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1 Einleitung

1 Einleitung

1.1 Hintergrund und Motivation

Die Kommunikation im Internet hat sich in den letzten Jahren grundlegend ge-
andert. Die klassische One-Way-Kommunikation, bei der Unternehmen nur
Uber offizielle Kanéale wie Webseiten oder Massenmedien ihre Kunden mit In-
formationen »bespielt« haben, gehdrt der Vergangenheit an. Im Web 2.0 ha-
ben Kunden vielfaltige Mdglichkeiten, Uber Plattformen wie Wikis, Foren, Blogs
und soziale Netzwerke mit dem Unternehmen und untereinander Uber das Un-
ternehmen zu kommunizieren. Drei Faktoren des Social Web sind besonders
hervorzuheben:

e Vertrauen Nutzergenerierte Informationen sind oft subjektiv und driicken
eine persodnliche Meinung aus, welche von anderen Nutzern als besonders
glaubwdrdig wahrgenommen wird.

e Zeit Information entsteht und verbreitet sich viel schneller als friiher (teil-
weise sogar innerhalb weniger Stunden).

e Masse Jeder kann Information erzeugen und weiterverbreiten. Nutzergene-
rierte Informationen werden standig neu kombiniert und vernetzt.

Diese Entwicklungen haben im Social Web fur Unternehmen neue Handlungs-
felder hervorgebracht: Social Media Marketing ist heute bereits ein wichtiges
Instrument im Marketing-Mix groBer international agierender Marken im Con-
sumer-Bereich', aber auch kleine und mittelstandische Unternehmen kénnen
sich durch den Einsatz der neuen Kommunikationskanale Vorteile sichern. Pa-
rallel spielt auch der interne Einsatz von Web 2.0 unter dem Stichwort Enterpri-
se 2.0 eine zunehmend wichtige Rolle in den Prozessen von Unternehmen?. In
Zukunft wird auch die Beobachtung und Analyse des Social Web und die Ablei-
tung von Strategien und Handlungen, beispielsweise fir das Social Media Mar-
keting oder auch Innovations- und Produktmanagement, unerldsslich.

1 Empirische Studie der Universitat Oldenburg und construktiv GmbH(2009). Wie nutzen Deutschlands groBte Marken Social Media?
60% der 100 groBten Marken nutzen in Deutschland bereits aktiv Social Media. 39% nutzen dabei Twitter, 37% YouTube und
28% Facebook. Fast alle Marken aus der Telekommunikations- sowie der Medien-Branche nutzen zwei oder mehr dieser Dienste.
Marken der chemischen Industrie, Kreditinstitute und Lebensmittelhersteller nutzen in 50 Prozent oder mehr Fallen Gberhaupt kei-
ne Social Media.
www.construktiv.de/newsroom/wp-content/uploads/2009/12/social-media-studie_langversion_091207.pdf (Zugriff 28.10.10)

2 Trendstudie Dieter Spath (Hrsg.), Jochen Glnther (2010): Wissensmanagement 2.0 - Erfolgsfaktoren fur das Wissensmanagement
mit Social Software. Fraunhofer Verlag, Stuttgart
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1 Einleitung

Zur zeitnahen und strukturierten ErschlieBung der groBen Menge an relevanten
Informationen im Internet kénnen IT-Werkzeuge eingesetzt werden. Fir diese
Werkzeugklasse gibt es noch keine etablierte Bezeichnung und auch die ange-
botene Funktionalitat ist sehr heterogen. Durchzusetzen scheint sich der Begriff
»Social Media Monitoring«, haufig wird aber auch der Begriff »\Web Monito-
ring«® verwendet. Diese Softwarelésungen helfen, relevante Quellen im Inter-
net, vor allem im Web 2.0, zu identifizieren, beobachten und analysieren. An-
wendungsfelder sind zum Beispiel:

Reputationsmanagement

Event Detection, Issues- und Krisenmanagement
Risikomanagement

Wettbewerbsbebeobachtung

Trend- und Marktanalyse

Kampagnen-Monitoring

Meinungsfihreridentifikation (Influencer Detection)
Customer Relationship Management, Service und Vertrieb
Produkt- und Innovationsmanagement

FUr Unternehmen ist die Auswahl einer geeigneten Social Media Monitoring
Losung aufgrund von unterschiedlichen Funktionalitdten mit erheblichen
Schwierigkeiten verbunden und oftmals sehr ressourcenintensiv. Vor diesem
Hintergrund bietet Fraunhofer IAO mithilfe der vorliegenden aktuellen Untersu-
chung einen Beitrag fur einen unabhangigen und aktuellen Marktiberblick. Die
Marktstudie unterstitzt den Orientierungs- und Entscheidungsprozess zu Aus-
wahl und Einsatz geeigneter Lésungen zur Gewinnung relevanter Informatio-
nen im Internet und vor allem im Social Web. Der Fokus der Studie liegt dabei
auf am deutschen Markt angebotenen IT-Lésungen.

Zielgruppe der Studie sind Geschaftsfiihrung, sowie Fiihrungs- und Fachkrafte
aus Unternehmenskommunikation und Marketing, Produkt- und Innovations-
management, Customer Relationship Management, Service und Vertrieb, IT-
Service und -Entwicklung, welche den Einsatz solcher Lésungen planen oder
sich Gber deren Moglichkeiten informieren méchten.

3 Web Monitoring scheint als Begriff zwar korrekter als Social Media Monitoring, da die Quellen dieser IT-Werkzeuge oftmals nicht
ausschlieBlich auf Social Media beschrénkt sind, allerdings ist die Bezeichnung Web Monitoring uneindeutig, weil sie leicht mit
Begriffen wie Web Analytics, wo es um die Erhebung von Klickraten und Ahnlichem geht, verwechselt wird. AuBerdem wird der
Begriff Web Mining verwendet, der sich vor allem dadurch abhebt, dass nicht nur Quellen des Social Webs, sondern auch die Beo-
bachtung und Analyse von klassischen Internetinhalten miteinbezogen werden.

