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整合社群媒體與進階分析，
以提供更豐富的客戶分析
IBM Social Media Analytics 與 SPSS 預測分
析技術

概觀
社群媒體讓客戶暢所欲言，大幅改變購買週期。客戶使用無數社群媒

體，例如部落格、Facebook、Twitter、討論論壇與其他來源，因此

大多數企業都覺得難以從客戶與這些社群媒體的互動獲得充分的資訊

與分析。事實上，根據 IBM 針對全球頂尖企業所做的研究，執行長的

首要重點是親近個別客戶，1 而行銷長的首要重點是強化客戶忠誠。2

客戶當道使得利潤壓縮、典範變遷，極需嶄新的商務方法。對許多企

業而言，這表示需要取得重要商業洞察，以便：

• 充分瞭解及預測客戶行為。

• 根據客戶需要調整供應鏈，並且協調交易夥伴與供應商之間的互動。

• 在適當的時間和地點，以適當價格行銷、銷售及履行產品與服務。

• 預測客戶需要、接觸客戶以及維繫關係，藉此提供客戶完美服務。

IBM 的社群媒體與預測分析解決方案組合可協助您因應這些考量。

重點

• 儘可能從網際網路來源擷取消費者資料，
以判斷行為、態度與意見。

• 分析社群媒體資料，以瞭解擁護狀況、社
群發言與趨勢。

• 建置模型以預測行為及建議下個最佳行動

• 利用高度個人化的優惠與促銷，從社群媒
體分析中獲利
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親近客戶
社群媒體的策略旨在針對特定消費者平衡媒體與訊息的接受。

社群媒體分析技術可擷取客戶透過網際網路傳達的喜好與意

見，並應用預測功能來辨識新模式與新商機。然後您可以整

合此分析洞察與行銷自動化解決方案，針對特定區隔、時間、

通路與優惠安排行銷活動，藉此促進消費者擁護與最終營收。

IBM Social Media Analytics 解決方案可協助 貴公司善用

社群媒體在親近客戶方面所提供的一切優點。此解決方案可

分析數十億部落格文章與討論版中的公開資訊。只要結合此

功能與 IBM SPSS 預測分析，您即可根據手邊資訊有效判斷

接下來應該採取的最佳行動。

這些解決方案組合可做為連結社群媒體測量與策略執行的基

礎，協助包括 貴公司在內的企業：

• 評估消費者透過社群媒體管道傳達的觀感，藉此測量行銷

活動的效益。

• 整合態度與意見調查資料以及社群媒體觀感，以預測並鎖

定新區隔。

• 從社群行銷活動獲取智慧、跨管道報告與評測功能。

• 識別行銷活動的訂單履行與新訂單的成交率。

• 預測社群管道的消費者觀感，以區隔客戶行為並最佳化行

銷活動的 ROI。

• 同步化行銷程序以建立跨管道一致性

• 內嵌預測功能與傾向模型，以推動個人化行銷活動與微目

標化。

IBM Social Media Analytics

IBM Social Media Analytics 是專門針對社群媒體所設計

的分析應用程式。本產品使用更準確的軟體，橫跨不同社群

媒體評估消費者發言的數量、觀感與趨勢。您可以運用這些

資訊來提高組織行銷策略的精準性、敏捷性，以及回應客戶

需求的能力，以便鎖定或校正行銷活動，進而提高市佔率、

強化聲譽與提升客戶體驗。

IBM Social Media Analytics 的運作方式為，針對內含使

用者搜尋詞彙的文字「片段 (Snippet)」，然後將所擷取的

片段載入資料庫（圖 1）。接下來，您可以依日期、區域、

關鍵字、意見回饋的觀感與其他因素搜尋此資料庫，以獲得

洞察洞察並分析消費者對於 貴品牌、產品與服務的態度 –  

兩者皆可在巨觀層次執行或往下探查至實際發言。

圖 1：IBM Social Media Analytics 分析內含使用者搜尋詞彙
的內容片段，然後將其載入資料庫。
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此外，行銷人員可評估詞彙之間的維度關係，以便尋找趨勢，

