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Analiza sentymentu jako narzedzie monitorowania
wynikéw finansowych przedsiebiorstwa

Sentiment Analysis as a Tool for Monitoring the Company's
Financial Results

Abstract: Social media is a global platform for sharing interesting ideas or news, comments and
reviews. They provide a rich source of data for opinions mining in order to acquire previously
unknown and useful business knowledge, which will enable not only agile management for effec-
tive customer service, but also should be reflected in the financial results of the company.

The main goal of this article is to investigate whether the opinions about the company crawled
from Facebook, subjected to a sentiment analysis are correlated with the enterprise's financial
results. In the empirical part, Adidas company was selected for the study, and Facebook posts
of its users' were collected in the period from October 1, 2014, to September 30, 2017.

Existing correlations between the sentiment of users' opinions about Adidas and the financial
indicators of this entity clearly show that social media play the role of tools that, if properly
used through social listening, will bring financial benefits to the company.

Key words: sentiment analysis, opinion mining, analysis of Facebook posts, social media, social
listening.
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Wstep

Cyfrowe spotecznosci zgromadzone na Twitterze czy Facebooku generujg
petabajty danych stanowigcych bardzo cenne Zrédto informacji dla biznesu.
Warto dazy¢ do ich monetyzacji, a to jest mozliwe tylko wtedy, gdy dane beda
w prawidlowy sposéb zbierane, oczyszczane, analizowane i interpretowane
[Baj-Rogowska 2017, ss. 391-395]. W celu pozyskania wczesniej nieznanej
i uzytecznej wiedzy, ktérg bedzie mozna zmonetyzowa¢, nieustrukturyzowa-
ne dane tekstowe nalezy podda¢ procesowi eksploracji za pomoca metody
text miningu. Wykorzystujac odpowiednie algorytmy uczenia maszynowego
(ang. Machine Learning, ML), mozna okresli¢ wydzwiek kazdego opublikowane-
go komentarza. Dzieki zastosowaniu analizy sentymentu (ang. Sentiment Analy-
sis) wykrywa sie polaryzacje wypowiedzi poprzez ich klasyfikacje jako sformu-
towan o neutralnym, pozytywnym lub negatywnym wydzwieku emocjonalnym.

Media spotecznosciowe (ang. social media) stanowia kanat marketingowy
bazujacy na podstawach sieci WEB 2.0. Istotng cechg tych serwiséw interne-
towych jest to, ze tresci sg tworzone i publikowane przez uzytkownikéw da-
nego portalu, a nie przez jego wiascicieli. Najpopularniejszy serwis spoteczno-
$ciowy - Facebook - zdotat przyciaggna¢ ponad 800 milionéw uzytkownikéw,
wymieniajacych opinie i chetnie komentujacych interesujace ich tematy. In-
formacje zwrotne wynikajace z dzielenia sie myslami, emocjami wyrazanymi
w komentarzach na temat réznych produktéw i ustug staja sie kluczowymi
czynnikami, na ktérych opiera sie wspoétczesny biznes. S3 one nazywane sen-
tymentami w mediach spotecznosciowych.

Skoro ludzie wyrazaja swoje emocje w postach na Facebooku, a emocje
wptywaja na ich zachowanie konsumenckie, to czy wydzwiek opinii zawartych
na Facebooku moze determinowac zyski przedsiebiorstwa? Tak postawione
pytanie stato sie inspiracjg do podjecia badan w tym obszarze.

Celem niniejszej pracy jest zbadanie, czy opinie o firmie pozyskane z naj-
czesdciej uzywanego portalu spotecznosciowego - Facebooka, poddane anali-
zie sentymentu, sg skorelowane z wynikami finansowymi przedsiebiorstwa.
Do badania wybrano firme Adidas i dla niej z serwisu spotecznosciowego
Facebook zebrano komentarze uzytkownikéw w okresie od 1 pazdziernika
2014 do 30 wrzesnia 2017 roku.