8 Fraunhofer IAO
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1 Einleitung

1.2 Durchfithrung der Marktstudie

Abbildung 1: Prozess
zur Durchfiihrung
der Marktstudie

Wesentlicher Bestandteil der Untersuchung ist der Funktionsumfang von Social
Media Monitoring Tools. Deswegen wurden nur Anbieter berlcksichtigt, die
Hersteller einer eigenen Software sind beziehungsweise eine Software exklusiv
einsetzen. Anbieter, die Software anderer Hersteller nicht exklusiv als »Whitela-
bel-Lésung« lizenziert haben, sind nicht Teil der Marktstudie. Die Marktstudie
wurde auf den Webseiten des Fraunhofer IAO sowie in einer Pressemitteilung
in den IAO News angeklndigt®. Anbieter hatten die Mdglichkeit, sich zu mel-
den, um an der Studie teilzunehmen. Weitere Anbieter wurden von Fraunhofer
IAO durch Literatur und im Internet recherchiert.

Die Softwarewerkzeuge wurden beztglich » Anwendungsfelder«, »Beratungs-
leistung«, »Preismodell« sowie hinsichtlich ihrer konkreten Funktionen und
Leistungsmerkmale untersucht und sowohl in Ubersichtlichen Tabellen einander
gegenUbergestellt, als auch in Form einzelner Produktbeschreibungen darge-
stellt. Die Erhebung der Daten erfolgte anhand eines ausfihrlichen Online-
Fragebogens, sowie Produktdemonstrationen und Interviews. Abbildung 1 zeigt
den Ablauf der Marktstudie, welche zwischen Juli und September 2010 durch-
gefuhrt wurde.

Studienaufruf Untersuchung Demos Abstimmung der
und mittels und Profile und
Identifikation der strukturierter Interviews Aggregation der
Anbieter Erhebungsbdgen Ergebnisse

Die im Kapitel Produktibersicht der Marktstudie zusammengestellten Produkt-
beschreibungen basieren ausschlieBlich auf den vom jeweiligen Anbieter geta-
tigten Angaben. Zur besseren Vergleichbarkeit wurden die im Erhebungsbogen
aufgefihrten Angaben vereinheitlicht in die Produktbeschreibungen Gbernom-
men. Die Lésungsanbieter hatten die Moglichkeit, die Angaben zu ihren Pro-
dukten vor Verdffentlichung nochmals zu prifen.

Die Teilnahme an der Studie war fur die Anbieter kostenlos. Im Anhang plat-
zierte erganzende Herstellerinformationen waren optional und hatten keine
Auswirkung auf die Darstellung der einzelnen Lésungen im Kapitel Produkt-
Ubersicht.

4 www.iao.fraunhofer.de/geschaeftsfelder/informations-und-kommunikationstechnik/526-social-media-monitoring-tools.html?lang=de
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1 Einleitung

Fraunhofer IAQ ist weiterhin an Werkzeugen zum Social Media Monitoring in-
teressiert und bittet Anbieter, die eine selbst entwickelte oder exklusiv genutzte
IT-L6ésung in Deutschland vertreiben, sich zu melden.

1.3 Toolklassen und Anwender

Abbildung 2: An-
wender der in der
Marktstudie betrach-
teten Social Media
Monitoring Tools

n=20

(Angaben der Tool-
anbieter)

10 Fraunhofer IAO

Social Media Monitoring wird oftmals nicht als reine IT-Lésung (Self-Service)
vertrieben, sondern in Verbindung mit inhaltlicher und technischer Beratung
angeboten. Vor allem Kommunikationsagenturen bieten Unternehmen Full Ser-
vice Lésungen an, das heil3t, neben dem Monitoring werden auch Handlungs-
empfehlungen und konkrete Social Media Marketing MaBBnahmen durch den
Dienstleister Gbernommen. Die Zahl der Beratungsangebote ist weitaus groBer
als die Zahl unterschiedlicher IT-L6sungen. Agenturen setzen meist eine oder
mehrere IT-L6sungen fur ihre Kunden ein. Da Social Media fur viele Unterneh-
men in Deutschland noch Neuland ist und Zustandigkeiten vielfach nicht ge-
klért sind, werden Beratungsangebote oft bevorzugt. Technologieanbieter ar-
beiten deshalb mit Agenturen zusammen oder bieten selbst zusatzliche inhaltli-
che Beratung an. In der Befragung der Anbieter der Marktstudie (Abbildung 2)
wurde die Agentur des Unternehmens als dritthdufigste Anwendergruppe iden-
tifiziert.

Unternehmenskommunikation
Marketing

Agentur des Unternehmens

Produktmanagement und
Innovationsmanagement

Vertrieb
Geschéftsleitung

IT-Abteilung

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Nie Selten  m Oft
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Abbildung 3: Ange-
botstypen der in der
Marktstudie betrach-
teten Social Media
Monitoring Anbieter

n=20, Mehrfach-
nennungen maoglich

Abbildung 4: Fachli-
cher Hintergrund der
in der Marktstudie
untersuchten Social
Media Monitoring
Anbieter

n=20

1 Einleitung

Abbildung 3 zeigt, welche Angebotstypen die in der Marktstudie betrachteten
Losungen anbieten.

Full-Service 26%

Self-Service mit
Beratung

47%

Self-Service 26%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Der fachliche Hintergrund der Anbieter von Social Media Monitoring Tools ist
ebenfalls unterschiedlich: Neben Unternehmen, die mit einem oder mehreren
Produkten als reine Social Media Monitoring Anbieter auftreten, handelt es sich
bei den meisten Unternehmen, die eine proprietare IT-Losung anbieten, um
Technologieanbieter mit Know-how in anderen Bereichen, z. B. Suchmaschi-
nentechnologie. Einige Marktforschungsunternehmen und Medienberatungen
haben ebenfalls eigene Monitoring-Losungen entwickelt. Abbildung 4 zeigt
welchen fachlichen Hintergrund die in der Studie betrachteten Anbieter haben.

