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L’analyse des réseaux sociaux avec IBM
Cognos Consumer Insight
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Les reseaux sociaux regorgent d’'informations importantes et
leur analyse est tout a fait indiquée afin d’obtenir des
connaissances exploitables.

John Naisbitt

Fredmund Malik
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La participation aux reseaux socClaux ne cesse de pr ogresse ||Illi|

A chaque continent ses préférences

LES SITES DE RESEALX SOCIAUX LES PLUS FREQUENTES..
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Average Hours spent on Social Networking per Visitor across Europe
Source: comScore Media Metrix, December 2010
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Is s'imposent aussi dans

notre quotidien. ml II I I
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Les réseaux sociaux vont bien au-dela de Facebook
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Les d éfis que posent les réseaux sociaux iili;;;
]

L'influence de chaque
individu augmente

Les temps de
réaction diminuent

Chaque action
devient
transparente

La tracabilité
intégrale n’est pas
possible
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Les d éfis que posent les réseaux sociaux iili;;;
]

L’influence de chaque
individu augmente

Les temps de
réaction diminuent

Chaque action
devient
transparente

La tracabilité
intégrale n’est pas
possible

Les réseaux sociaux sont
(presque) impossibles a
controler...
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Que faut-il entendre par « analyse des réseaux socia  ux» ?
Jlomn]|

« L’analyse des réseaux sociaux a trait a I'application des
conclusions obtenues a travers les méthodes d’
etd’ ainsi que par leur
. Cette approche
permet aux entreprises d’interagir plus efficacement avec
leurs clients dans la mesure ou elles peuvent exploiter les
retours d’information collectifs ainsi que les connaissances
de 'ensemble de la communauté des consommateurs. »
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Et si vous pouviez savoir rapidement et a peu de

frais... HEHEH

... quels nouveaux
produits votre public
cible va souhaiter et

... ce que vos clients ... quels sont les effets
pensent des produits de vos campagnes et

5 .
qu’ils ont achetés ? comment ces ... quels sont les atouts et

dernie t quels changements il va :
SERIEEES SON connaitre ? les faiblesses de vos

pergues ? concurrents aux yeux des
consommateurs ?

... Si les moyens de communications
que vous mettez en ceuvre sont bien
adaptés a votre public cible ?

... quels sont les risques et les chances
en matiéere de gain ou de perte d'image
au niveau de votre réputation ?

... qui sont les chatters les plus influents
s’exprimant négativement sur tel ou tel produit ou
entreprise ?
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Atteinte a la reputation du fait des m  édias i
sociaux — Un exemple parmi tant d’autres... ]

United Airlines —
L’'incident de la guitare

Les faits lorsqu’ils surviennent en 2009

Devant les yeux des passagers, des employés d’aéroport jettent sans ménagement dans
I'avion les instruments d’'un groupe encore inconnu a I'époque, « ruinant » dans la
manceuvre la guitare Taylor de Dave Caroll, d’'une valeur de 3500 dollars.

Apres plus de neuf mois d’une plainte infructueuse aupres de la compagnie United
Airlines, le client de la classe économique ayant subi le préjudice dénonce son
expérience malheureuse a travers trois chansons présentées sur YouTube...
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Atteinte & la réputation du fait des m  édias i

sociaux — Un exemple parmi tant d’autres... ]

United Airlines — L’'incident
de la guitare

Résultats :

*En I'espace d’un mois et demi , la vidéo de la premiere chanson entraine 4 millions de
C|ICS (10,8 millions jusqu’a ce Jour)

Plus de 28 000 utilisateurs YouTube commentent la vidéo

L épisode suscite un vif intérét médiatique international.

®Le cours des actions d’United Airlines chute de 10 %. L'intervention de Dave Caroll
codte finalement a la compagnie 10 % de sa valeur de marché .
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L’analyse des données m édias non structurees issues TR
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des réseaux sociaux avec IBM Cognos Consumer Insigh  t 1w
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Fonctionnalités d’IBM Cognos Consumer Insight (CCI) ::li:iﬁ

Tableau récapitulatif de I'analyse Matrice relationnelle — Identification Savoir-faire IBM en matiéere
facile des interactions d’exploration de texte

i I I
o kg e 0 e B ol I q

Analyse des Sentlments Implication flexible de ressources Fonctionnalités de recherche étendues
R externes et internes supplémentaires e
= - - - Intranet Gestion des plaintes et —_
- == = Webs, blogs, retours (lettres, e-mail, —_—
[ informations, Twitte! fax) —
bulletins f— .
Forums wzcifiquesy Données relationnelles h:' 'n_ e
Sources Www (données de marché, S | g i e i i el it i
études, systéme CRM) e R T e il i Rt