W pierwszej czesci pracy dokonano przegladu aktualnych badan z obszaru
analizy sentymentu. Nastepnie przedstawiono metody i narzedzia uzyte
w badaniu oraz sposéb pozyskania materiatu badawczego. W kolejnej sekgji,
majacej charakter empiryczny, przedstawiono wyniki wykonanego badania,
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ktére nastepnie przedyskutowano i podsumowano wyciaggnietymi z badania
whnioskami.

Analiza sentymentu

Analiza sentymentu, nazywana réwniez drazeniem opinii (ang. opinion mi-

ning) lub analiza wydzwieku, bazuje na przetwarzaniu jezyka naturalnego

(ang. Natural Language Processing, NLP). Algorytmy zastosowane w tym pro-

cesie umozliwiajg identyfikacje nie tylko binarnego podziatu wypowiedzi (po-

zytywne i negatywne), ale réwniez dajg mozliwos¢ uzyskania bardziej ztozo-
nych klasyfikacji, jak na przyktad w szesciowymiarowym modelu Ekmana

[1993, ss. 384-392], uwzgledniajacym kategorie odczué takich, jak: szczescie,

smutek, strach, ztos¢, zaskoczenie, wstret (ang. happy, sad, fear, anger, surprise,

disgust). Klasyfikacja sentymentu moze by¢ wykonana przy uzyciu nastepuja-
cych podejs¢:

1) machine learning, wykorzystujacego dwie ré6zne metody:

— nadzorowane uczenie maszynowe (ang. supervised learning met-
hods) — wymagajace dostepnosci oznakowanych danych; oznakowa-
nie danych jest bardzo czasochtonnym zadaniem i wymaga zaanga-
zowania cztowieka jako adnotatora, ktéry kazda instancje danych mu-
si zbadad i oznaczy¢;

— nienadzorowane uczenie maszynowe (ang. unsupervised learning
methods) - stosuje sie np. podziat tekstu na zdania i nastepnie doko-
nuje sie klasyfikacji kazdego zdania za pomoca list stéw kluczowych
i obliczonych miar podobienstwa zdan;

2) metody stownikowe - analizujgce znajdujace sie w nich definicje wyra-
z6w i relacje miedzy nimi w oparciu o istniejace stowniki;

3) podejscie hybrydowe — wykorzystuje sie to, co najlepsze w powyzszych
podejsciach, np. szybko$¢ podejscia stownikowego z duzg precyzja efek-
tow uczenia maszynowego.

W $wietle badan W. Medhat i in. [2014, s. 1108], najczesciej wykorzystywa-
nym podejsciem jest metoda stownikowa. W przebadanych przez tych auto-
réw publikacjach z obszaru analizy sentymentu badacze najczesciej uzywaja
danych tekstowych bedacych recenzjami produktéw. W dalszej kolejnosci
wykorzystuje sie dane pozyskane z blogéw internetowych, mediéw spotecz-
nosciowych, artykutéw prasowych lub wiadomosci informacyjnych.

W kolejnym punkcie zawarto przeglad aktualnej literatury z zakresu badania

sentymentu wypowiedzi tekstowych.
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Sentiment Mining - przeglqd literatury

Analiza nastrojéw jest jednym z najszybciej rozwijajacych sie obszaréw badan
w informatyce, a tym samym $ledzenie wszystkich dziatan w tym obszarze
stanowi duze wyzwanie. Wspédtczesnie jest to metoda szeroko stosowana
w badaniach. Przegladajac baze Scopus w okresie ostatnich pieciu lat (dane
na dzien 16.02.2019 r.) uzyskano 9 941 artykutéw zawierajacych fraze sentiment
analysis w tytule, abstrakcie lub jako stowo kluczowe. Wyraznie widac tez ten-
dencje rosnaca stosowania tej techniki w badaniach naukowych (rys. 1).

Rysunek 1. Liczba publikacji z obszaru analizy sentymentu opublikowanych
w bazie Scopus w okresie 2014-2019
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Zrédto: opracowanie wiasne.