Technologieanbieter 10
reiner SMM Anbieter 6
Marktforschung
Unternehmensberatung
0 2 4 ;3 é 1‘0 1‘2

1.4  Kostenlose und kostenpflichtige L6sungen

Neben kostenpflichtigen Social Media Monitoring Losungen existieren im Inter-
net eine Reihe von frei verfligbaren Diensten, die zum Social Media Monitoring
eingesetzt werden kénnen. Es handelt sich dabei meist um spezielle Suchma-
schinen, die es ermoglichen, einen Einblick in das, was im Internet Gber ein Un-
ternehmen, eine Marke, ein Thema etc. gesprochen wird, zu erhalten. Aller-
dings sind diese kostenlosen Dienste meist auf eine Plattform wie zum Beispiel
Twitter beschrankt. Durch eine geschickte Kombination einzelner Spezialdienste
lassen sich zwar durchaus machtige Lésungen erstellen, allerdings erfordert dies

Fraunhofer IAO
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1 Einleitung

5 www.blogpulse.com

derzeit noch einen recht hohen Eigenaufwand und erreicht nicht Abdeckung
und Komfort komplexer kommerzieller Lésungen. Zur Ad-hoc-Recherche im
Social Web kdnnen beispielsweise folgende kostenlose Dienste im Internet ge-
nutzt werden:

e Social Mention www.socialmention.com durchsucht die meisten Social
Web Plattformen zum gegebenen Stichwort, bietet diverse Filter und erhebt
verschiedene Messwerte. Ergebnisse kénnen als E-Mail Benachrichtigung
und RSS abonniert werden.

¢ Google Insights for Search www.google.com/insights/search/ kann Such-
volumenmuster zu bestimmten Stichworten Uber bestimmte Regionen, Ka-
tegorien, Zeitrdume und Webdienste hinweg vergleichen.

e Google Alerts www.google.com/alerts liefert per E-Mail-Alert oder RSS-
Feed aktuelle Ergebnisse vor allem auf Newsseiten, Blogs und Foren.

e Technorati www.technorati.com ist eine der wichtigsten Blogsuchmaschi-
nen, weitere sind zum Beispiel Blogpulse®, Google Blogsearch® und Twingly’

e Rivva www.riva.de gibt einen Schlagzeilentberblick Gber die deutschspra-
chige Blog- und Online-Medienlandschaft
Boardreader www.boardreader.com ist eine Suchmaschine fir Foren.
Twazzup www.twazzup.com durchsucht Twitter und zeigt z. B. Top In-
fluencer und die beliebtesten Links an.

Twittanalyzer www.twitalyzer.com erstellt Profile einzelner Twitterer.
Open Facebook Search www.openfacebooksearch.com durchsucht die
offentlichen Inhalte von Facebook.

e Facebook Insights innerhalb des eigenen Facebook Profils liefert Statisti-
ken und sogar demographische Profildaten der Seitenbesucher.

Viele dieser kostenlosen Dienste sind auf englische Inhalte spezialisiert und bie-
ten auch in den erweiterten Einstellungen nur wenige Filtermoglichkeiten und
die Analysen beschranken sich meist auf nicht viel mehr als Suchergebnislisten.
Sofern es die Moglichkeit gibt, die Daten dieser Suchen als RSS-Feed zu abbo-
nieren, kann man die Suchen Uber verschiedene Plattformen in einem RSS-
Feed-Reader zusammenfassen. Netvibes® und iGoogle® erlauben es daraus per-
sonalisierte Dashboards zu erstellen. Eine weitere interessante Méglichkeit bie-
tet Yahoo Pipes™.

Professionelle Social Media Monitoring Tools bieten umfassende, weitreichende
Analyse- und Archivierungsmdéglichkeiten sowie umfangreiche Darstellungs-

& www.google.com/blogsearch

7 www.twingly.com/blogsearch www.twingly.com/microblogsearch
8 www.netvibes.com
9 www.google.de/ig
10 pipes.yahoo.com

12
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1 Einleitung

maoglichkeiten und sparen Zeit, indem sie Suchrdume, Ergebnisse und Analysen
zentral verfligbar machen und es ermdéglichen, diese Information direkt an die
zustandigen Mitarbeiter weiterzuleiten oder in Berichten zusammenzufassen
(Workflow-Management und Reporting).

1.5  Zukiinftige Entwicklungen

Social Media Monitoring wird zukUnftig in vielen Unternehmensbereichen neue
Anwendungs- und Handlungsfelder erschlieBen. Um Ergebnisse und Erkennt-
nisse des Monitorings an die richtigen Stellen weiterzuleiten und eine einheitli-
che Social Media Strategie durchzusetzen und kontinuierlich weiterzuentwi-
ckeln, mussen Unternehmen neue Rollen und Prozesse festlegen und etablie-
ren.

Fur Social Media Monitoring Werkzeuge gilt: Bereits heute zeichnen sich Lo-
sungen aus, die Arbeitsablaufe im Unternehmen durch spezielle Funktionen un-
terstutzen, z. B. Zuweisung von Zustandigkeiten fiir einzelne Beitrdge. Neben
diesen Workflow-Funktionen, die ein multiuserfahiges System voraussetzen,
sind auch Engagement-Funktionen ein eindeutiger Trend. Engagement bedeu-
tet hier, dass die Interaktion mit einzelnen Usern in Social Media direkt aus dem
Tool heraus erfolgt, z. B. kann man innerhalb des Monitoring-Tools auf einen
Beitrag bei Twitter (Tweet) antworten. Durch die Zunahme an Rich Media'' In-
halten im Internet wird es essenziell wichtig sein, dass Social Media Monitoring
Tools diese Daten in Zukunft nicht nur aufgrund der dartber verfigbaren tex-
tuellen Information analysieren, sondern auch die Inhalte selbst mittels automa-
tisierter Bild- und Audio-Analyseverfahren aufsplren, z. B. sollte ein Tool das
Markenlogo oder die Nennung des Markennamens in einem YouTube-Video
entdecken.

Zukunftiger Forschungsgegenstand ist die Entwicklung geeigneter standardi-
sierter Metriken und Kennzahlen, um Social Media messbar und vergleichbar zu
machen. Fragestellungen, die es hier zu beantworten gilt, sind zum Beispiel:
Wie wird die Reichweite (Influence) eines Beitrags gemessen?

