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Streszczenie: Wspoéttworzenie wartosci oznacza zaangazowanie klientow i1 dostawcow
w proces tworzenia produktu. Klienci oferuja swoja wiedze i doswiadczenia zwigzane z uzyt-
kowaniem produktu lub ushugi, natomiast dostawcy oferuja swoja wiedzg¢ i umiejetnosci
w zakresie ich wytwarzania. Wynikiem interakcji pomiedzy stronami wymiany jest ulepszony
produkt i zwigkszony na niego popyt, co ostatecznie oznacza wzrost wartosci dla klienta
i wzrost warto$ci klienta. Celem artykutu jest prezentacja wynikow analizy komentarzy klien-
tow banku BZWBK, odnoszacych si¢ do jakosci serwisu bankowosci elektronicznej. W bada-
niach wykorzystano eksploracj¢ opinii, ktora znajduje si¢ na styku eksploracji sieci, pozyski-
wania informacji i analizy danych tekstowych.

Slowa Kkluczowe: wspoltworzenie wartosci, analiza zawarto$ci stron, analiza komentarzy
klientow banku.

Summary: Value co-creation means involving customers and suppliers in the product or
service creation process. Customers provide their knowledge and experience referring to the
usage of product while suppliers offer their knowledge and skills referring to manufacturing
of a product. The result of the interaction between the parties is an improved product and
increased demand for it, which ultimately means an increase in value for a customer and
increase in customer value. The purpose of this paper is to present the results of analysis of the
opinions of customers of BZ WBK Bank relating to the quality of electronic banking service.
Opinion mining that was used during this study is a part of web content mining and is based
on information retrieval, information extraction and text mining.

Keywords: value co-creation, web content mining, opinion mining.
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1. Wstep — o roli klientow w procesie wspoltworzenia wartosci

,,Wspottworzenie wartosci” w literaturze anglojezycznej okreslane jest najczesciej

terminem value co-creation albo joint creation of value. Pomimo ze autorzy definicji

ujmowali wspottworzenie warto$ci w nieco odmienny sposob, to jednak zauwazalne
sa wspdlne elementy ich koncepcji [Bharti, Agrawal, Sharma 2014]. Po pierwsze,
konieczny jest wktad kazdej ze stron wymiany. Dostawcy oferuja swoja wiedzg

i umiejetnosci wytwarzania produktow lub ustug, zas odbiorcy oferuja swoja wiedzg

i doswiadczenia zwigzane z ich uzytkowaniem. Po drugie, konieczna jest interakcja

pomigdzy stronami nazywana tutaj negocjacjami, komunikacjg lub dialogiem. Po

trzecie, wspottworzenie wartosci powinno przynosi¢ korzysci obu stronom wymia-
ny, chociaz w wiekszosci definicji ktadzie si¢ nacisk na wartos¢ dla klienta (postrze-
gang lub otrzymang).

W procesie wspoltworzenia warto$ci duza rolg odgrywaja spotecznosci wirtual-
ne (virtual communities), ktorych przyktadami sg powszechnie znane Facebook, Na-
sza Klasa, LinkedIn, Twitter, ale takze spoteczno$¢ skupiona wokot Wikipedii czy
gry World of Warcraft. Korzys$ci wynikajace z uczestnictwa w spotecznosci wirtual-
nej dla pojedynczych uzytkownikéw to m.in. [Iriberri, Leroy 2009]:

*  mozliwo$¢ wymiany informacji — dostep do duzej liczby uzytkownikow, dostep
do duzego zasobu informacji i doswiadczen, dostep do zasobow, ktorych pozy-
skanie w inny sposob jest utrudnione Iub niemozliwe;

e wsparcie spoleczne — mozliwos$¢ budowy relacji z osobami poznanymi w $wie-
cie rzeczywistym lub wirtualnym, mozliwo$¢ uzyskania emocjonalnego wspar-
cia od grupy i wspierania innych cztonkow grupy;

* interakcje spoleczne przejawiajace si¢ nawigzywaniem przyjazni, okazja do
wspolnej zabawy 1 rozrywki;

e elastyczno$¢ czasu i miejsca — swobodne zarzadzanie czasem i kontaktami z gru-
pa, poczucie niezaleznosci czasowej 1 przestrzenne;j;

e trwalo$¢ — rozumiana jako mozliwo$¢ edytowania wlasnych tekstow, wysytania
i odbierania wiadomosci, zamieszczania plikow graficznych i muzycznych zwia-
zanych z wlasng osoba.

