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问题与挑战 1 
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大数据的产生 

随着信息时代的到来，大数据产生的方式经历3个阶段： 

– 运营式系统阶段。如：超市、银行的交易记录系统，医院病人的医疗记录系统等。 

– 用户原创内容阶段。互联网的诞生促使人类社会数据量出现第二次大的飞跃。但是真正的数据

爆发使于Web 2.0 ，这个阶段数据的产生方式是主动的。 

– 感知式系统阶段。由于各种带有处理功能的传感器被普遍使用，推动数据量第三次大的飞跃最

终导致了大数据的产生，这个阶段数据的产生是自动的，今天正处于这个阶段。 

总之，数据产生经历了被动、主动和自动三个阶段。这些数据共同构成了大数据的来源，但其中

自动式的数据才是大数据产生的最根本原因。 
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消费者的决策历程在发生深刻的变化 

6 

认知 

熟悉 

考虑 

购买 

忠诚 

传统的”漏斗”模式 麦肯锡-消费者决策历程 
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中国网民规模达6.88亿，互联网普及率为50.3% 
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网民个人上网设备进一步向手机端集中 
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现状 

– 大部分企业通过传统坐席、传统调研方式了解客户体验、处理客户反

馈，没有将互联网特别是社交媒体纳入监测和洞察的范围； 

– 无法持续观测态势和异常； 

– 时效性低，无法适应当前瞬息万变的市场。 

 

 



www.hylanda.com 

问题和挑战 

问题： 

– 如何构建一个基于互联网大数据的聆听平台，帮助企业洞

察客户、及时提升客户体验？ 

挑战： 

– 全面、准确、快速采集互联网数据 

– 自然语言理解 

– 行业知识库的建立 
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互联网数据的价值体现 2 
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无论点赞、吐槽，都说明客户愿意和我们一起成长 
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可采取的行动 

洞察 

 

 产品部门应该重点针对这些产品进行进一步测试

和验证。 

 尽快改善产品，并通知售后服务机构进行更换或

维修。 

示例一：华为手机——通过改进产品提升客户体验 

 大量消费者诟病某系列手机电池耗电太快。 

 大量消费者诟病某款手机进行了系统升级后，

使用体验变差。 



www.hylanda.com 

 

可采取的行动 

洞察 

 

 进一步完善售后服务体系 

 不断优化呼叫中心和售后服务机构的信息传递和

联动机制。 

示例二：海尔电器——提升售后服务质量 

 在一定时间跨度范围内，负面信息变化幅度不

大，正面信息有较大波动。 

 有关于售后人员技能的，也有关于响应速度

的。 

 有很多地区的用户对海尔的售后点赞 

关于售后 
人员技能 关于售后 

响应速度 
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可采取的行动 

洞察 

 

 产品部门应该对炉灶的点火系统进行测试，重现

问题并研究产品改进策略。 

 给售后服务部门提供维修或更换的方法。 

示例三：方太——愿意抱怨的客户才会是忠实客户 

 炉灶的点火系统被多次吐槽，打不着火成为谈

论焦点。 
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可采取的行动 

洞察 

 

 产品部门应该结合客户的反馈设计出更贴近需求

的产品 

 应该为产品赋予温度和情感 

 

示例四：其实客户非常愿意参与我们的产品设计 

 很多客户提出了他们希望的产品的样子和功能 

 客户非常喜欢有温度有含义的产品 

 

 
来自12月2日的新浪微博：客户愿意参与产品设计 

来自11月27日的新浪微博：客户更看重产品蕴含的意义 
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可采取的行动 

洞察 

 

示例五：某银行——打不通的400电话 

 客户认为打电话给客服很难打通。 

 部分用户甚至吐槽我要销卡 

 

 客服部门增加坐席，或者增加微信客服，手机银行

在线交流客服等 

 提前收集客户抱怨，补充和优化应答话术 
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客户的偏好和场景，才是我们提升体验的入口 
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示例一：游客分析多级钻取 
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示例一：游客分析多级钻取 
–     来源地分布 