11 Rich Media ist ein Begriff aus dem Umfeld des Internets und bezeichnet Inhalte, die optisch und akustisch durch beispielsweise
Video, Audio und Animation angereichert werden. (Quelle: Wikipedia)

Fraunhofer IAO 13
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2 Anwendungsfelder von Social Media Monitoring Tools

2 Anwendungsfelder von Social Media Monitoring Tools

2.1 Ubersicht

Verbraucherkritiken und Meinungen im Internet missen von Unternehmen be-
obachtet werden, weil sie von mehr als 87 Prozent der Internetnutzer zumin-
dest gelegentlich genutzt werden und die Nutzer sich dadurch in ihrer Meinung
und konkreten Kaufentscheidung beeinflussen lassen'®. Die gro3e Menge der
im Internet aktiven Nutzer und deren Beitrage bietet gleichzeitig auch Chancen
fur Unternehmen: James Surowiecki zeigt in seinem Buch »The Wisdom of
Crowds«'3, wie Gruppen gemeinsame Entscheidungen treffen, die besser sind,
als Lésungsansatze einzelner Teilnehmer.

Abbildung 5: Reputationsmanagement
Anwendungsfelder

der in der Marktstu- Wettbewerbsbeobachtung
die untersuchten Marktanalyse
Social Media Monito- } . o .
fing Tools Meinungsfthreridentifikatin (Influencer Detection)

Trend Analyse

n=20 Krisenmanagement
Issues Management

Kampagnen-Monitoring

Produkt- und Innovationsmanagement

Customer Relationship Management (CRM)

Risikomanagement

Event Detection

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Nie Selten m Oft

Was in Social Media passiert oder passieren kann, ist fur viele Unternehmensbe-
reiche relevant. Informationen, die mittels Social Media Monitoring Tools erho-
ben werden, kénnen nicht nur in Marketing und Unternehmenskommunikati-
on, sondern auch im Produkt- und Innovationsmanagement, Customer Relati-
onship Management oder zur Wettbewerbsbeobachtung eingesetzt werden.

12 29. WWW-Benutzer-Analyse W3B, Herbst 2009, Fittkau & MaaB Consulting
www.w3b.org/e-commerce/nutzermeinungen-im-internet-beeinflussen-kaufverhalten-erheblich.html
13 Surowiecki, J. (2005): The wisdom of crowds. 1. ed. New York, NY: Anchor Books.

Standardwerk zum Thema Crowdsourcing. Deutscher Titel »Die Weisheit der Vielen: Warum Gruppen kltger sind als Einzelne«.
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Die Zustandigkeit fur das Thema Social Web wird in deutschen Unternehmen
unterschiedlichen Abteilungen zugeschrieben. Dies ergibt sich aus der Hetero-
genitat der Aufgaben und Ziele, die unter dem Thema zusammengefasst wer-
den. Abbildung 5 zeigt, in welchen Anwendungsfeldern die in der Marktstudie
betrachteten Social Media Monitoring Tools, laut Angaben der Anbieter, einge-
setzt werden. Die einzelnen Anwendungsfelder werden in den nachsten Ab-
schnitten kurz beschrieben.

2.2  Reputationsmanagement als Querschnittsaufgabe

Onlinebasiertes Reputationsmanagement (ORM) umfasst sowohl die Beobach-
tung aller fir den Ruf eines Unternehmens relevanten Informationen im Inter-
net als auch die gezielte Einflussnahme darauf. ORM ist ein nahe der Geschafts-
leitung angesiedeltes, strategisches, abteilungsibergreifendes Themenfeld.
Wahrend Wettbewerbs- und Marktanalyse im Organisations- und Prozessmo-
dell von Unternehmen fest etabliert sind, gibt es den Social Media / Reputati-
onsmanager bislang in kaum einem Unternehmen als eigenstandige Rolle.

Fraunhofer IAO entwickelt im Rahmen eines aktuellen Forschungsprojektes ein
Modell fir Reputationsmanagement, um daraus fir Unternehmen Handlungs-
empfehlungen ableiten zu kénnen. Die meisten der in diesem Kapitel bespro-
chenen Anwendungsfelder gehéren zu den Elementen des Reputationsmana-
gements. So helfen beispielsweise Wettbewerbs- und Marktanalyse bei der Be-
stimmung, Issues- und Krisenmanagement bei der Wahrung und Trendanalyse
und Social CRM bei der Verbesserung der eigenen Reputation. Neben der Defi-
nition einer allgemeinen Strategie und der Organisation von Rollen und Prozes-
sen gehort die Bereitstellung einer geeigneten IT-Infrastruktur zu den Aufgaben
des Reputationsmanagements. Software-Tools missen nicht nur das Social
Web, sondern z. B. Newsseiten oder Webseiten von Wettbewerbern beobach-
ten und analysieren. Viele Social Media Monitoring Tools bieten diese Maglich-
keit.

FUr ein nachhaltiges Reputationsmanagement sind die Vorab-Definition von
Zielgruppen und Strategie maBgeblich. Uber direkte Marketing-MaBnahmen
hinaus muss heute in der Organisation von Unternehmen auch der Reputati-
onsmanager einen festen Platz einnehmen. Eine gute Einfihrung in die Funkti-
onsweise des Web 2.0 und Motivation und Anleitung zum Reputationsmana-
gement gibt das Buch »Groundswell«, welches auf Erhebungen und Erkennt-
nissen von Forrester Research basiert'.

14 1i, C.; Bernoff, J. (2008): Groundswell: Winning in a World Transformed by Social Technologies. Forrester Research, Inc., Harvard
Business School Publishing.
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2.3 Event Detection, Issues- und Krisenmanagement

Abbildung 6: Erken-
nen, wenn ein The-
ma besonders haufig
erwahnt wird

Grafik: Jive

Viele Themen werden zunachst im Social Web, vor allem Foren und Blogs dis-
kutiert, bevor sie von Massenmedien wie Zeitung und Fernsehen aufgegriffen
werden. Vor allem im Falle einer entstehenden Krise sind Erkenntnisse durch
Meinungen von Internetnutzern von groBer Bedeutung. Im Sinne eines Issues-
und Risikomanagementes muss neben der Analyse solcher Inhalte im Einzelfall
abgewogen werden, ob und wie auf aufkommende Themen reagiert werden
soll.