Z drugiej strony zauwaza si¢ rowniez korzysci, jakie z obecno$ci w spotecznosci
wirtualnej osiagaja instytucje i organizacje. Przedsigbiorstwa uzyskuja opinie na te-
mat swoje oferty, zbierajg informacje o potrzebach i wymaganiach konsumentow, co
z kolei pomaga im poprawic¢ jakos¢ obstugi klientow. Spotecznosci wirtualne moga
by¢ takze platforma dla wymiany do$wiadczen pomigdzy pracownikami jednego
przedsigbiorstwa. Firmy aktywne w sieci moga ponadto budowac swdj wizerunek,
dostarcza¢ konsumentom fachowa wiedz¢ i w rzetelny sposob wyjasnia¢ wszelkie
watpliwosci dotyczace ich oferty.

Wspottworzenie wartosci przez spotecznosci wirtualne moze by¢ inicjowane przez
firm¢ albo moze przybiera¢ formg inicjatywy oddolnej, realizowanej przez jej czton-
kow. W przypadku inicjatywy oddolnej wyrdznia sie kilka jej rodzajow [Zwass 2010]:
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tworzenie bezplatnego oprogramowania z nieograniczonym dostgpem do kodow
zrodtowych (open source software, OSS);

wspottworzenie sprzetu komputerowego (hardware), np. kart graficznych, samo-
dzielnych obiektéw (projekt Arduino) lub drukarek 3D (projekt RepRap);
informacje udostgpniane przez cztonkdw takich portali, jak Facebook, MySpace,
Baidu Space (Cloud), LinkedIn, Orkut, Foursquare;

tworzenie zaufania i budowa reputacji (reputation systems), ktorych przyktadem
moga by¢ komentarze zamieszczane przez kupujacych i sprzedajgcych na porta-
lach aukcyjnych Ebay czy Allegro;

marketing szeptany (word-of-mouth), a precyzyjniej informowanie o ofercie fir-
my (pozytywne i negatywne) w postaci opinii na stronach sklepéw interneto-
wych, krotkich informacji w serwisie Twitter, informacji rozsytanych do grupy
znajomych w ramach spoteczno$ci wirtualnych;

zbiorowa akceptacja pomystow (collective sense-making), np. w serwisie foto-
graficznym Flickr;

transfer wiedzy, ktory dotyczy fachowej informacji przekazywanej przez specja-
listow (lekarzy, ubezpieczycieli, prawnikow) oraz doswiadczen przekazywa-
nych przez innych uzytkownikow (pacjentéw, osob poszkodowanych, pokrzyw-
dzonych, oskarzonych);

wspottworzenie tresci deklaratywnych, ktorego przyktadami sg: bezptatna ency-
klopedia — Wikipedia, strony zawierajace opinie na temat obiektow turystycz-
nych, firm, produktéw lub ustug (Yelp, Opineo, Angie’s List, TripAdvisor), pliki
multimedialne zamieszczane w serwisie YouTube, blogi czy wirtualne $wiaty,
takiej jak w grze Second Life.

Jezeli bra¢ pod uwage wspottworzenie warto$ci inicjowane przez przedsigbior-

stwo, to przyjmuje ono najczesciej nastepujace formy:

wspotprojektowania produktu — klocki Lego, odziez (threadless.com), upominki
i gadzety (zazzle.com) lub napoje ze spersonalizowanymi etykietami (Jonesso-
da.com);

testowania produktéw — zwlaszcza wersji beta oprogramowania komputero-
wego;

udostepniania zasobéw komputerowych uzytkownikow, np. poprzez uczestnic-
two w programie SETI@home lub programie Folding@home;

promowania produktow firmy za pomoca elektronicznego marketingu szeptane-
go (eWom), czyli informacji przesytanych pomigdzy cztonkami spotecznosci,
np. w serwisie Twitter;

obstugi klientow przez klientow jako efektu ubocznego uzytkowania produktu,
a w szczeg6lnosci rozwigzywania problemoéw jednych cztonkoéw spotecznosei
przez innych, przyktadem moze by¢ obstuga programow komputerowych;
generowania pomystow przez klientow i oceny pomystow przez klientow —
przyktadem moze by¢ strona internetowa Procter and Gamble (www.pgconnect-
develop.com) czy Bank Pomystow na stronie banku BZWBK.
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2. Eksploracja opinii jako przyklad analizy zawartosci
stron internetowych

