
 

 

 

 

超越倾听 
将重点转向社交商务 IBM 商业价值研究院 



执行报告 
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IBM 社交分析 

IBM 社交分析可帮助客户借助社交和其他外部数据明确

并发现新的需求信号，助力整个企业内部的决策。无论

是识别新模式和新趋势来指导产品开发、保护品牌形象、

从微观上细分客户以实现更精准的市场营销，还是为人

力资源部门锁定潜在新员工、提升整体客户体验，IBM 

社交分析都能帮助企业把握世界动态，以便在认知商业

环境中作出更好的决策。更多相关信息，敬请访问 

www.ibm.biz/socialanalytics。 

Twitter, Inc. 

Twitter 是一个实时信息网络。人们使用 Twitter 来

了解世界正在发生的事情、分享信息并与任何地方的任

何人联系。更多相关信息，敬请访问 www.twitter.com。 

http://www.ibm.biz/socialanalytics
http://www.twitter.com/
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社交商务 

在数字时代，成功的企业都深知数据，尤其
是数据中隐藏的信号的重要性。尽管如此，
许多企业仍然尚未完全挖掘出 Twitter 等社
交平台衍生数据的价值。因此，企业需要扩
大社交数据的应用范围，使其不再局限于营
销部门的传统运用。企业需重新审视社交互
动平台所产生的数据，发挥它们在推动客户
互动、转变业务流程甚至驱动创新方面的重
要作用。 

执行摘要 

2015 年 9 月 21 日，美国前国务卿（也是 2016 美国总统大选的热门

候选人）希拉里·克林顿在 Twitter 上发布了一条推文，指出在特种药

品市场存在“哄抬物价”的现象，同时强调她将制定相应的方案解决该

问题。这条 21 个字的消息于东部夏令时上午 9:56 发布，回应了之前报

告中提到的制药公司将近期的药物价格提升了 50 多倍的问题。该推文

发布后不到 3 小时，截至下午 1:08 分，拥有 144 名成员的纳斯达克

生物技术指数下降了 4.7 个百分点。
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这一真实案例显示出一条简短的推文所能产生的巨大影响力。这则故事

告诉我们：数据，尤其是实时社交数据，不仅能影响单项业务，还可能

影响到整个行业，而这只是其中一个例子。由于世界上数据的生成速度

远远高于企业对数据的吸收与掌握速度，因此从外部数据中发掘价值的

能力逐渐成为竞争优势。 

考虑到这一点，IBM 与 Twitter 强强联手，旨在管理与利用当今社交互

动平台所传输信息中蕴含的能量。两家公司建立合作后，IBM 商业价值

研究院与 Twitter 的研究团队访问了数十名高管与行业专家，并对两家

公司的数百项客户互动案例进行了分析，旨在更好地了解各个企业如何

利用社交数据参与当今数字市场的竞争。 
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瞄准领先品牌客户服务的用户名

的推文在过去 2 年增加了 2.5 

倍。
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近 40% 的企业会收集实时事件或

数据。
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各个企业正在利用从社交数据获

得的深入洞察力协助五大关键职

能的业务流程转变。 

我们的调查显示，社交互动数据的价值绝不止于市场营销部门的传统应

用。一流企业都在积极地将社交信息与企业的现有专有数据和其他外部

信息相结合。这样能够揭示一些深刻洞察力，从而实现整个企业的能力

转型。 

由于社交互动平台在过去十年里的使用越来越普遍，许多企业已开始将

其用作市场营销与品牌推广的工具，并逐渐开发出包括“倾听”客户在

内的被动式实践方法。与客户间的大部分直接互动一直局限于品牌管理、

客户服务、社交推广、公共关系和危机干预等五大职能领域。例如，针

对领先品牌的用户名或“标签”发布的 Twitter 消息（又称“推文”）

在过去两年里增加了 2.5 倍。
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但是从这些社交互动平台获取的强大数据可能会影响更多的业务流程。

Twitter、Foursquare、博客、论坛、浏览网站及内部协作工具等平台，

正在以前所未有的方式提供有关客户、员工、竞争对手和市场的深刻洞

察力。 
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开拓型企业都在充分利用对企业运营产生越来越大影响的社交数据。目前，