Z drugiej zas strony, analizujac publikacje indeksowane w bazie Scopus
w tym samym okresie, mozna wyodrebni¢ réznorodne dziedziny naukowe,
w ktoérych prowadzone sg badania z wykorzystaniem tej metody. Przedsta-
wiono je na rysunku 2.

Najwieksza liczba publikacji dotyczy computer science. W tym obszarze za-
warte sg badania nad rozwojem i udoskonalaniem algorytméw Machine Lear-
ning, wykorzystywanych do przetwarzania nieustrukturyzowanych danych.
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Rysunek 2. Liczba publikacji z zastosowaniem analizy sentymentu w podziale
na dziedziny nauki
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Zrédto: opracowanie wiasne.

Z punktu widzenia celu niniejszej pracy przeanalizowano artykuty obejmu-
jagce trzy obszary: Social Sciences; Business, Management and Accounting oraz
Economics, Econometrics and Finance. W syntetycznej formie opisy najcie-
kawszych projektéw badawczych zawarto w tabeli 1.

Dokonany przeglad aktualnych badan w obszarze nauk spotecznych poka-
zuje, ze w ostatnich latach analiza nastrojéw ewoluowata: od analizy recenzji
produktow/ustug online do analizy komentarzy uzytkownikéw w mediach
spotecznosciowych na Twitterze i Facebooku. Jej zastosowania pojawiaja sie
w kontekstach, takic, jak analiza opinii oséb na temat réznych problemoéw, jak
kleski zywiotowe [L. Zou i in. 2018, ss. 1422-1441], wydarzer spotecznych [Oz-
tirk, Ayvaz 2017, ss. 136-147] i politycznych [Aich iin. 2017, ss. 10172-10176].
Pojawia sie tez wiele tematéw poszerzajacych zakres wykorzystania analizy
nastrojow, takich jak gietdy papieréw wartosciowych [Gilbert, Karahalios 2010;
Bollen, Huina 2011; Ruan i in. 2018, ss. 207-218], kampanie wyborcze [Bagi¢
Babac, Podobnik 2018, ss. 327-347], prognozowanie sprzedazy produktéw
[Liuiin.2007, ss. 607-614].
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Tabela 1. Przeglad aktualnych badan

