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Abstract

The algorithms based on social network analytics, natural language processing, complex
event processing, and data mining techniques are commonly used by social media analytics
software to provide a wide range of analytics capabilities and actionable metrics by managers to
obtain critical business information and facilitate effective decision making.
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Rezumat

Algoritmii bazati pe analitica retelelor sociale, procesarea limbajului natural, procesarea
complexd a evenimentelor si tehnicile de extragere a datelor sunt utilizati in mod obisnuit de
software-ul de analitica social media pentru a oferi o gama larga de capabilitdti de analiza si valori
care pot fi utilizate de manageri pentru obtinerea unor informatii critice despre afaceri si facilitarea
ludrii deciziilor eficiente
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INDICATORI DE PERFORMANTA PENTRU ANALITICA SOCIAL MEDIA

Nu existad o definitie clara si concisa a termenului de social media cu care toatd lumea sa
fie de acord, iar termenul a fost adesea folosit gresit ca un cuvant la moda. In ciuda lipsei unei
definitii standard, majoritatea academicienilor si practicienilor folosesc termenul de social media
pentru a descrie o varietate de canale si platforme online care pot facilita crearea si difuzarea in
comun a informatiilor. Caracteristicile descriptive obisnuite ale social media includ social media
interactive, generate de utilizatori, colaborative, partajate si diseminarea rapida a informatiilor.
Categoriile de social media definite de Sterne (2010) includ urmatoarele: forumuri, site-uri de
recenzii i opinii, retele sociale, blogging, microblogging, bookmarking social si partajare media.

In centrul social media, in categoriile enumerate mai sus sunt doud concepte care
diferentiaza aceste canale si platforme de alte tehnologii traditionale pentru comunicarea mediata
de computer - si anume, fluxurile de activitate si grafurile sociale. Comportamentele din retelele
sociale, cum ar fi comunicarea, crearea, partajarea si colaborarea, constituie fluxurile de activitate
ale indivizilor. In plus, aceste interactiuni apar in contextul legaturilor si relatiilor dintre indivizi
si reteaua lor sociala de prieteni, adepti si fani - reprezentand graful lor social al conexiunilor.

Aceste idei de fluxuri de activitate si grafuri sociale sunt, de asemenea, semnificative in
contextul masurarii retelelor sociale, deoarece oferd baza pentru cuantificarea si evaluarea
actiunilor si raspunsurilor care genereaza continut si conversatii pe platformele si canalele de
socializare. Aceste valori de baza ale activitatii la nivel granular pot fi ulterior utilizate pentru a

dezvolta modele avansate de masurare in initiativele de analitica sociala ale unei companii.

Definirea functionala

Analitica este descoperirea, interpretarea si comunicarea unor tipare semnificative din date.
Aceasta implica, de asemenea, aplicarea modelelor de date cétre o luare eficientd a deciziilor. Cu
alte cuvinte, analitica poate fi inteleasa ca legatura dintre date si luarea eficientd a deciziilor in
cadrul unei organizatii. Deosebit de valoroasa in domeniile bogate in informatii inregistrate,
analiza se bazeaza pe aplicarea simultand a statisticilor, a programarii computerului si a
cercetarilor operationale pentru a cuantifica performanta.

Organizatiile pot aplica analitica datelor de afaceri pentru a descrie, prezice si imbundtati
performantele afacerii. Concret, domeniile din cadrul analiticii includ analitica predictiva, analitica
prescriptiva, managementul deciziilor intreprinderii, analitica descriptiva, analitica cognitiva,

analitica Big Data, analitica vanzdrilor cu amanuntul, analitica lantului de aprovizionare,
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optimizarea aranjarii produselor si a unitatilor de stocare, optimizarea de marketing si modelarea
de mix marketing, analitica web, analitica apelurilor, a discursurilor, analize si optimizarea fortei
de vanzare, modelarea preturilor si promovarii, stiinta predictiva, analiza riscurilor de credit si
analiza fraudelor. Intrucat analiticele pot necesita un calcul extins, algoritmii si software-urile
utilizate pentru analitica valorificd cele mai actuale metode in informatica, statistica si matematica.