在游客在旅游垂直论坛、网站、社交媒体中的个人资料信息，以及预定时的公开位置信息，统计游客讨论的来

源分布图。景区可根据网络中的讨论情况，对某些省份地域进行重点互联网广告投放。 
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示例一：游客分析多级钻取 

– 来源地细分——某省级地区分析 

在全国各省游客来源地当中，选择重点省份进行下钻，分析该省份对于景区的正负面评价，进行区

域性差异化营销。 



www.hylanda.com 22 

示例一：游客分析多级钻取 

–    来源地细分——某省级地区分析 

在全国各省游客来源地当中，选择重点省份进行下钻，进一步查看省内主要市区的游客来源分布，同时分析

该省份对于景区的正负面细分评价，进行区域性差异化营销。 
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示例一：游客分析多级钻取 

– 来源地细分——预定渠道/旅游类型分布 

将旅游类型和预订渠道按照各个省份，进行进一步的钻取，了解重点关注省份的游客详细情况，调整在目标

省份广告投放、旅游产品投放的策略。 
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示例一：游客分析多级钻取 
–    来源地细分——游客出行关注点 

将旅游类型和预订渠道按照各个省份，进行进一步的钻取，了解重点省份的游客出行兴趣关注点，调整

在目标省份广告投放、旅游产品投放的策略。 
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示例一：游客分析多级钻取 

– 来源地细分——某地区游客特征分析 

了解目标地区的旅游信息讨论的男女比例，以及年龄比例，在设计和改善旅游产品时，提供目标游客群特征

的参考。 
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可采取的行动 

洞察 

 

 设计生产新的产品，增加一个芝士料包。 

 为吸引90后消费群体，广告宣传和推广活动可以

以方便面+芝士作为宣传卖点之一。 

 商场中可以用方便面+芝士的组合进行促销 

示例二：康师傅方便面配菜提及 

 消费者对康师傅方便面的配菜讨论中，搭配芝

士成为一个新的流行吃法。 

 方便面搭配芝士的人群，近一半都是90后年

轻人。 

方便面的配菜提及 

可乐，9.6% 

榨菜, 2.50% 

芝士,  

18.70% 

啤酒, 6.90% 老干妈, 

11.30% 

火腿肠, 

34.50% 

70前, 3%

70后, 

14%

80后, 

28%

90后, 

49%

00后, 6%

70前

70后

80后

90后

00后

提及芝士的人群年龄分布 

用一匙海天黄豆酱、一匙蒸鱼豉油、一碗清水煮汤，投入
海带丝、绿豆芽、乌龙方便面饼，待面条煮软，放入一片
芝士，芝士融化后打入一颗蛋并撒上胡麻碎和小葱绿，这
样煮出来的方便面非常好吃！——weibo.com  

终于试了加芝士的方便面所以怎么加了芝士就得超级无敌
好吃呢——weibo.com  
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可采取的行动 

洞察 

 

 为巩固80后对康师傅的情感，在广告宣传和活

动策划中，可以借鉴类似于“小时候”“老房

子”等体现“怀旧”情感的场景。 

 对于未来的主力消费群体，90后和00后，推广

内容中体现不同的场景。 

康师傅的新口味。泡面再垃圾啊，这辈子也是放不下了，小
时候太多的回忆都是泡面陪着，家人工作忙只能自己搞着吃
饭，后来学会做饭也是泡面吃腻了才自己捣鼓。另外红烧牛
肉是我心中永恒的经典。 ——weibo.com  

两顿饭全吐了，只能晚上加餐了，话说闹说他小时候感冒只
要吃碗康师傅泡面第二天保准好，但愿明天我就生龙活虎了. 
——weibo.com  

示例三：品牌监测——康师傅本竞品情感对比 

 在消费者对品牌的情感定位方面，康师傅与统

一相比较，差异性优势是对康师傅抱有怀旧情

感的消费者较多。 

 对康师傅抱有怀旧情感的多是80后人群。 
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– 洞察 

• 康师傅方便面的主要购买人群是70后和80后，消费者对品牌的情感也体现为“怀旧”。为赢得新生代消费者的主注，康师傅

2015年9月起邀请TFBOYS与羽泉共同代言康师傅红烧牛肉面，由于90后、00后是TFBOYS核心的粉丝来源，所以通过代言人

有吸引了更多的年轻消费人群。 

 