Social Media Monitoring Tools bieten beispielsweise durch Haufigkeitsanalysen
im Zeitverlauf (Abbildung 6), Tag-Clouds und Assoziationsgraphen Méglichkei-
ten, aufkommende Themen zeitnah zu erkennen. Auch die automatische Be-
stimmung der Tonalitat hilft, eine gegebenenfalls groBe Menge an Beitrdgen
vorzufiltern.

24  Wettbewerbsbeobachtung

6 Fraunhofer IAO

Die Beobachtung von Wettbewerbern und das Ableiten strategischer Entschei-
dungen fr das eigene Unternehmen wird als Wettbewerbsbeobachtung (Eng-
lisch: Competitive-Intelligence) bezeichnet. Social Media Monitoring Tools er-
lauben es Unternehmen, automatisiert eine groBe Menge an Daten Uber die
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Kundenmeinungen der Wettbewerber zu erheben. Erkenntnisse kénnen dann
in der eigenen Produktentwicklung, im Marketing oder der Kundenkommuni-
kation eingesetzt werden. Auch im B2B-Bereich spielt Wettbewerbsbeobach-
tung eine groBe Rolle. In groBen Unternehmen sind dafiir meist eigene Funkti-
onen eingerichtet.

2.5 Trend- und Marktanalyse sowie Kampagnen-Monitoring

Marktanalysen sind unter anderem ein elementarer Bestandteil des Marketings.
Sie werden durchgefihrt, um den Markt zu clustern und die relevanten Infor-
mationen fr das Erreichen der entsprechenden Marketingziele herauszufiltern.
Zumeist werden Marktanalysen als punktuelle Betrachtungen durchgefihrt. So-
cial Media Monitoring Tools unterstttzen die kontinuierliche Online-
Marktbeobachtung. Demographische Daten kénnen mit den heute verfligbaren
IT-Losungen allerdings nur eingeschrankt automatisiert bereitgestellt werden.
Einige Werkzeuge erlauben es jedoch, personenbezogene Daten zusatzlich in
Profile einzupflegen und diese Daten dann in die Auswertung einzubeziehen.

Social Media Monitoring Tools eignen sich besonders gut dazu, die geeigneten
Plattformen fir Marketing-Kampagnen zu identifizieren und den Erfolg einzel-
ner MaBnahmen zu messen. Dies ist ein Grund dafir, dass diese Werkzeuge
heute vor allem im Marketing eingesetzt werden.

2.6 Meinungsfiihreridentifikation und Customer Relationship Management

Meinungsfihreridentifikation (Influencer Detection) und Kundenpflege (Custo-
mer Relationship Management CRM) befinden sich in Deutschland als Monito-
ring-Anwendungsfeld noch in den Kinderschuhen. Durch den exponentiellen
Anstieg der Nutzung von Plattformen wie Facebook und Twitter liegt bei CRM,
Service und Vertrieb ein groBes Entwicklungspotenzial fir den Einsatz von Soci-
al Media Monitoring Tools, vor allem im Endkundengeschaft.

In Social Media geht es um den persdnlichen Dialog. Dabei treten Kunden nicht
notwendigerweise Uber altbewahrte Kanale wie das Kontaktformular auf der
Website an das Unternehmen heran, sondern mussen dort abgeholt werden,
wo sie lhre Meinungen kundtun, also in Foren, Blogs, auf Facebook und Twit-
ter. Vor allem in Foren und unter Bloggern lassen sich durch Social Media Mo-
nitoring sehr aktive Individuen identifizieren, welche die Meinungen der ande-
ren Leser beeinflussen. Diese Meinungsfihrer kann man in Produktentwick-
lungsprozesse oder Marketing Kampagnen miteinbeziehen oder im Krisenfall
als Fursprecher gewinnen, denn sie genieBen oft mehr Vertrauen in ihrer Inter-
net Gemeinschaft (Community) als Unternehmenssprecher.

Fraunhofer IAO
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2.7

Produkt- und Innovationsmanagement

Eine Strategie des Outsourcings interner Entwicklungsarbeiten an eine Internet-
Community wird oft als » Crowdsourcing« bezeichnet und derzeit beispielswei-
se in Form von Ideenplattformen, vor allem in den frihen Phasen der Produkt-
und Dienstleistungsentwicklung eingesetzt. Unter dem Titel »Innovation Mi-
ning«' beschaftigt sich eine andere Studie des Fraunhofer IAO mit der effekti-
ven Recherche unternehmensstrategisch relevanter Informationen aus dem In-
ternet.

Social Media Monitoring Tools kdnnen genutzt werden, um nutzergenerierten
Beitragen im Social Web Rickschlusse auf die Anforderungen der Kunden zu
ziehen, indem beispielsweise Beitrdge, die vom Unternehmen angebotene Pro-
dukte oder Dienstleistungen referenzieren, untersucht werden. Dadurch ent-
stehen neue Impulse fur die Produktentwicklung.

15 Jan Finzen, Harriet Kasper, Maximilien Kintz: Innovation Mining, Fraunhofer Verlag 2010 ISBN: 978-3-8396-0139-6
online verflgbar unter www.innovation-mining.net
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Elemente von Social Media Monitoring Tools

Social Media Monitoring Prozess

Abbildung 7: Social
Media Monitoring
als spezieller Fall des
Web-Mining

3.2

Quellen

Social Media Monitoring kann als punktuelle MaBnahme erfolgen, jedoch ist es
im Grunde, wie die meisten Web Mining Projekte, keine einmalig auftretende
und zeitlich begrenzte Aufgabe. Die Beobachtung des Social Web und die Ab-
leitung von Erkenntnissen ist das Zusammenspiel einzelner, sich wiederholender
und aufeinander aufbauender Arbeitsschritte. Abbildung 7 zeigt diesen Prozess,
welcher sich von der Identifikation des Informationsbedurfnisses, Gber das
Sammeln von Information hin zur Darstellung und Verwertung gewonnener Er-
gebnisse erstreckt. Die untersuchten Lésungen zum Social Media Monitoring
bieten unterschiedlich ausgepragte Funktionalitdten und Hilfestellungen in den
dargestellten Prozessschritten an. Die folgenden Kapitel bieten einen Uberblick
Uber die typischen Funktionen einer Social Media Monitoring Lésung und erldu-
tern diesbezlglich die wichtigsten Kriterien fir eine Produktauswahl.