Analitica social media este procesul de colectare si analiza a datelor din retelele sociale
precum Facebook, Instagram, LinkedIn si Twitter. Este folositd in mod obisnuit de agentii de
marketing pentru a urmari conversatiile online despre produse si companii. Un autor a definit-o
drept ,,arta si stiinta de a extrage informatii valoroase ascunse din cantitati mari de date semi-
structurate si nestructurate de pe retelele sociale pentru a permite luarea deciziilor informate si
perspicace.

Analiza este axatd pe intelegerea trecutului: ce s-a intamplat si de ce s-a intdmplat.
Analitica se concentreaza pe motivul pentru care s-a intdmplat si ce se va intampla in continuare.

Analitica datelor este un domeniu multidisciplinar. Se utilizeazad pe scara larga abilitati de
calculator, matematica, statistici, utilizarea tehnicilor descriptive si a modelelor predictive pentru
a obtine cunostinte valoroase din date in timp ce se analizeaza datele. Informatiile din date sunt
utilizate pentru a recomanda actiuni sau pentru a ghida luarea deciziilor in contextul afacerilor.
Astfel, analitica nu are in vedere analize individuale, sau pasi de analiza, ci intreaga metodologie.
Existd o tendinta pronuntata de a utiliza termenul de analitica in setdrile de afaceri, de ex. analitica
textului vs. mineritul textului mai generic pentru a sublinia aceastd perspectiva mai largd. Exista o
utilizare din ce Tn ce mai mare a termenului de analitica avansata, utilizat de obicei pentru a descrie
aspectele tehnice ale analiticii, in special In domeniile emergente, cum ar fi utilizarea tehnicilor de
invatare automata, precum retelele neuronale, arborele de decizii, regresia logistica, analiza
regresiel de la liniara la multipla, clasificarea pentru modelari predictive. De asemenea, include
tehnici de invétare automata nesupravegheate, cum ar fi analiza clusterului, analiza componentelor
principale, analiza profilului de segmentare si analiza de asociere. (Sfetcu, 2022)

In conformitate cu perspectiva de business intelligence a analiticii social media, adoptam
urmatoarea definitie de lucru a analiticii social media, asa cum a propus Lovett (Lovett, J. (2011).
Social media metrics secrets. Indianapolis, IN: Wiley Publishing, Inc.): ,,Analitica socialad este
disciplina care ajutd companiile sd masoare, sd evalueze si sd explice performanta initiativelor de

social media in contextul obiectivelor specifice de afaceri ,,. Aceasta definitie evidentiaza relevanta
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analiticii social media pentru managementul performantei si obiectivele de afaceri — constructe
care definesc Tnsasi notiunea de business intelligence.

In esentd, analitica social media cuprinde practica de definire si adoptare a valorilor
adecvate pentru masurarea succesului initiativelor de social media in organizatii. Este un cadru de
masurare care faciliteaza un punct de vedere integrat al obiectivelor strategice ale unei organizatii,
al masurilor sale de performanta la nivel operational si a diverselor metrici de social media care
pot fi legate de aceste masuri de performanta.

Putem face diferenta intre valorile de social media si cele analitice, situdndu-le pe acestea
din urma ca pe un construct de ordin superior. Acest punct de vedere este In concordanta cu cel al
altor cercetatori si practicanti. In timp ce metricile sunt in primul rand preocupate de date, tranzactii
si informatii din trecut, analiticile, pe de alta parte, se bazeaza si analizeaza acele valori pentru a
genera informatii si a informa strategia viitoare. De exemplu, Lovett propune o ierarhie pe mai
multe niveluri a masurilor de social media, de la contorizarea valorilor la valorile fundamentale,
rezultatele si valorile afacerii — fiecare nivel construindu-se unul peste celalalt si impreuna
constituie un program de analitica social media. Trebuie subliniat totusi cd analitica actionabila
necesitd metrici bine concepute si, fara un set corect de masuratori descriptive la nivel operational,
organizatiile nu vor putea descoperi tipare si obtine informatii pentru o strategie de afaceri

eficienta.

Utilizare si indicatori de performanta

In timp ce caracteristicile si capabilitatile specifice solutiilor de analitica a retelelor de
socializare variaza foarte mult intre furnizori, majoritatea software-ului ofera suport pentru cazuri
de utilizare standard care se aplica intr-o gama larga de companii.