示例四：代言人效果评估 
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可采取的行动 

洞察 

 

 设计新婚主题系列产品，比如DIY设计，将照片

印在冰箱上。 

 推广活动和广告中选用新婚或买新房作为场景 

 和婚博会、家装网站进行联合营销 

 促销套装，如买冰箱赠空调优惠券 

 

示例五：海尔冰箱购买因素 

 大量网民在谈论“住新房”和“新婚”时，会

同时谈论到购买冰箱或更换冰箱。 

叔叔阿姨来长春帮我们擦灰灰，明天就可以搬家家住新
房啦哈哈。明儿买冰箱，搬床床。现在自己上网给妈妈
订束康乃馨，可惜我的卡里米有钱啊米有钱。 ——
weibo.com  

买床买沙发买电视机买冰箱买洗衣机！！住新房还真费
钱！！！——weibo.com  

0 50 100 150 200 250 300

装修 

需求增多 

新婚 

品牌 

住新房 
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可采取的行动 

洞察 

 

 在赣州地区，投入更多营销力量，包括设立门

店，加强赣州地区的广告宣传力度，加强赣州

地区的服务标准，增强赣州地区消费者对路虎

品牌的好感度。 

 

示例六：消费者洞察——揽胜极光版关注用户地域分布 

 数据来源：汽车之家 

 在揽胜极光车主用户Top15城市中，赣州作

为三线城市，在一众一线城市中脱颖而出 

 赣州尽管是三线城市，但是拥有稀土资源，

当地人具有一定的经济实力 
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可采取的行动 

洞察 

 

 针对晚餐的习惯和特点改进产品。 

 针对学校学生的特征和偏好改进产品 

 针对学生的喜好进行广告和外包装的设计 

 在学校投入更多的推广宣传 

 

 

示例七：洞察客户接触产品的时间和地点 

 消费者提到方便面做多的时间和地点分别是

晚饭和学校 

 最大的客户群是在校住宿的大学生 
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竞争对手是我们的伙伴 
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可采取的行动 

洞察 

 

示例一：营销活动评估——美的微博活动 

 微博转发73243次，评论数29767条 

 预估官方微博粉丝数增加1.6W 

 测算此次活动至少覆盖21W微博用户 

 预计投入成本 300元/台*80台=2.4W元 

 借鉴业美的功营销案例——创意、KOL、媒

体、粉丝…… 

 量身打造家电品牌营销方案 

 利用海量企业数字聆听平台进行营销活动监

测和效果评估 

赵三岁不萌萌哒：#美的家装计# 美的空气净化
器，美的变频抗菌防霉空调挂机，美的8公斤变
频滚筒洗衣机，美的不锈钢内胆智能电压力锅，
美的智能二级能效变频圆柱柜机...@美的小美 @
橘子小姐没有钱 @迷糊小姐没烦恼i @爱吃小麻
花的花花    ——weibo.com  
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根据某银行信用卡中心的一次刷卡赢流量微博营销活动，可以计算出投入人民币1000元
的成本，消耗6天时间，覆盖了7899个微博用户。 

奖品价
值体现 

示例二：信用卡的营销活动评估 
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企业数字聆听平台 3 
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企业数字聆听平台应用逻辑 
5 