Informations-
bedirfnis
identifizieren

Informationen Ergebnisse Analyse & Ergebnisse

sammeln aufbereiten Interpretation verwerten

Das Auffinden und die Auswahl geeigneter Quellen sind Grundvoraussetzun-
gen fur ein erfolgreiches Social Media Monitoring Projekt. Als Quelle wird dabei
in der Regel eine Internetadresse verstanden, welche Informationen in Form ei-
ner herkdmmlichen Webseite oder als RSS-Feeds bereitstellt. Gesammelte Quel-
len werden in regelmaBigen Abstanden automatisiert untersucht und relevante
Inhalte ausgelesen.

Sowoh! Quantitat als auch Qualitat der untersuchten Quellen beeinflussen di-
rekt die Analyseergebnisse und sollten deswegen im Vorfeld einer Produktaus-
wahl genau hinterfragt werden. So sollte z. B. geklart werden, ob eine thema-
tisch breit aufgestellte Quellenbasis, oder wie im Anwendungsfall der Wettbe-
werbsbeobachtung eher ausgewahlte fachspezifische Quellen, z. B. Foren, von
Interesse sind. Obwohl die Identifikation des Informationsbedirfnisses am An-
fang jedes Social Media Monitoring Projektes steht, ist eine kontinuierliche
Uberprifung und Erweiterung der Quellenbasis notwendig. Dies sollte entwe-
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der direkt durch den Kunden erfolgen kénnen oder durch den Anbieter sicher-
gestellt werden. Weitere Faktoren in Bezug auf eine Quellenbasis sind:

Standardquellen

Fast alle der untersuchten Lésungen bieten bereits einen Katalog an Standard-
quellen an, welcher in der Regel neben den wichtigsten Social Media Plattfor-
men auch gangige Online-Nachrichtenseiten beinhaltet. Je nach Produkt wer-
den diese Quellen vom Anbieter selbst oder von dessen Vertragspartnern ge-
sammelt und indexiert. Rein quantitative Aussagen der Anbieter sind dabei je-
doch mit Vorsicht zu betrachten, da zum Einen der Begriff »Quelle« von ver-
schiedenen Anbietern unterschiedlich interpretiert wird und zum Anderen eine
Mengenangabe nicht viel Uber die tatsachliche Qualitat der Inhalte und somit
der moglichen Analysen aussagt.

Hinzuftigen eigener Quellen

Werden fir ein Monitoring-Projekt spezielle Inhalte bendtigt, ist die Moglichkeit
des Hinzufligens kundenspezifischer Quellen essenziell. Je nach Lésung kann
das Hinzufligen eigener Quellen direkt vom Kunden oder in Zusammenarbeit
mit dem Anbieter durchgefihrt werden. Bei einigen Anbietern werden neue
Quellen durch die Software automatisiert vorgeschlagen, andere Anbieter ver-
lassen sich ausschlieBlich auf eine redaktionelle Recherche. Je nach Art der
Quelle kénnen Inhalte oftmals innerhalb weniger Stunden in die Social Media
Monitoring Lésung eingebunden werden, in speziellen Fallen mussen jedoch
die automatisierten Parser durch den Anbieter angepasst oder weiterentwickelt
werden. In jedem Fall sollte bereits im Vorfeld einer Produktauswahl geklart
werden, ob diese Dienstleistung im Preis bereits enthalten ist oder hierdurch
zusatzliche Kosten entstehen.

Aktualitat

Je nach Analyseziel werden tagesaktuelle, teilweise aber auch sttndlich im Fall
der Beobachtung von Twitter auch innerhalb weniger Minuten aktualisierte In-
halte fir ein Social Media Monitoring Projekt benétigt. Um diese technische
Herausforderung effizient zu bewaltigen, wird der zeitliche Abstand zwischen
zwei Indexierungen meist vom Anbieter quellenspezifisch angepasst, Kunden-
winsche kénnen in der Regel diesbezlglich beachtet werden. Neben dem Ak-
tualisierungsintervall der Inhalte ist jedoch auch die Aktualitdat der Quellen-
sammlung ausschlaggebend. Verlasst sich ein Kunde auf die vom Anbieter be-
reitgestellten Quellen, sollte geklart werden, in welchen Abstanden der Bestand
aktualisiert und nach neuen Quellen recherchiert wird.
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Regionalitdt und Sprache

Eine regionale und sprachliche Fokussierung der Quellenbasis ist notwendig,
um sicherzustellen, dass alle fur das Analyseziel relevanten Informationen durch
die Quellenbasis abgedeckt werden. Gerade bei Anbietern aus dem Ausland
sollte gepruft werden, inwieweit der Quellenkatalog an die regionalen Markte
des Kunden angepasst ist. In der Regel werden lander- und sprachspezifische
Quellenpakete vom Anbieter angebunden bevor das Produkt auf dem jeweili-
gen Markt angeboten wird, jedoch sollte dies bei der Produktauswahl ange-
sprochen werden.

Daten mit Zugangsbeschrankung

Das Einbinden von Inhalten des sogenannten »Deep Webs«'® wird von einigen
Anbietern nach Absprache angeboten. Besteht das Beddrfnis, auf Informatio-
nen aus zugangsbeschrankten Angeboten wie z. B. nicht 6ffentliche Social
Networks zuzugreifen, muss neben der technischen Machbarkeit auch gepruft
werden, inwiefern diese Daten verwendet werden dirfen, ohne Datenschutz-
und Copyright-Verletzungen zu begehen. Auch kostenpflichtige Inhalte z. B.
von Nachrichtenagenturen kénnen eingebunden werden. Die Lizensierung er-
folgt entweder durch den Anbieter des Social Media Monitoring Tools oder
durch den Kunden, der dem Anbieter die Zugangsdaten zur Verfligung stellt.