A\ MOST

Autorzy Zrédto danych Co badano Whioski
Wyrazane uczucia
w opiniach wobec Sentyment z tweetéw z Turdji
N. Oztiirk syryjskiego kryzysu znacznie roznit sie (wiecej pozy-
i S. Ayvaz Twitter uchodzczego. Zebra- | tywnych) od sentymentu
(2017) no tweety w dwéch z tweetdéw napisanych w jezyku
jezykach, w tureckim | angielskim.
i angielskim.
Czy informacje o
. | . _—
Y.Ruan Twltter Yahoo! nastrojach na T,Wltte Nastroje na Twitterze odzwier-
. Finance (dane rze moga pomoc s -
iin.(2018) ) e .. | ciedlajg zwroty z akgji.
finansowe) w analizie rynku akgji
firmy?
. L Kontekst kulturowy wywiera
Analizy opinii online L
wplyw na opinie.
. - oceny ustug hotelar- . . .
N. Antonio Opinie z Interne- . . Recenzje napisane w jezyku
. . skich, uwzgledniaja- S o .
iin. tu (Booking i ce recenzie w iezvku angielskim osiggaja wyzsze
(2018) TripAdvisor) ccenzje wjezy . oceny w poréwnaniu do recen-
angielskim, hiszpan- s L
o . zji hiszpanskich lub portugal-
skim i portugalskim. .
skich.
Wiedza z analizy danych z me-
Wzorce aktywnosci diéw spotecznosciowych moze
L Zouiin Twitter na Twitterze podczas | dostarczy¢ cennych informacji
(2'01 8) ’ huraganu Sandy, w uzytecznych w obszarze zarza-
Stanach Zjednoczo- dzania kryzysowego (np. do
nych w 2012r. zwiekszenia odpornosci na
kleski zywiotowe).
Badano, czy analizy Frakcje negatywnych stéw
Wall Street danych tekstowych dotyczacych poszczegdlnych
P. Tetlock Journal (WSJ) moga by¢ przydatne | firm prognozuja niskie dochody
iin. i Dow Jones do przewidywania przedsiebiorstw. Ceny akcji
(2008) News Service zyskow ksiegowych i | przedsiebiorstw na krétko nie
(DJNS) zyskow z akcji przed- | reaguja na informacje zawarte
siebiorstw. w stowach negatywnych.
Diagnoza nastroju w wymiarze
binarnym (pozytywny i nega-
tywny) nie wykazywaly istotnej
L korelacji ze zmianami na giet-
Czy nastroje uzyt- . s .-
oo . dzie papieréw wartosciowych.
kownikéw Twittera . . .
J. Bollen . Natomiast wielowymiarowa
. . Twitter sg skorelowane z . - .
i M. Huina - analiza nastrojéw panujacych
wartoscig Dow Jones PR o .
(2011) - wsrdd uzytkownikdw Twittera,
(Dow Jones Industrial uwzaledniaiaca katego-
Average, DJIA)? 1wzgledniajaca Kateg
rie: spokojny, czujny, pewny,
Zywotny, dobry, szczesliwy, prze-
widywata zachowania indeksu
azw 87,6%.
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. Czy emocje z blogéw
E. Gilbert : i . o -
. (niepokdj, zmartwie- | Wzrost wyrazen leku przewiduja
! Posty ze strony nie i strach) wplywaj resje na obnizenie S & P 500
K. Karahalios | LiveJournal plywaja p )¢ .
na przyszte ceny indeksow.
(2010) .
gietdowe?
Model prognozowania sprzeda-
Nastroje z blogéw do | zy produktéw odzwierciedla
Y.Liuiin. Blogi prognozowania wptyw nastrojéw. Na podstawie
(2007) internetowe sprzedazy produk- wczesniejszych wynikéw sprze-
tow. dazy mozna prognozowac
przyszte wyniki sprzedazy.
Wyniki wskazuja, ze komunikaty
polityczne o pozytywnych emo-
cjach wywotujg pozytywna
reakcje obywateli, podczas gdy
. . tresci neutralne sg bardziej
., Analiza postéw pu- .
M. Bagic¢ . sktonne do wywotywania nega-
blikowanych na . -
Babac tywnych komentarzy i krytyki
. Facebooku podczas . . e
i Facebook - . oraz wspierania przeciwnika.
. kampanii wyborczej . !
V. Podobnik Inng konsekwencjg wynikéw
w 2015 r. w Chorwa- . . . .
(2018) Gii jest to, ze dwukierunkowa i
) tolerancyjna komunikacja akto-
réw politycznych zwieksza
zaangazowanie obywateli,
podczas gdy komunikacja jed-
nokierunkowa go zmniejsza.
Analiza oparta na Stwierdzono istotna korelacje
S Aichiin. Twitter nas,tr.OJac.h spotecz- mledzy wyr.1|k|em nast.rOJow
nosci Twitter na tweetéw a indeksem finanso-
(2017) . . . .
zmiane polityczna wym, ktéry pokazuje wptyw na
w Korei Potudniowej. | gospodarke kraju.

Zrédto: opracowanie wiasne.

Cho¢ niektérzy badacze poszukiwali korelacji nastrojéw uzytkownikéw
social media np. z wartoscig indeksu Dow Jones czy ich wptywu na przyszte
ceny gietdowe, to nie odnaleziono badania podobnego do wykonanego
w niniejszej pracy. Pewne podobienstwa w zakresie oddziatywania frakcji ne-
gatywnego sentymentu mozna odnalez¢ w pracy Tetlock i in. [2008], w kto-
rym badano, czy analizy danych tekstowych moga by¢ przydatne do przewi-
dywania zyskéw ksiegowych i zyskow z akcji przedsiebiorstw.