Analiza opinii internautéw to obszar zblizony do analizy pytan otwartych w kwe-
stionariuszach ankiet, ktory formalnie mozna przypisa¢ do eksploracji danych tek-
stowych (text mining), do eksploracji zasoboéw Internetu (web mining), a w szczegol-
no$ci do analizy zawartosci stron internetowych (web content mining) i eksploracji
opinii (opinion mining) — szczegoty przedstawiono na rys. 1.

eksploracja zasobow Internetu

(web mining)
analiza wzorcow zachowan analiza struktury stron analiza zawarto$ci stron
(web usage mining) (web structure mining) (web content mining)

e analiza opinii
e analiza odczu¢ i nastrojow

Rys. 1. Obszary badawcze web mining

Zrodlo: opracowanie whasne na podstawie [Liu 2011, s. 7].

Analiza wzorcow zachowan internautéw odnosi si¢ do aktywnos$ci uzytkowni-
kéw w obrebie witryny lub witryn. Bada si¢ tu m.in. sposob poruszania si¢ po stronie
(na podstawie plikow rejestru), historie odwiedzanych stron, sekwencje odwiedzin
(na podstawie plikow cookies) czy wzorce transakcyjne w sklepach elektronicznych.
Analiza struktury sieci koncentruje si¢ na hiperltgczach, ktore wskazujg na strukture
powigzan pomigdzy witrynami. Analiza laczy jest wykorzystywana w wyszukiwar-
kach i bywa traktowana jako synonim poje¢cia przeszukiwanie sieci (web search).
Analiza zawartosci stron odnosi si¢ z kolei do tresci witryn, ktére moga zosta¢ po-
grupowane tematycznie za pomocg analizy skupisk. W tym obszarze eksploracji za-
sobow Internetu miesci si¢ takze analiza tresci wprowadzonej przez uzytkownikow,
np. komentarzy na forach, opinii nt. produktéw i ushug, zawartosci blogéw, ktora
okresla si¢ terminami — opinion mining (eksploracja opinii) lub sentiment analysis
(analiza odczu¢ i nastrojow).

W analizie odczu¢ i nastrojow bada sig¢ [Liu 2011]:

e czestotliwo$¢ wystepowania w teks$cie wybranych wyrazéw, w niektorych sytu-
acjach bada si¢ rowniez kolejnos¢ wystepowania danego stowa w tekscie;

* czestotliwos¢ pojawiania si¢ przymiotnikow;

* wystepowanie wszystkich stow (rzeczownikdw, przymiotnikow, czasownikow,
przystowkow) odnoszacych sie do odczu¢ uzytkownikow, np. beznadzieja, este-
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tyczny, myli si¢, niezle oraz idiomow i slow z mowy potocznej i slangu, np.

w dechg, zal, wymiata, (nudne) jak flaki z olejem, dwie lewe rece, (kupic) kota

w worku;

* wystepowanie przeczen (negacji) — ten obszar wymaga szczegolnej uwagi, gdyz
stowo ,,nie” moze poprzedza¢ stowo ,,polecam” albo ,,mam zastrzezen”, co

w tacznej ich interpretacji oznacza co innego;

* skladnie, czyli szyk wyrazéw w zdaniu.

Gltoéwna zaletg analizy odczu¢ i nastrojow jest mozliwos¢ wskazania dominujg-
cych emocji uzytkownikow zwigzanych z badanym obiektem (produktem, ustuga,
wydarzeniem). Nie mozna niestety wskazac¢, ktore aspekty obiektow sa oceniane,
a w sytuacji, gdy ocenie podlega kilka cech produktu i jednoczes$nie sa one negatyw-
ne i pozytywne, to mozliwo$¢ wykorzystania analizy odczu¢ jest juz minimalna.
Duzym ograniczeniem tego podej$cia badawczego jest rOwniez niemoznos¢ analizo-
wania wielowagtkowych wpisow na forach lub tekstéw umieszczanych na blogach.
W analizie nalezy rowniez uwzgledni¢ subtelnosci w wyrazaniu opinii i r6zne zna-
czenie stow w zaleznosci od kontekstu, np. ,,pani si¢ nie $pieszyta” (kardiolog czy
kasjerka). Moze si¢ zdarzy¢, ze opinia nie bedzie zawiera¢ negatywnego okreslenia,
pomimo ze taka bedzie, np. ,,to wtedy pdjde od nich gdzie indziej”. Wypowiedz
uzytkownika moze mie¢ réwniez charakter ironiczny, np. ,,pogratulowac szybkosci
obstugi”, co rowniez bardzo utrudnia analiz¢ tekstu w ten sposob.