Historische Daten

Auch im Bezug auf die Verfigbarkeit historischer Daten lassen sich unterschied-
liche Ansatze beobachten. |dealerweise werden alle anhand der Quellenbasis
verflgbaren Inhalte langerfristig im System abgespeichert, was eine spatere
Analyse in Bezug auf historische Daten ermdglicht. Im Unterschied dazu kén-
nen auch nur solche Inhalte im System abgespeichert werden, die einer bereits
definierten Suchanfragen entsprechen. Gerade bei Micro-Blogging Diensten
wie Twitter werden Inhalte aufgrund der Masse an Nachrichten meist gezielt
indexiert. Generell sollte sichergestellt werden, dass die Daten fur einen fir die
geplanten Analysen ausreichenden Zeitraum im System gespeichert bleiben.

16 Unter dem »Deep Web« oder »Invisible Web« versteht man im Allgemeinen denjenigen Teil des Webs, der sich der Indizierung
durch allgemeine Suchmaschinen verschlieB3t, also etwa diejenigen Inhalte, die in passwortgeschitzten Bereichen liegen.
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3.3  Suchanfragen

Abbildung 8: Beispiel
einer Suchafrage mit
Booleschen Operato-
ren

Quelle: NM-Incite

Basierend auf einer umfassenden Quellensammlung steht dem Kunden ein um-
fangreicher Korpus an Inhalten zur Verfligung. Dieser Suchraum kann durch
gezielte Suchanfragen weiter eingegrenzt und somit auf die fir das Analyseziel
wichtigen und relevanten Daten reduziert werden. Das Erstellen einer Suchan-
frage erfordert sowohl ausgepragte themenspezifische Kenntnisse, als auch Er-
fahrungswerte in Bezug auf das Ein- und AusschlieBen entsprechender Such-
worter und Phrasen.

Je nach Dienstleistungskonzept des Anbieters kdnnen Suchanfragen direkt vom
Benutzer oder in Zusammenarbeit mit einem Berater definiert werden. Ubli-
cherweise werden diese Suchanfragen anhand einer entsprechenden Syntax
beschrieben und schrittweise verfeinert. Die Menge an verwendeten Suchwor-
tern hangt dabei in hohem MafBe von dem zu untersuchenden Thema ab und
kann stark variieren. In der Regel werden Begriffe mit sogenannten Booleschen
Operatoren verknlpft. Abbildung 8 zeigt eine solche Suchanfrage. Es sollte im
Vorfeld gepriift werden, welche Hilfestellungen diesbeztglich vom Kunden be-
noétigt und ob diese vom Anbieter angeboten werden.

((axaversicherung OR "axa versicherung" OR "bei der axa" OR "der axa"

OR "die axa" OR "zur axa") OR (NEAR10((axa) AND (versicherung OR versichern
OR versichert OR konzern OR versicherter OR versicherer OR versicherte

OR vorsorge OR pflege OR handyapp OR app OR service OR services)))

AND NOT ("axa-basta" OR winterthur OR axawinterthur OR wintertur OR winthertur
OR title:"Axa for men" OR engine:"www.wallstreet-online.de"

OR engine:"www.cash.ch" OR engine:"www.wertpapier-forum.de"

OR engine:"wertpapier-forum.de/"

OR engine:"www.wallstreet-online.de/community/foren.html"))

3.4 Relevanzbewertung

2 Fraunhofer IAO

Aufgrund der Menge an Informationen ist die Bewertung der Relevanz eines
Beitrags ein wichtiges Mittel, um Suchergebnisse schneller und besser interpre-
tieren zu kdnnen. Inwieweit ein Beitrag als relevant eingestuft werden kann,
hangt dabei stark vom Anwendungsfall ab. So ist z. B. beim Reputationsmana-
gement die Bekanntheit und Vernetzung einer Quelle ein Hauptkriterium fir
eine hohe Relevanz, da diese fur die Reichweite eines Beitrags oder eines Au-
tors ausschlaggebend ist. Hierflir werden auch die Begriffe »Impact« oder »In-
fluence« d. h. von wie vielen Personen ein Beitrag voraussichtlich gelesen wird,
verwendet.

Fur die Bewertung der Relevanz bedienen sich die untersuchten Anbieter unter-
schiedlicher Ansatze. Oftmals werden Kennzahlen &ffentlich verfligbarer Diens-
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te, wie z. B. der Google Page Rank und das Alexa- oder Technorati-Ranking mit
eigenen Algorithmen kombiniert und so eine anbieterspezifische Bewertung
berechnet. Auch das manuelle Bewerten bzw. das Korrigieren automatisch ge-
nerierter Kennzahlen wird in einigen Fallen angeboten.

3.5 Demographie- und Profiling Analyse

Funktionen zum Sammeln und Analysieren personenbezogener Daten sind fir
einige Anwendungsfalle essenziell, so z. B. im Fall der Meinungsfihreridentifi-
kation. Je nach Art der Quelle kdnnen Informationen wie (Wohn)Ort, Ge-
schlecht, Alter, Kontaktdaten und weitere Beitrdge eines Autors gefunden wer-
den. Die automatische Extraktion solcher Informationen ist jedoch in nur weni-
gen Fallen moglich und zudem auch unter Umstanden unzuverldssig'’. Aus die-
sem Grund bieten einige Anbieter die Mdglichkeit autorenbezogene Daten
manuell zu ergdnzen und zu verwalten, so dass Profile einzelner Autoren ange-
legt werden kénnen.

3.6  Haufigkeitsanalyse

Abbildung 9: Zeitli-
che Entwicklung
verschiedener The-
men in Bezug auf die
Anzahl veroffentlich-
ter Beitrage

Grafik: iCrossing

Die Haufigkeitsanalyse (auch Volumen- oder Buzzanalyse) ist eine sehr verbrei-
tete Analysemethode im Social Media Monitoring und wird von allen unter-
suchten Anbietern angeboten. Dabei wird die Anzahl an Beitrdgen, welche in-
nerhalb eines bestimmten Zeitfensters vertéffentlicht oder indexiert wurden, ge-
zahlt. Die Ergebnisse werden anschlieBend meist mittels Balken- oder Linien-
diagrammen auf einer Zeitachse angeordnet (Abbildung 9). Somit kann auf ein-
fache Weise analysiert werden, wie sich ein Thema zeitlich entwickelt hat, und
zu welchen Zeitpunkten es Auffalligkeiten gibt.
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In den meisten Fallen sind diese Diagramme interaktiv und bieten einen direk-
ten Zugriff (»Drilldown«) auf die Beitrdge, welche zur Gewinnung der Ergebnis-
se beigetragen haben. Dadurch kénnen die Grinde fur signifikante Peaks im
zeitlichen Verlauf auf einfache Weise untersucht werden. Ein weiteres Feature
ist die Moglichkeit, die zeitlichen Verldufe mehrerer Suchanfragen innerhalb ei-
nes Diagramms darzustellen. Somit kann die zeitliche Entwicklung verschiede-
ner Themen verglichen werden, was z. B. in der Wettbewerbsbeobachtung ei-
nen wichtigen Anwendungsfall darstellt.