Skoro negatywne emocje z blogéw wptywajg na przyszte ceny gietdowe
akcji przedsiebiorstw [Gilbert, Karahalios 2010], a nastroje na Twitterze od-
zwierciedlaja zwroty z akgji [Ruan i in. 2018], zdecydowano sie na poszukiwa-
nia oddziatywania wydzwieku opinii uzyskanych z postow Facebooka na fi-
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nansowe wskazniki przedsiebiorstwa. W podpunktach kolejnej sekcji opisano
podejscie zastosowane w badaniu.

Metodyka badania

Adidas jako podmiot badania

Niemiecka firma Adidas jest jedng z najbardziej rozpoznawalnych marek na
$wiecie, zajmujacych sie produkcja obuwia i odziezy sportowej. Jej historia
rozpoczetfa sie w 1924 roku, kiedy bracia Adolf i Rudolf Dasslerowie zatozyli
fabryke obuwia o nazwie Gebriider Dassler Schuhfabrik. W wyniku rodzinnych
nieporozumien w 1948 r. przedsiebiorstwo ulegto podziatowi na dwie spoétki
akcyjne, a te kierowana przez Adolfa Dasslera nazwano Adidas. Od tamtej
pory, mimo licznych kontrowersji i skandali, jakie faczg sie z tym przedsiebior-
stwem, Adidas znajduje sie w czotéwce Swiatowych firm z branzy sportowej
i caly czas doskonale prosperuje, udowadniajagc to wysokimi notowaniami
swoich akgji na gietdzie.

Liczne sukcesy i dtugotrwata fala popularnosci marki Adidas na swiatowym
rynku stanowia przestanki zainteresowania tym podmiotem i zadecydowaty
0 jego wyborze do badania.

Gromadzenie materiatlu badawczego i zastosowane metody

Materiat badawczy stanowity zebrane posty uzytkownikéw Facebooka (wy-
tacznie w jezyku angielskim) na temat firmy Adidas, opublikowane w okresie
od 1 pazdziernika 2014 do 30 wrzesnia 2017 roku. Pozyskano i przebadano
137 863 postéw z Facebooka, ktére zostaty pogrupowane na dwanascie okre-
séw odpowiadajacych kolejnym kwartatom (od IVQ 2014 do 11IQ 2017). Mate-
riat badawczy, stanowigcy dane tekstowe, zostat zebrany i przetworzony za
pomoca komercyjnego oprogramowania ProSuite. Jest to program dostarcza-
jacy zaawansowanych narzedzi do przeprowadzenia petnej i dogtebnej anali-
zy danych, skfadajacy sie z nastepujgcych modutéw [Provalis Research 20191:
— QDA Miner - jakosciowa analiza danych,
— WordStat — analiza tresci i eksploracja tekstu,
— SimStat - analiza statystyczna.

Do eksploracji nieustrukturyzowanych danych tekstowych pozyskanych
z Facebooka zastosowano metode analizy sentymentu. Analize sentymentu
wykonano w oparciu o metode stownikowa. Wykorzystano stownik WordStat
Sentiment.CAT, zawierajacy ponad 9 164 negatywnych i 4 847 pozytywnych
wzorcéw stéw. Daje on mozliwos¢ klasyfikacji tekstu w kategorie takie, jak
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pozytywne, negatywne oraz stowa neutralne, ktére moga by¢ zignorowane,
bo nie wnosza wartosci do analizy. Ekstrakcja sentymentu do negatywnego
wydzZwieku jest przeprowadzana z uwzglednieniem ponizszych regut klasyfi-
kacji:
— stowa negatywne niepoprzedzone zaprzeczeniem w ciggu trzech stéw
w tym samym zdaniu,
— stowa pozytywne poprzedzone negacja w ciggu trzech stéw w tym samym
zdaniu.
Zasady pozytywnego sentymentu sg nastepujace:
— stowa pozytywne, ktére nie zostaty poprzedzone negacja,
— wyrazenia negatywne po negagji.
Analiza sentymentu zostata wykonana zgodnie z etapami przedstawionymi na
rysunku 3.

