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Opinie i tresci umieszczane w Internecie stanowig zrodto danych, obok ktorego trudno przejsc¢ obojetnie. Pojawia sie jednak pro-
blem przy probie dostepu do tych danych, poniewaz ich struktura i sposob przechowywania odbiega od zwyktych baz danych, do
ktorych przyzwyczajeni sg analitycy. W Comarch zdalismy sobie sprawe z potencjatu, jaki niosg ze sobg informacje zawarte w nie
ustrukturyzowanej formie, umieszczane w mediach spotecznosciowych.

We wspotpracy z Uniwersytetem Ekonomicznym w Krakowie opracowalismy rozwigzanie, ktore pozwala naszym obecnym i po-
tencjalnym klientom na wydobywanie informacji z nowych, wczesniej nie dostepnych zrodet, a nastepnie ich analize. W ramach
wspotpracy stworzylismy koncepcje mechanizmaow i rozwigzania odpowiadajgcego za wydobycie i interpretacje danych z réznego
rodzaju komentarzy, wpisow, wypowiedzi, aktywnosci na serwisach spotecznosciowych, forach, serwisach informacyjnych.

Tym sposobem otrzymalismy narzedzie do wspomagania decyzji w przedsiebiorstwie, jakim jest Comarch Social Bl, pozwalajgce
na automatyczna analize danych, ktore wczesniej musiaty byc przegladane recznie.

NOWE ZRODLA DANYCH

Przekroj zrodet analizowanych danych moze by¢ bardzo szeroki i zazwyczaj jest definiowa-
ny wspolnie z klientem. Do najpopularniejszych zrodet danych naleza:

s Profile przedsiebiorstwa na Facebooku, Google+, LinkedIn, Goldenline, i innych portalach
spotecznosciowych

e Konto na Twitterze

* Fora dyskusyjne dostepne na stronach internetowych firmy.

* (0golne oraz tematyczne fora dyskusyjne

® Prywatne blogi

® Serwisy informacyjne

e Portale branzowe

DZIALANIE SYSTEMU

portale WWW analiza semantyczna



http://www.bi.comarch.pl
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STRONY WWW

Narzedzia Social Bl przeszukujg strony in-
ternetowe (portale spotecznosciowe, fora
dyskusyjne, specjalistyczne strony branzo-
we) w poszukiwaniu informacji o badanym
zagadnieniu. W sytuacji, gdy mechanizm
programu natrafi na zadane stowo kluczo-
we, cafa opinia jest pobierana, a nastepnie
przesytana do analizy, wraz z jej kontek-
stem, umiejscowieniem, oraz informacjami
dodatkowymi.

ANALIZA
SEMANTYCZNA

W kolejnym etapie pobrane komentarze
sg poddawane transformacjom. Narze-
dzia social Bl za pomocg zdefiniowanego
stownika pojec oraz requt sktadniowych in-
terpretujg zabarwienie emocjonalne, oraz
wydzwiek komentarzy. Oprocz tego infor-
macje 0 nacechowaniu emocjonalnym, 13-
czone sg z informacjg dodatkowa, takg jak
Jajki", oceny rankingowe. Na zakonczenie
analizy wartosci te sg agregowane i prze-
twarzane. Uzyskany w ten sposcb wynik
pozwala stwierdzi¢, czy dana opinia jest
negatywna, pozytywna, czy neutralna, zi-

WARSTWA
RAPORTOWA

W ostatnim kroku wyniki uzyskane za po-
mocg analizy semantycznej prezentowane
Sg poprzez narzedzia raportowe w postaci
wykresow, badz tabelarycznych zestawien
danych.

dentyfikowac jej kontekst.

PRZYKLADY ZASTOSOWAN

Ponizej umieszczono kilka wybranych modeli zastosowania in-
formacji pozyskiwanejza pomocg mediow spotecznosciowych.

Opinia o marce

Jedno z podstawowych zadan social Bl. Informacje o marce
(a z markg czesto scisle identyfikowana jest firma) pojawiaja
sie w Internecie w wielu miejscach. Reczne sledzenie wpisow
jest problematyczne. Analitycy w przedsiebiorstwie najwie-
cej informacji czerpig z oficjalnych profili firmy w serwisach
spotecznosciowych. Nie do kornica oddajg one jednak prawdzi-
we zdanie uzytkownikow o marce. Przecietny klient czesciej
i szczerzej wypowie sie na roznego rodzaju serwisach tema-
tycznych, dyskusjach w gronie znajomych uzytkownikow. Wy-
dobycie opinii z takich miejsc nie jest proste.

Comarch Social Bl radzi sobie z opisanym zagadnieniem bardzo
dobrze. Dzieki temu firma moze na biezaco i kompleksowo Sle-
dzi¢ opinie krgzace o niej w catej sieci, identyfikujgc wczesnigj
interesujgce jg profile uzytkownikéw i fora. Narzedzia social Bl po-
zwalajg szerzej spojrzec na zdanie klientow odnosnie wybranej
marki, a takze sprawdzic, jak zmieni sie opinia pod wptywem roz-
nego rodzaju dziatan, podejmowanych przez przedsiebiorstwo.
Informacje, ktorych dostarczajg mechanizmy analizy seman-
tycznej sg petniejsze, i lepiej oddaja rzeczywiste nastroje rynku.

Opinie o produktach

Produkt, badz ustuga, to kolejne elementy obecne w kazdej
firmie, o ktorych uzytkownicy wyrazajg swoje zdanie. Odbiorcy

poszczegolnych towardw czesto wypowiadajg sie na temat
zakupionych przez siebie produktow poprzez fora interneto-
we, czy media spotecznosciowe. Stosujgc narzedzia social Bl
szybko wytapujemy zmieniajgcy sie stosunek uzytkownikow
do produktu i jezeli jest on negatywny, mozemy zareagowac
lub odpowiedziet¢ na negatywne komentarze, wskazujgc pozy-
tywne strony towaru, lub niewtasciwy sposob jego wykorzysta-
nia. W ten sposob firma, moze chroni¢ dobre imie swojej marki,
podejmowac dziatania korygujace i przeciwdziata¢ szkalowa-
niu przez konkurencje, lub nierzetelnych uzytkownikow.

Wydarzenia marketingowe

Efekty promocji, kampanii marketingowej sg trudne do zmie-
rzenia i czesto stara sie je odnies¢ do wynikow sprzedazy,
badz badan ankietowych. Stosujgc analize semantyczng me-
diow spotecznosciowych zdobywamy informacje na biezaco,
mozemy doktadnie zmierzyc¢ feedback naszych dziatan i zwe-
ryfikowac poprawnos¢ wybranych kierunkow. System pozwala
takze na zmierzenie jak skuteczne sg nasze dziatania, czy
dany event spodobat sie uzytkownikom, jaki jest jego zakres
i czy trafia w grupe targetowa.
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