Eksploracja opinii odnosi si¢ do komentarzy na temat dowolnych obiektow (pro-
duktéw, ustug, osob, wydarzen, tematow itp.), ktore okresla si¢ mianem jednostki
(entity). Jednostka moze sktada¢ si¢ z wielu sktadnikow (components) i hierarchicz-
nie podlegtych im kolejnych komponentéw (sub-components). Kazdy ze sktadni-
kéw moze by¢ opisany za pomocg zestawu innych atrybutow. Jezeli jednostkg be-
dzie konsola do gier Xbox, to skladnikami moga by¢ konsola gtéwna z napgdem,
zasilacz, urzadzenie Kinect oraz pad, ktorym kontroluje si¢ przebieg gry. Atrybuty
w obrebie poszczegodlnych sktadnikow sg tutaj odmienne i tak, np. dla konsoli moze
to by¢ skutecznos¢ chtodzenia (wentylacji), obecnos¢ dysku twardego, pojemnosé
dysku twardego, podczas gdy dla padow moga to by¢ ergonomia, trwato$¢ baterii,
szybkos$¢ zuzycia poszczegdlnych elementow. Analiza opinii obejmuje pi¢¢ elemen-
tow: 1) oceniang jednostke, 2) oceniany aspekt jednostki (jej sktadnik lub konkretny
atrybut), 3) osobe lub podmiot wygtaszajacy opinig, 4) wydzwiek opinii (pozytyw-
ny, negatywny, neutralny) i 5) czas, w ktdrym wyrazono opinig.

3. Eksploracja opinii klientow banku na przykladzie komentarzy
z ,,Banku pomystow”

Przyktadem wspottworzenia warto$ci na rynku ustug bankowych jest ,,Bank pomy-
stow” znajdujacy si¢ na stronie internetowej BZWBK. Klienci maja mozliwos¢ ko-
mentowania jako$ci obstugi w placowkach banku czy funkcjonalnosci serwisu inter-
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netowego. Moga zglasza¢ pomysty nowych ustug i nowych funkcji juz istniejacych
systemow. Maja takze mozliwos¢ komentowania zmian w regulaminie banku, kry-
tykowania dziatan promocyjnych instytucji czy zgtaszania usprawnien dla osob nie-
pelnosprawnych. Wpisy dokonywane sa w nastepujacych kategoriach: bankowos¢
elektroniczna, BZWBK24 mobile, bankowos¢ telefoniczna, oddziaty, bankomaty,
konta osobiste, karty platnicze, kredyty, oszczedno$ci, ubezpieczenia, oferta dla
firm, iBiznes, oferta zagraniczna, niepelnosprawni w banku, serwisy internetowe,
reklama i promocje, pozostate, usterki / btedy oraz zmiany w banku pomystéw. Bank
reaguje na pomysty swoich klientow, wdrazajac je catkowicie, wdrazajac je czescio-
wo lub odrzucajac, o czym informuje na stronie instytucji.

Wyniki badan' przedstawione w tej czesci odnoszg si¢ do 202 komentarzy za-
mieszczonych przez klientow w dziale ,,.bankowos$¢ elektroniczna”. W tabeli 1
przedstawiono czgstotliwo$¢ wystepowania wybranych stow kluczowych. W ko-
lumnie ,,liczebno$¢” znajduje si¢ czgstotliwos$¢ wystgpowania danego okreslenia we
wszystkich komentarzach, natomiast w kolumnie ,,liczba komentarzy” — czestotli-
wo$¢ wystepowania w opiniach internautow. Zdarza si¢, ze pierwsza wartos¢ jest
wieksza od drugiej, co oznacza, ze uzytkownik uzyt danego okreslenia wiecej niz
jeden raz w swoim komentarzu. Wskaznik TF*IDF to czestotliwo$¢ wystepowania
danego stowa (ferm frequency) wazona odwrotno$cia czestotliwosci komentarza (in-
verse document frequency). IDF to zazwyczaj logarytm ilorazu liczby wszystkich
dokumentow (komentarzy, opinii) i liczby dokumentow, w ktorych wystepuje stowo
kluczowe. Oznacza to, ze im wigcej komentarzy zawiera okreslony zwrot, tym waga
IDF otrzymuje nizsza warto$¢ i ostatecznie miara TF*IDF rowniez przyjmuje nizsze
warto$ci’.