Rysunek 3. Etapy procesu badania analizy sentymentu

A B C D E
Przygotowanie . Kl Kacj .
. Ekstrakcja asyfikacja Prezentacja
Zebranie danych (pre:::g::sing] sentymentu sentymentu wynikéw

Zrédto: Baj-Rogowska 2017, ss. 391-395.

Aby zrealizowa¢ cel pracy, czyli zbada¢, czy rozkfad opinii uzyskany z ba-
dania analizy sentymentu jest skorelowany z wynikami finansowymi przed-
siebiorstwa, ustalono, iz bedg analizowane nastepujgce zmienne:

— X, czyli zysk /strata brutto (ang. gross profit / loss);
-y, czyli wynik na dziatalnosci operacyjnej - EBIT (ang. operating result - EBIT);
— z, czyli zysk/strata netto (ang. net profit/earnings/loss).

Podmioty takie jak Adidas, publikujg wyzej wymienione wskazniki co kwar-
tat w swoich sprawozdaniach finansowych. Dane te pozyskano dzieki analizie
sprawozdan finansowych firmy Adidas.

Na podstawie zgromadzonych danych obliczono zaleznosci korelacyjne
pomiedzy zmiennymi (wspdtczynniki korelacji liniowej Pearsona). Interpreta-
cje na temat sity korelacji (r) oparto na klasyfikacji wedtug J.P. Guilforda [1965]:
- | r|=0-brak korelacji,

- 0,0<|r|<0,1-korelacja nikta,

- 0,1 <|r|<0,3-korelacja staba,

- 0,3 <|r|<0,5-korelacja przecietna,
- 0,5<|r|<0,7 - korelacja wysoka,
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- 0,7 <|r|<0,9-korelacja bardzo wysoka,
- 09<|r|<1,0-korelacja niemal petna,
— | r|=1 - korelacja petna.

Wyniki
Zgodnie z celem pracy, dokonano analizy sentymentu danych pobranych dla
kazdego kwartatu w badanym okresie. W efekcie otrzymano wyniki, ktére

zwizualizowano na rysunku 4.

Rysunek 4. Procentowy rozktad opinii uzytkownikow Facebooka na temat firmy Adidas
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Zrédto: opracowanie wiasne.
Pozyskane ze sprawozdan finansowych dane w zakresie trzech zmiennych
zawarto w tabeli 2. Obliczone korelacje miedzy badanymi zmiennymi przed-

stawiono w tabeli 3.

Tabela 2. Wyniki finansowe firmy Adidas w 12 kwartatach (wartosci w min €)

Pobrano z mostwiedzy.pl
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4Q 2014 1Q 2015 2Q 2015 3Q 2015
Zysk brutto 1532 2008 1889 2304
Wynik na dziafalnosci operacyjnej (EBIT) | -44 345 234 505
Zysk netto -312 223 147 314
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4Q 2015 1Q 2016 2Q2016 3Q2016
Zysk brutto 1966 2358 2159 2574
Wynik na dziatalnosci operacyjnej (EBIT) | -24 490 414 563
Zysk netto -44 351 291 387

4Q 2016 1Q 2017 2Q 2017 3Q 2017
Zysk brutto 2288 2790 2437 1647
Wynik na dziatalnosci operacyjnej (EBIT) | 23 632 511 399
Zysk netto -10 456 159 415

Zrédto: opracowanie wiasne.

Tabela 3. Sita korelacji pomiedzy zmiennymi

Korelacja Pozytywne opinie | Negatywne opinie
Zysk brutto 0,461884 -0,466651
Wynik na dzialalnosci operacyjnej (EBIT) 0,285854 -0,287212
Zysk netto 0,230728 -0,231226

Zrédto: opracowanie wiasne.