全球约 40% 的企业会收集实时事件与数据 5
。这些企业中有些会将来自社交

平台的数据与内部和外部数据相结合，以改进业务流程并推动创新，从而打

造由此类平台的互动所支持的沉浸式体验。在该过程中，他们逐步获得竞争

优势并建立全新的业务模式。 

互动性社交平台的价值源于它具有能在公共平台上实时揭示买家、卖家和竞

争对手等因素的独特能力。借助此类平台，企业便可了解围绕价值链的各项

因素，从而得到以前无法获取的深入洞察力。从互动式社交平台产生的信号

中“获取或学习”是真实可靠的，其影响力非常强大，甚至能创建快速捕捉

全球十多亿人和企业的日常生活、关注问题、愿望和需求的能力。 

对于致力于优化互动平台数据价值的企业，我们建议从五大职能领域着手，

因为全球领先企业与社区都是根据社交数据提供深入洞察力，在这五个职能

部门创建更具“感知性”的业务流程。此外，我们还讨论了某些企业如何通

过改进他们与周围环境的互动方式使创新迈上新的台阶。 

图 1 

开拓型企业正在将社交数据的应用从传统的营销
和品牌管理向更广阔的领域拓展。 
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业务流程转型 

精通社交的企业正在将从社交平台中获取的公开数据融入到业务流程之中，

并将此类数据与已有的内部数据或其他公开数据源相结合。在此过程中，

他们能够持续辨别并发现有助于在整个业务流程中做出决策的洞察力。此

外，这种综合数据还能够为决策者提供更好的情境、深度和执行信心。 

通过将汇总的社交数据与天气、客户位置和销售点数据等其他实时信息融

入企业的核心业务职能，企业可以提高业务流程对周围业务情境的“感知”

能力。正如一位高管所说，“这种真实的数据为数字、表格和图表赋予了

更多的人性。” 

我们已经识别了企业可通过融入社交数据改变业务流程的五大职能领域

（见图 2）。 

销售与营销 

除了社交倾听和推送式营销，现在，一些领先企业还将社交平台用作“预

警系统”，帮助他们了解如何、何时以及为何与客户互动。 

USAA 是一家主要服务于军属的全球性金融服务机构。它不仅将 Twitter 

用作与其分布广泛的会员进行互动的主要平台，还将其作为不良运营事件

和消费者事件的主要指示器。 
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图 2 

企业使用社交数据改进业务流程 
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“通过社交获得即将发生的某种
情况的预警，这并不稀奇。” 
Renee Horne，USAA 

“我们不断评估最佳运营模式，以确保能够满足各地会员的特定需

求，”USAA 社交商务副总裁 Renee Horne 表示。Horne 甚至一直都在考

虑联系的重要性，以及怎样才能以最好的方式将内容传递至海上的航空母

舰，而对于部署在海外的会员来说，社交平台是他们主要的交流模式。 

“就标准而言，我们非常重视社交，很显然这是一条非常独特的途径，涉

及公共空间发生的对话。而且通常网络舆论会影响会员对我们的评价，”

她补充道。 

Horne 发现在社交中围绕某一具体话题产生的讨论峰值通常预示着将发生

可能具有更大下游影响的事件，因此她使用这类信息作为支持运营的预警

机制。她的团队还分析了围绕负面消费者事件（如零售商数据泄露）发生

的社交聊天内容。 

“通过社交获得即将发生的某种情况的预警，这并不稀奇。我们还使用社

交平台，尤其是 Twitter，探查运营问题并迅速做出反应，还将其作为其

他对外交流的平台，”Horne 说。“我在这里的部分职责就是确保我们能

够利用该空间为企业、我们的员工和会员创造价值。” 

研究与开发 

消费者驱动型企业也利用该功能更深入地了解潜在客户和最终客户的愿望

与需求，以便在产品使用周期内做出战略决策。 

预览已结束，完整报告链接和二维码如下：
https://www.yunbaogao.cn/report/index/report?reportId=1_46766


