；
2、心理热线干预的成果；
3、关于员工满意度与工作绩效、离职倾向的
研究进程；

4、关于呼叫中心基层管理人员心理管理技能
提升训练计划；

5、员工入职筛选研究成果报告。

内容介绍



数据分析研究：

1、员工心理健康与流失；
2、员工心理健康与工作绩效预估；
3、员工入职筛选数据分析；
3、员工满意度与管理决策预估。



数据分析：
附图3：
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7.80%

b.一般
74.47%

a.很愉快
15.60%

附图7：
e.其他
6.06%

d.社会竞争
13.64%

c.管理人员
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b.绩效考核
38.64%

a.自我要求
24.24%



数据分析：
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数据分析：
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心理热线：

热线2010年3月18日开通：
共处理咨询电话53个；
平均通话时长37分钟；
男女咨询比例7：1；
重复拨打7人次；
主要求助者来自上海；
求助者来自于电子商务及金融行业；



心理热线：

心理热线电话渠道来源

不详

9%

网上
18%

朋友推荐
18%

培训
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心理咨询热线事件比例
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23%

工作问题
22%



2011年心理应用工作计划：

1、员工工作绩效与满意度干预工具研究；
2、基层心理管理人员训练营开营；
3、心理热线使用率提升。