Na poziomie istotnosci 0,1 zweryfikowano hipotezy o dodatnim/ujemnym
zwigzku miedzy komentarzami (pozytywnymi i negatywnymi) oraz trzema wskaz-
nikami finansowymi. Nie wszystkie zidentyfikowane zwigzki sg statystycznie istotne
(to110 = 1,37218). Wartosci obliczonych statystyk testowych podano w tabeli 4.

Tabela 4. Wartosci statystyk testowych t-studenta pomiedzy zmiennymi

Statystyki t-student

Pozytywne opinie

Negatywne opinie

Zysk brutto 1,64679 -1,6685
Wynik na dzialalnosci operacyjnej (EBIT) 0,94331 -0,9482
Zysk netto 0,74986 -0,7516

Zrédto: opracowanie wiasne.

Dyskusja

W szerokim ujeciu w niniejszym badaniu poszukuje sie odpowiedzi na pyta-
nie, czy publikowane opinie uzytkownikéw mediéw spotecznosciowych na
temat firmy oddziatujg na jej wyniki finansowe. Innymi stowy, czy rozktad opi-
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nii uzyskany z badania analizy sentymentu (w podziale na frakcje pozytywne i

negatywne) jest skorelowany z dochodami przedsiebiorstwa.

Empiryczne wyniki analizy wskazujg na istnienie zaleznosci miedzy senty-
mentem opinii a osigganymi wynikami finansowymi przedsiebiorstwa. Przy
czym: testowany statystycznie zwigzek miedzy zyskiem brutto i pozytywnymi
oraz odpowiednio negatywnymi opiniami jest statystycznie istotny i nie wyni-
ka z przyczyn losowych, tylko miedzy zmiennymi istnieje zaleznos¢ o charak-
terze przyczynowo-skutkowym. Natomiast testy istotnosci wspoétczynnika
korelacji dla wyniku na dziatalnosci operacyjnej (EBIT) i zysku netto nie wyka-
zaty zwiazkdw statystycznie istotnych. Z przeprowadzonego badania mozna
wyciggnac nastepujace wnioski:

1. Wystepuje dodatnia, statystycznie istotna korelacja pomiedzy pozytyw-
nymi opiniami a zyskiem brutto oraz ujemna korelacja pomiedzy nega-
tywnymi opiniami a zyskiem brutto.

2. Sita tej korelacji w odniesieniu do zysku brutto jest na poziomie przecietnym.

3. Wraz ze wzrostem pozytywnych opinii rosnie warto$¢ zysku brutto, nato-
miast wzrostowi negatywnych opinii towarzyszy spadek zysku brutto
przedsiebiorstwa;

4. Zmienno$¢ zysku brutto jest wyjasniana: w 21% zmiennoscig liczby pozy-
tywnych postéw (wspétczynnik determinacji = 0,2133), natomiast w 22%
zmiennoscig liczby negatywnych postéw (wspotczynnik determinacji =
0,2177). Negatywne opinie nieco silniej oddziatujag na dochdéd przedsie-
biorstwa niz pozytywne wypowiedzi.

Prezentowane powyzej wnioski z badania wydaja sie oczywiste i logiczne,
jednakze wymagaty empirycznej walidacji. Podobne wyniki otrzymali P. Te-
tlock i in. [2008, ss. 1437-1467] w zakresie oddziatywania frakcji stow nega-
tywnych w wiadomosciach tekstowych dotyczacych przewidywania niskich
dochodéw przedsiebiorstw.