Tabela 1. Czgstotliwo$¢ wystepowania wybranych stow kluczowych

Stowo kluczowe Liczebnos¢ Liczba komentarzy Procent komentarzy TF*IDF
BZWBK24 106 63 31,34 534
HISTORI* 61 36 17,91 45,6
PRZELEW 60 33 16,42 47,1
INFO* 57 35 17,41 43,3
KAR* KREDYTOW* 30 23 11,44 28,2

Zrodlo: opracowanie whasne z wykorzystaniem programu WordStat.

! Badania zostaly sfinansowane ze $rodkoéw badan statutowych realizowanych przez Katedre Ana-
lizy Rynku i Badan Marketingowych Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie, nr 028WZ-KA-
R/02/2016/S/6028.

2 Przyjmuje sie w literaturze, ze duza czestotliwo$¢ pojawienia si¢ danego stowa kluczowego
$wiadczy o jego waznosci, jednak duza czestotliwos$¢ pojawienia si¢ tego stowa w wielu dokumentach
obniza jego moc dyskryminacyjna i wazno$¢. Taka interpretacja wydaje si¢ stuszna, jezeli wzia¢ pod
uwage przeszukiwanie zasobow sieci i wydobywanie informacji (information retrieval). Wydaje si¢
jednak, ze w przypadku opinion mining jest to btedna interpretacja. Nie mozna ignorowa¢ glosu nieza-
dowolonych klientow, gdy stanowia oni wigkszo$¢ wsrod wszystkich nabywcow firmy.
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Najczesciej komentowanymi elementami byty: bankowos$¢ elektroniczna trakto-
wana og6lnie (BZWBK24), historia transakcji i ptatnosci (HISTORI*), przelewy
(PRZELEW), informowanie klientow (INFO*) oraz karty kredytowe (KAR* KRE-
DYTOW#*). Czgstotliwos¢ stow kluczowych mozna réwniez przedstawi¢ graficznie
w postaci popularnych wykresow stupkowych, wykresow kotowych lub diagramow
dla najczesciej wystepujacych okreslen (rys. 2)

BZWBK24 yistorr* PRZELEW

*
INFO* ar* KREDYTOW* POTWIERDZ* KREDYT* FILTR®
RACHUNEK BEZPLATN* OSZCZEDNOQCIOW‘ SPLAT* PDF DOLADOWA*
PROWIZJ* BLOK* DOSTEPNA WIDOCZNE REZYGNACJ* SALDO BEZPIECZENSTW" SZYBKI
ZASTRZE® INNY* BANK® MBANK* NIEMIL* OPROCENTOWANIE PAYPAL ZLECENIA STALE ALERT
DRUKOWANIE EKSPRESOW" INTELIGO KALKULATOR KSIEGOWANIE POINFORMOWA™ SMS KOD
UDOSTEPNIENIE WYSZUKIWANIE ZNIESIENIE OPLATY AUTORYZACJ* TRANSAKCJl BRAK OPLATY

CZYTELNOSC DENERWUJAC* HARMONOGRAM HIPOTECZN® KWOTY MINIMALNE) MASAKRA MULTIBANK®
NADAWANIE WLASNYCH NAZW  NIEDOSTEPNY OSTRZEZENIE PKOBP PRZECHODZENIE SORTOWANIE

Rys. 2. Diagram czgstotliwosci stow kluczowych

Zrédto: opracowanie whasne z wykorzystaniem programu WordStat.

Gdyby liste stow kluczowych poszerzy¢ o terminy odnoszace si¢ do pomystow
klientow, oceny dotychczasowych produktow banku czy instytucji konkurencyj-
nych, to wowczas mozliwa jest analiza wspolwystepowania stow kluczowych. Na
rys. 3 przedstawiono fragment dendrogramu bedacego wynikiem analizy skupien
opartej na odlegtosci Jaccarda.