业务价值 

消费者洞察 

营销活动成效 

舆情追踪 

品牌监测 

…… 

产品分析 

客户关怀 
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品牌监测 

康师傅方便面正面细分 康师傅方便面负面细分 

- 实时监测品牌及相关竞争对手的发展动态、及

时掌握品牌变化趋势、科学评估品牌优劣差

异，辅助品牌策略的制定。 

康师傅方便面形象趋势 



www.hylanda.com 

消费者洞察 

康师傅方便面使用时机 

康师傅方便面使用场景 

康师傅方便面购买因素 

- 通过对消费者行为和态度的分析与研究，了解消费者的需

求、动机、习惯和消费趋向，帮助企业进行产品创新，制定

市场营销策略 
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产品分析 
方便面话题分布 

- 监测消费者对本品及竞品的反馈，挖掘消费者的
满意点和抱怨点，同时分析消费者对产品定位的
认知，帮助企业进行产品创新与产品优化。 

康师傅方便面产品特点趋势 
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营销活动成效 

康师傅2016活动声量 
统一2016活动声量 

- 实现对企业的营销活动的实
时效果评估，帮助企业进行
营销策划，以及过程中的即
时优化 

KOL传播效果 

000,000

200,000

400,000

600,000

800,000

1,000,000

1,200,000
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客户关怀 

- 监测消费者对服务反馈，提供咨询、投诉类
信息，即时干预，提升客户满意度。 
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舆情追踪 

负面微博排行 

负面微信排行 

- 实时监测企业、高管、产品、品牌等在互联网上的负面信息，
并进行预警。 
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数据透视 

- 从各类图标钻取实时数据 

- 提供资源类型、标签及正负属性三类筛选功能，品牌分析师可

按需查看数据。 
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增加图表 

- 用户可根据现有标引数据按需增加新的图表，系统配备

TAG云图、气泡图、雷达图、地理空间图等模版，配置

灵活、操作简单。 
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管理权限及日志 

- 系统设有三种权限角色：管理员、品

牌分析师、客户，所具有的功能不同，

管理员可按需添加客户、设置权限。 

- 日志功能可通过时间筛选，查看账号的

操作日志，也可通过品牌筛选要查看日

志的账号，或通过搜索邮箱或部门，筛

选账号查看操作日志。 
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企业数字聆听平台架构 

采集 
外部信源： 

新闻、微博、微信、电商、论坛、贴吧、知乎…… 

内部数据： 

呼叫中心话务文本、工单、报告、CRM数据…… 

Hadoop/Spark/MongoDB/Neo4j 

数据清洗 智能语义分析 行业知识库 分析工具/判定图 

• 行业、品牌、品类、产品、特性、价格、时间、地域、情感、场景，等知识体系 

• 用户人口统计学属性，社交属性，兴趣图谱，年龄分布等 

• 构建完善的业务分析模型与数据模型，多维度、多角度深度挖掘数据价值 

• 摆脱技术迭代限制，业务人员轻松上手，深度洞察态势与异动，准确定位机会与风险，快速决策 

品牌监测 消费者洞察 产品分析 
营销活动成

效 
客户关怀 舆情追踪 

• 可视化框架：提供“仪表盘-图表-数据钻取”三层可视化框架 

• 服务API：无缝与本地系统进行数据集成 

存储 

处理 

增值 

分析 

应用 

交付 

感知 

加工 

发现 

交付 
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企业数字聆听平台功能概览 

人们怎么认知我的品牌/产品？ 

对比竞争对手如何？ 

在一个时间跨度内如何？ 

提供报警 

什么因素影响购买？ 

人们的购买场景是什么？ 

营销活动的市场反响如何？ 

购买后的人们的品牌体验/产品体
验/服务体验如何？ 

不同地域对比如何？ 
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核心技术优势 4 
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数据标引示例 

 

  “今天收到了招行寄来的海贼王主题信用卡，发卡速度好快呀！海贼王信用卡可爱喔~，

尤其路飞，绝对大爱，赶紧收起来回家珍藏着，招行还送了礼品，好开森 。 ” 

- 公司信息 

- 主行业：金融 

- 子行业：银行 

- 分类：股份制商业银行 

- 名称：招商银行 

- 产品信息 

- 品类：信用卡 

- 产品：海贼王主题信用卡 

 

- 客户关注 

- 关注方向：服务 

- 关注点：发卡速度、促销 

- 评价：快、有礼品 

- 客户情绪 

- 舆情：正面 

- 客户情绪：喜悦 

- 品牌情感：热爱 
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全面的数据采集 

累积数据量 千亿条记录/PB级数据 

知识库数量 100+万个知识节点，涉及20+行业 

日均数据处理量 1.3亿条以上 

信源数量 245+万信源，新闻媒体、社交媒体、政府、视频、电商网站等 

服务器数量 6000+台服务器集群，海内外六个城市 

数据处理准确率 综合准确率95%以上 

专业运营团队 配备专门的平台运营团队和知识运营团队 
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智能语义分析 