Biorac pod uwage fakt, ze media spotecznosciowe staty sie wirtualnym
miejscem spotkan klientéw z marka, produktem badZ z ustugami, badanie
pokazuje, ze w trosce o przyszte dochody przedsiebiorstwa powinny zarza-
dzac¢ swoim wizerunkiem i monitorowac tresci generowane przez cyfrowe
spotecznosci. Proces ten nazywany jest social listeningiem. Jego istota jest
biezace monitorowanie (wyszukiwanie i analizowanie pod wzgledem iloscio-
wym i jakosciowym) tresci publikowanych online przez klientéw przedsiebior-
stwa. Pozyskuje sie w ten sposéb wartosciowa wiedze, ktéra umozliwia zwin-
ne zarzadzanie, wychodzace naprzeciw oczekiwaniom klientéw firmy. Mozna
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wykry¢ sytuacje kryzysowe i bardzo szybko reagowac prewencyjnie, aby za-
pobiegac eskalacji zidentyfikowanych probleméw.

Podsumowujac, opinie klientéw, stanowigce nieustrukturyzowane dane,
publikowane w mediach spotecznosciowych, staty sie ogromnym zrédiem
informacji. Algorytmy text miningu (eksploracji tekstu) okresla sentyment kaz-
dej opinii uzytkownika. Dzieki social listeningowi, wspartemu odpowiednig
strategia komunikacyjna, mozna pozyska¢ negatywne wzmianki i szybko
zapobiec kryzysowi, zanim w petni sie rozwinie. Te dziatania z pewnoscia sie
optaca z uwagi na ksztaltowanie pozytywnego obrazu marki, ale réwniez, jak
pokazato badanie, zaowocuja lepszym wynikiem finansowym przedsigbiorstwa.

Przeprowadzone badanie posiada réwniez pewne ograniczenia. Wsréd
nich nalezy wymieni¢ np. pomiar wartosci tylko dla 12 kwartatéw czy analizy
przeprowadzone tylko dla jednej firmy. W kolejnych pracach autorka zamierza
kontynuowac ten temat w znacznie poszerzonej skali.

Zakonczenie

Facebook zostat uznany za kluczowy kanat spotecznosciowy wykorzystywany
w biznesie przez marketeréw w 2018 roku. W celu budowania relacji z klien-
tem i prowadzenia dziatan marketingowych, korzysta z niego az 96% bada-
nych respondentéw [Raport State of Social 2018]. Nieustannie przycigga on
duza liczbe uzytkownikéw dzielacych sie opiniami i przemysleniami, nawigzu-
jacych indywidulane relacje z marka. Wymienione przestanki wptynety na de-
cyzje wyboru tej platformy do pozyskania danych do badania.

Tworzac profil w takim serwisie, firma informuje, ze jest zaangazowana
w budowanie pozytywnych relacji z otoczeniem i bedzie reagowac na oczekiwa-
nia swoich klientéw. Aby im sprosta¢, musi prowadzi¢ nieustanne dziatania moni-
torujace. Ten wysitek sie optaci, gdyz jak pokazaty wyniki podjetego w pracy ba-
dania, pozytywne opinie na temat firmy przyniosa jej wieksze zyski brutto.

Nalezy podkresli¢, ze jest to pierwsze badanie, w ktérym poszukuje sie
oddziatywania wydzwieku publikowanych w mediach spotecznosciowych
opinii uzytkownikéw na temat firmy na osiggane wyniki finansowe przez
przedsiebiorstwo. Wartoscia tej pracy jest wykazanie statystycznie istotnych
zwigzkéw miedzy zmiennymi, a mianowicie ze:

— wraz ze wzrostem pozytywnych opinii o firmie ro$nie wartos¢ zysku brutto;
— wzrostowi negatywnych opinii towarzyszy spadek zysku brutto przedsie-
biorstwa.

137


http://mostwiedzy.pl

A\ MOST

Anna Baj-Rogowska

Wiedza ta jest uzyteczna dla przedsiebiorcéw, ktérzy powinni mie¢ swia-
domos¢, ze monitorowanie mediéw spotecznosciowych (social listening) staje
sie niezbednym dziataniem wspétczesnej firmy, a jej pozytywny obraz
w oczach klientéw z pewnoscia przetozy sie na wieksze dochody.
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