AUTOMATYCZNE IDENTYFIKOWANIE BANKU
OSZCZEDNOSCIOW*

RACHUNEK

UDOSTEPNIENIE

ZAMKNIECIE

OSTRZEZENIE

MOZLIWOSE ROZWIAZANIA UMOWY
NADAWANIE WEASNYCH NAZW

PROWIZJ*

SORTOWANIE

]
BEZPIECZENSTW*
TOKEN
POINFORMOWA™®
ZASTRZE*
DRUKOWANIE
PDF
POTWIERDZ*
BZWBK24
PRZELEW
INFO*
KAR* KREDYTOW*
KREDYT*
KWOTY MINIMALNE)
SPLAT*
KRYTERIA WYBORU
ZLECENIA STALE

Zrédlo: opracowanie whasne z wykorzystaniem programu WordStat.

Rys. 3. Fragment dendrogramu dla stéw kluczowych
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Dla dowolnego skupienia mozna nastepnie przeprowadzi¢ analizg potaczen (link
analysis) dla stow kluczowych, dzigki czemu mozliwy jest szczegdtowy podglad
powigzan migdzy elementami oraz wartosci wskaznikow podobienstwa (rys. 4).
Z rysunku wynika, ze wsrdd klientow banku istnieje grupa (skupienie), ktora zwraca
uwage na problem kodow wysytanych SMS-em. Postuluja oni, aby niewykorzystane
kody przechodzity na kolejny okres rozliczeniowy, sugeruja rowniez obnizenie lub
zniesienie optat albo zwigkszenie liczby kodéw w miesigcu. Za przyktad dobrych
praktyk podajg bank PKO BP, uwazajac jednoczesnie, ze dotychczasowa obshuga
w BZWBK to ,,zdzierstwo”.

ZDZIERSTWO

! 1333
0,200
BEZPLATH: MEESIENIE OPEATY

PWIEKSZENIETLOSCT
L 4

SMS KOD

PRZECHOdZENIE
h 4

Rys. 4. Wynik analizy potaczen dla wybranego skupienia

Zrodto: opracowanie wiasne z wykorzystaniem programu WordStat.
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Rys. 5. Wynik wyszukiwania komentarzy wedtug stowa kluczowego ,,HISTORI*”

Zrédo: opracowanie whasne z wykorzystaniem programu WordStat.
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Eksploracja opinii moze zosta¢ réwniez poglebiona o wyszukiwanie komentarzy
wedhug stow kluczowych. Narys. 5 przedstawiono wyniki wyszukiwania konkretnych
opinii, ktore zawierajg wskazane przez badacza stowo kluczowe (tutaj: HISTORI*).

4. Podsumowanie

Eksploracja zawartos$ci stron internetowych, a w szczegdlnosci analiza opinii inter-
nautéw wydaje si¢ w chwili obecnej dosy¢ waznym obszarem badawczym. Aktyw-
no$¢ konsumentow w spotecznos$ciach wirtualnych wymusza na przedsigbiorstwach
pozyskiwanie informacji zamieszczanych przez konsumentow na forach, blogach,
w poréwnywarkach cenowych czy w serwisach opiniujacych jakos¢ ushug i produk-
tow. Pozyskane informacje tekstowe sg nastgpnie analizowane za pomoca dedyko-
wanych im programow komputerowych, co z technicznego punktu widzenia przy-
pomina analiz¢ pytan otwartych zamieszczonych w kwestionariuszach ankiet i wy-
wiadoéw czy analize wypowiedzi uczestnikow wywiadéw grupowych.

Przedstawione w tym artykule czastkowe wyniki analizy komentarzy klientow
banku BZWBK wskazuja na mozliwosci i problemy, jakie sa zwigzane z analizg
danych tekstowych (fext mining). Duza liczba generowanych pomystow, niepowta-
rzalno$¢ komentarzy, btedy ortograficzne, niestaranne edytowanie wpisow i bogac-
two jezyka polskiego sprawiaja, ze tworzenie listy stow kluczowych staje si¢ dla
badacza bardzo czasochtonne. Nawet gdyby przyjac, ze wyniki analizy duzej liczby
opinii sg nieprecyzyjne i obarczone bledem, to nie sposob zignorowac tego bardzo
waznego obszaru badawczego. Postep technologiczny i zachowania nabywcow wa-
runkowane istnieniem Internetu sprawiaja, ze wysitki badaczy powinny koncentro-
wac si¢ na szybkim pozyskiwaniu i1 precyzyjnej analizie tego typu danych.
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