- 中文智能分词 

- 命名实体识别 

- 标引 

- 检索  

- 信息抽取             

- 机器学习 

核心技术优势 
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核心技术优势 

独创的专业分析工具——判定图    

 

-运用人机交互方式描述数据挖掘需求 

-自定义知识节点入口，知识可共享、可复用 

-通过简单的图标组合构建精准的数据判定逻辑 
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判定图示例 
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核心技术优势 

公有知识库+私有知识库 

 

-持续运营的公有（通用）知识库和私有（专业）知识库 

-采取机器学习与行业专家、数据分析师经验相结合的运营方式 

-知识自动发现引擎（KADE, Knowledge Automatic Discover 

Engine） 
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专业系统的知识体系 

通用领域知识库    行业专业知识库   个性化知识库 

词性、文法、组织、情感、
地理位置等一般性知识节点 

各细分领域专有名词、事件
分类定义等知识节点 

专题事件特征信息、属性信
息、专业术语等知识节点 

知识体系是由用户和海量双方的业务专家依照行业标准共同建设和并持续维护。 



www.hylanda.com 

通用知识示例 

示例：“负面情绪/失望”的知识体系 
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行业知识示例 

示例：“汽车配置” 知识 
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公司介绍 5 
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海量公司概况  

- 1999年成立，16 年专注于中文智能计算和互联网数据挖掘 

- 北京、天津双总部运营模式 

- 员工300余人 

- 云服务模式 

- 拥有13项专利，30多项软件著作权 ，多次承担国家重点科技攻关项目 
 

基于大数据的情报服务平台 
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技术资质 

专利名称 受理号/专利号 专利类型 

《基于知识网络的文本标引系统及其方法》 20101016852 发明专利 

《一种知识网络的半自动生成方法 》  201010212264.5 发明专利 

《一种事件陈述句素材库的生成方法》 201010225038.0 发明专利 

《一种直接引语素材库的生成方法》  ZL2010 1 0212267.9 发明专利 

《面向互联网不良信息过滤系统及其方法》 201010200588.7 发明专利 

《手机网络资讯导航系统及其实现方法》 201110035094.2 发明专利 

《基于视觉的Web页面萃取方法》 201110171536.6 发明专利 

《一种上下文Web页面合并方法》 201110171125.7 发明专利 

《一种信息检索的方法和系统》 PCT/CN2013/077118 发明专利 

《一种扩展检索词的方法和系统》 201310231653.6  发明专利 

《一种变形词证认系统及证认方法》 201210537803.1 发明专利 

《一种网络贴文标引系统及标引方法》 201210540674.1 发明专利 

《知识网络节点间属性生成系统及生成方法》 201210518554.1 发明专利 

《检索结果重排序系统及其方法》 201210526364.4 发明专利 

《基于知识网络的搜索结果聚焦系统及聚焦方法》 201210518553.7 发明专利 

《一种检索请求语义扩展方法》 201210518552.2 发明专利 
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行业“互联网+”解决方案 

政 府 -旅游智慧云 
-商务智慧云 
 

-政府应急 
-海量舆情 
 

金 融 
-金融企业数字聆听 
-大数据风控 
 

-语义分析私有云 

企业互联网+转型 

娱 乐 

传 媒 

-企业数字聆听 
-海尔案例 

-综艺节目分析              
-影视节目分析 

-活动监测 
-明星代言 

-大数据新闻 
-互联网热点发现 
 

-落地统计 
-媒体影响力评估 
 

http://iwom.hylanda.com:8082/
ppt/爸爸去哪.pptx
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合作伙伴 

金融 企业 政府 

天津市网信办 
成都市网管办 

传媒 企业 
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除了上帝，任何人都必须用数据来说话。 
In God we trust, all others must bring data. 
 

 
                                        —— 威廉·爱德华兹·戴明 
                                                                      William Edwards Deming 
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期待您的关注！ 

微信扫一扫关注海量 



感谢您的聆听！ 