例如對於產品與媒體管道的親近感 – 目前為 IBM 獨家功

能。他們可以評估超越初始搜尋的相關主題關聯，例如圍繞

某個關鍵字的購買偏好叢集。

最近，IBM Social Media Analytics 導入相符的 Cognos 

Framework Manager 套件（屬於管理配置之部分），您可以

使用標準 Cognos 平台技術在此套件上進行查詢。報表建立

者可以使用此套件來建立及發佈報告，使用 IBM Cognos 

Business Intelligence 來建立互動式儀表板或個別報告。

使用 SPSS Modeler 與 SPSS Data Collection 來分析
社群媒體

社群媒體分析需要完整整合企業資料。多年來，全球已有數

千的 IBM 客戶運用 IBM SPSS Data Collection and 

Statistics 軟體，來整合態度與意見調查資料（包括任意

文字資料）以及結構化資料（個人背景資訊、交易等等），

然後從中獲取商業洞察。因此，在分析過程中整合意見世界，

這種作法對 IBM 而言並非新鮮事。在社群媒體環境中，該

經驗極為有用。SPSS 解決方案可協助您運用其他重要資料

來增強客戶分析，進而提高客戶模型的預測效能。

您可以利用 SPSS 應用程式，從社群媒體互動收集資料，運

用這些資料來分析客戶行為，然後量身打造行銷活動，以吸

引新客戶並增進交叉銷售與升級銷售潛力。IBM Social Media 

Analytics 透過「內容片段」形式分析的內容會儲存在可搜

尋資料庫（態度），而且可以提供至強大的文字分析平台中。

您可以挖掘這些內容片段，以判斷客戶的類別與群組，然後

針對所識別的市場區隔進行意見調查，例如社群領袖，以充

分確認個人背景資訊、興趣與偏好。

例如，您可以使用 SPSS Modeler 來分析 IBM Social Media 

Analytics 內容片段，以判斷在電子媒體發言中哪些「報導」

可能引起炫風（圖 2）。擁護的人越多，影響力就越大。不

過在許多情況下，社群評論都是匿名的。因此，您可以分析

社群貢獻度以判斷市場區隔與潛在意圖，然後進行意見調查

並挖掘本身客戶群中擁有類似性質的客戶。這些行動可協助

您以更有效的方式，為您的行銷活動建模與設定目標。

圖 2：使用 SPSS Modeler 來分析 IBM Social Media 
Analytics 內容片段，以判斷哪些內容可能引發炫風。

您可以及早開始瞭解客戶區隔，例如推廣者與貶低者，並且

針對參與度、觀感與影響，以及購買傾向，比較他們與一般

客戶的不同。有了這方面的知識，您便可以針對目標設計行

銷活動，運用特殊優惠與促銷，對特定區隔實施更有效的病

毒式行銷，以便在特定區隔中提高影響力，例如前述的品牌

擁護者。

結果為何？行銷可透過重要統計證據迅速獲得洞察洞察與信

心，這些統計數據隨時可以用於制定明智決策，為增加市佔

率與利潤開啟康莊大道。



結論
豐富的社群媒體資料，網路、社群、部落格、論壇上無限成

長的使用者產生內容，以及網路上的各種評論，這些可以為 

貴公司帶來絕佳商機。您可以傾聽及辨別哪些人在談論您的

產品與服務，這些都是他們的肺腑之言。

不過，組織最好能夠自我區隔，還要能夠在他們的客戶與行

銷自動化程序中整合社群媒體分析，這樣才能從投資獲利並

且在客戶資料中整合分析洞察。此外，這樣才能奠定基礎，

以利組織將社群媒體的測量及策略執行，與創造營收的必要

條件連結起來。社群媒體分析解決方案，例如整合 

IBM Social Media Analytics 與 SPSS Modeler 與 SPSS 

Data Collection，可提供工具以利您達成任務。

關於 Business Analytics
IBM Business Analytics 軟體提供透過資料處理所得洞察，

協助組織以更有智慧的方式運作，獲得優於同業的表現績效。

這項綜合性的產品組合包括商業智慧、預測分析、決策管理、

績效管理和風險管理解決方案。

Business Analytics 解決方案可以讓公司確認和掌握客戶

分析等領域中，對業務績效具有深遠影響的趨勢和型樣。本

產品可以比較情境、預期可能會有的威脅和商機、改善資源

的規劃、預算編列和預測，根據預期的投資報酬平衡風險，

並致力符合監管要求。組織可透過廣泛提供分析結果，使戰

略和策略決策步調一致，以達成業務目標。如需進一步資訊，

請造訪 ibm.com/business-analytics
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