Algoritmii bazati pe analitica retelelor sociale, procesarea limbajului natural, procesarea
complexd a evenimentelor si tehnicile de extragere a datelor sunt utilizati in mod obisnuit de
software-ul de analitica social media pentru a oferi o gama largd de capabilitati de analiza si valori
care pot f1 utilizate de manageri pentru obtinerea unor informatii critice despre afaceri si facilitarea
ludrii deciziilor eficiente (Melville si colab., 2009; Luckham, 2011).

Pentru inceput, multi analisti sunt de acord ca intreprinderile folosesc adesea analitica
social media din cateva motive comune. Principalii factori de afaceri pentru analitica social media

includ: identificarea avocatilor si a influentatorilor; intelegerea sentimentului; identificarea
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segmentelor de public; masurarea reputatiei marcii si a ponderii vocii; si determinarea eficacitatii
mesajelor de marketing (Lovett, 2011; Petrocelli, 2013; Stodder, 2012). Mai recent, s-a pus, de
asemenea, accentul pe includerea capabilitatilor de analiza predictiva in software-ul de analitica
sociald pentru a permite companiilor sa descopere tipare si sa anticipeze impactul valorilor actuale,
cum ar fi sentimentul asupra viitoarelor activitati de socializare (Petrocelli, 2013; Stodder, 2012).

Tabelul de mai jos rezuma cateva cazuri de utilizare obisnuite si Intrebdrile subiacente la
care intreprinderile doresc sd raspunda prin analitica retelelor sociale, impreuna cu tehnici de
analiza care permit aceste cazuri de utilizare si mostre de valori care pot fi de interes pentru
management.

Dupad cum se evidentiaza In Tabel, masurarea eficientd a retelelor sociale cuprinde o
combinatie de valori derivate prin tehnici de analizd multiple si multiple metrici care trebuie sa fie
intretesute Tmpreuna pentru a extrage semnificatia si ideile relevante pentru afacere. De asemenea,
complexitatea tehnicilor de analiza variaza in functie de contextul afacerii si de sfera de cunostinte
tactice sau strategice dorite. Un program holistic de analitica retelelor sociale ar trebui sd includa
in mod ideal mai multe cazuri de utilizare care sd permitd monitorizarea, descoperirea si

capacitatile predictive care sa fie utilizate in procesul de luare a deciziilor.

Tabel: Obiective, cerinte §i rezultate in analitica social media

Cazuri de utilizare Activarea tehnicilor Valori relevante
obisnuite pentru Perspectiva de afaceri necesare | de analitica retelelor |privind performanta in
analitica social media sociale retelele sociale

Ce segmente trebuie vizate pentru
Retele sociale

achizitie, crestere sau pastrare? Cine |Analiza retelelor |Avocatii activi pledeaza
Audienta

sunt sustindtorii si influentele pentru [sociale pentru influentad
Segmentare

marca sau produs?

) Care sunt subiectele sau temele |Prelucrarea limbajului
Retele sociale

) relevante pentru afaceri noi sau natural Tendintele subiectelor
Informatie )
emergente? Procesarea complexa Raportul sentimentelor
Descoperire
Apar noi comunitati de influenta? a evenimentelor
o Care sunt perceptiile marcii in randul ) Conversatia atinge viteza
Expunere si impact pe Analiza retelelor
constituentilor? de participare a implicarii
retelele sociale . |sociale .
Cum se compara marca cu concurentii? audientei vocale
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Ce canale de socializare sunt utilizate |Prelucrarea limbajului

pentru discutii? natural

) Care este relatia dintre subiectele si |Procesarea limbajului Corelari de interese sau
Retele sociale

problemele relevante pentru afaceri?  |natural preferinte (tema)
Comportament

Care sunt cauzele intentiei exprimate |Clustering in Matrici cu afinitate de
Inferente ] o ]

(cumparare, agitare, etc.)? mineritul de date subiecte

Dupa cum este subliniat in Tabel, exista diverse optiuni disponibile organizatiilor pentru
implementarea si institutionalizarea programelor lor de analitica social media. Ceea ce este
important este ca analitica social media sa fie abordatd ca o disciplina care transcende doar
instrumentele si aplicatiile tehnologice. Ar trebui sa fie consideratd o practica si un proces care
poate permite Intreprinderilor sa utilizeze datele sociale ca element de intrare crucial 1n deciziile
si strategia de afaceri. In acest sens, analitica social media trebuie si fie situata si integrata ca parte

a practicii generale de business intelligence din organizatie.
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