_____ S s Lt 1l s e e st

Données des
centres d’appels

Apercu et détails Snippet Sujets évolutifs — Identification des Interface pour renortmo individuel

ey nouvelles thématiques L L
L ---l

B —
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L'architecture IBM Cognos Consumer Insight

Admin User
Interface

3 Party Providers Crawl "
Semantic & Search-led
Faceted

— _ |Search Index Data
Information Exploration

- Extraction

Cognos

Web content Compute Reports &
— Infrastructure Anal ytl cs

Analytics Platform

Technologie Evolutivité Intégration

- Dictionnaire SPSS et régles de - Architecture basée Hadoop - Bl Cognos pour analyse intégrée
sentiments - Environnement BI Cognos éprouve pour - Architecture ouverte pour une plateforme
Innovations linguistiques d’IBM Research un grand nombre d'utilisateurs de marketing intelligente
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Conquerir de nouveaux clients grace aux m  edias sociaux

Médias
sociaux

_
e

Sondages en
ligne

%

Interactions



Conquerir de nouveaux clients grace aux m  edias sociaux
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Médias
sociaux

Données
d’interactions

ks

Sondages en
ligne
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Données
d’opinions

Donnees
descriptives
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Données de
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Interactions \~___________./




Conquerir de nouveaux clients grace aux m  edias sociaux
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Conquérir de nouveaux clients grace aux m
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Médias
sociaux

ks

Sondages en
ligne

Interactions

a

Données
d’opinions

Données
d’interactions

Donnees
descriptives

@

Données de

comportem
ents

edias sociaux

Quantifier,
observer et
segmenter

wnll

Analyse i i

métier ﬁi =]
Leader ﬂ
d’opinions I

sociaux

i

Critiques
déterminants

Partisans
déterminants

-

Etablissement de
scores quant a la
probabilité de
partisans

Etablissements de
scores quant aux
probabilités
d’achats

Optimisation et

Offres spéciales organisation de

pour partisans et

potentiels Offres de

partisans marketing viral
a l'intention
des clients

/
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Etudes de cas — Lancement des Adidas F50 ii“iiii
lors de la Coupe du monde de football 2010 ol

Ou les F50 se situent-t-elles par rapport a
leurs concurrentes ? Qu’en disent les plus
influents acheteurs de la premiéere heure ?

Fait-on le lien entre Lionel Messi et les
F50 ? L’argent des sponsors est-il bien
investi ?

Comment les principaux messages
marketing sont-ils percus ?
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que le message marketing et les
investissements des sponsors
agissent effectivement

Les F50 maintiennent dans le

MERCURIA|

temps un bon rapport
positif/négatif par rapport a
leurs concurrentes

\ [

Snippet: RT @Heather_SBFC: Coming home from traming. Been wearng the new adizero f50 boots. ILEE

Sentiment: positive

Date: 07/07/2010

Lanauage: Enalish

Url: http://twitter.com/JacguePitchford/statuses/1 78238386881

re awesomel

Snippet: Who needs SuperFly's? There are a ton of Vapor Fanboys out there that would simply buy the new SuperFE 1 if th
them and a unicorn on the toe. I've never purchased a pair of Superfly's in my life because I truly believe they are

maoney I make or what I spend on boots a year.
Sentiment: negative

Date: 07/08/2010

Language: Enaglish

Date

r

oY
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Pourquoi opter pour I'analyse des m  édias sociauxti

avec IBM Cognos Consumer Insight ? P

Solution tout en — de la stratégie a la mise en ceuvre

Savoir-faire IBM en matiere d’exploration de texte
» Recherche de longues années dans le domaine de I'exploration et de I'analyse de
texte ; analyse grammaticale des sentiments dans le but d’identifier les tendances ;
matrice relationnelle pour I'analyse qualitative ; identification automatique de
nouveaux themes ; fonction d’alerte pour l'identification de nouvelles interactions

Boardreader, fournisseur de données
» Acceés aux pages protégées par mot de passe ; grande couverture des pages
d’information, des blogs, des forums et des sites de microblogage ; extension
continuelle des pages sources ; consultation plus rapide des données grace a un
acces direct aupres de leurs fournisseurs

Large étendue de prestations
» Aucunes limitations eu égard au nombre de requétes et de modéles ;
acces retroactif aux données (jusqu’a cing ans) ; grande flexibilité dans
I'exploitation du systeme (interface flexible, couverture d’exigences

futures — « Le systeme grandit avec vos exigences. »)

Possibilités d’utilisation flexibles
» Différents scénarios possibles : hébergement, services, exploitation
autonome ; incorporation de source supplémentaire (a la fois internes et
externes) ; vaste offre de conseil dans le domaine des médias sociaux
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