3.7 Tonalitatsanalyse

Abbildung 10: Zeitli-
che Entwicklung des
Stimmungsbild am

Beispiel »Diabetes«.

Grafik: IBM COBRA

Die Tonalitatsanalyse (auch Stimmungsanalyse oder Sentiment Detection er-
laubt es, ein zeitgenaues Meinungs- und Stimmungsbild sowie dessen zeitliche
Entwicklung, zu einem Produkt oder einem bestimmten Thema darzustellen
(Abbildung 10). Daflir werden Texte mit Kennwerten zur Haltung eines Autors
annotiert, meist mit der Aussage, ob ein Beitrag eher positiv, negativ oder neu-
tral gestimmt ist. Neben einer Analyse auf Beitragsebene werden haufig ledig-
lich Textabschnitte in der Umgebung von Suchbegriffen bewertet. Weiterfiih-
rend verfolgen einige Anbieter den Ansatz, die Stimmung eines Textes mit fei-
ner gegliederten Attributen zu versehen, wie z. B. Adjektiven zur Beschreibung
der Emotionen.

17 Bei Facebook zum Beispiel sind viele Daten des Profilinhalbers vorhanden, jedoch ist es auch maglich hier falsche Angaben zu ma-

chen.
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Abbildung 11: Wich-
tigkeit der Tonalitats-
Analyse laut Anbie-
tern in Bezug auf
Anwendungsfelder

n=20
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Allgemein wird laut Aussage der Anbieter die Tonalitatsanalyse als eines der
wichtigsten Instrumente des Social Media Monitorings betrachtet (Abbildung
11), jedoch gleichzeitig auch als eine groBe technische Herausforderung. Bei
der automatisierten Stimmungsanalyse werden Texte auf Basis linguistischer
und statistischer Methoden untersucht und mit entsprechenden semantischen
Aussagen verknUpft. Da natlrliche Sprachen, vor allem im Social Web, oftmals
untypisch strukturiert und mit komplizierten rhetorischen Figuren (z. B. Sarkas-
mus) versehen sind, ist das Ergebnis einer vollautomatisierten Analyse in vielen
Fallen fehlerhaft. Die meisten Anbieter verfolgen eigens entwickelte Ansatze
zur Bewaltigung dieser Herausforderung, welche von komplexen trainierbaren
Algorithmen bis hin zu einer rein redaktionellen Bestimmung der Tonalitat
durch den Anbieter oder den Kunden reichen. Die Arbeit des Menschen ist da-
bei weitaus exakter als automatisierte Lésungen, sie ist jedoch auch wesentlich
ressourcenintensiver, was sich direkt in den Kosten solcher Lésungsansatze wi-
derspiegelt.

Krisenmanagement
Reputationsmanagement
Kampagnen-Monitoring

Risikomanagement

Marktanalyse |

Produkt- und Innovationsmanagement

Customer Relationship Management )
Issues Management
Wettbewerbsbeobachtung
Influencer Detection

Trend Analyse

Event Detection |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Keine Relevanz Hilfreich  m Notwendig

3.8 Filterfunktionen

Anhand von Filtern kénnen Ergebnisse einer Suchanfrage weiter verfeinert und
reduziert werden. Dadurch kénnen weitere Analysen auf einen Teilbereich der
Ergebnismenge angewendet werden, so z. B. auf Beitrdge innerhalb eines be-
stimmten Zeitfensters oder von einer bestimmten Quelle. Die Art der Filter ist
dabei meist direkt an die vom Anbieter angebotenen Analysemethoden gekop-
pelt.
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3.9 Themenexploration

Abbildung 12: Be-
ziehungen zwischen
Objekten am Beispiel
Automobilbranche

Grafik: VICO

26 Fraunhofer IAO

Bei der Themenexploration (auch Keyword-Extraction) werden relevante oder
haufig vorkommende Worter aus einem Textkorpus extrahiert. Dadurch kann
sich der Benutzer einen schnellen thematischen Uberblick verschaffen und ihm
bislang unbekannte Themenverknipfungen auf einfache Weise entdecken.

Die bekannteste Darstellungsart ist die sogenannte »Tag-Cloud« (Abbildung
13), bei der haufig vorkommende Worter wie in einer Wolke aufgefihrt wer-
den. Je haufiger ein Wort in dem untersuchten Textkorpus vorkommt, desto
groBer wird dieses dargestellt, um die Wichtigkeit dieses Wortes hervorzuhe-
ben. Wie auch bei den interakativen Balken- und Liniendiagrammen der Hau-
figkeitsanalyse bieten Tag-Clouds in der Regel die Méglichkeit zum Drilldown
an. Da die GroBe eines Wortes lediglich eine Momentaufnahme der Haufigkeit
darstellt, benutzen einige Anbieter zusatzlich farbliche Hinterlegungen, um wei-
tere Informationen wie z. B. den zeitlichen Trend eines Wortes zu signalisieren.
Somit kann leicht analysiert werden, welche Worte innerhalb einer Tag-Cloud
an Wichtigkeit zunehmen oder verlieren.

Neben Tag Clouds stellen Assoziationsgraphen (Abbildung 12) ein weiteres
wichtiges Werkzeug bei der Themenexploration dar. Wahrend Tag-Clouds le-
diglich die Wichtigkeit einzelner Worter darstellen, konnen mit Assoziations-
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graphen Beziehungen zwischen den Objekten (z. B. Firmen- oder Personenna-
men) dargestellt werden. Dabei werden wichtige Wérter wie bei einer Tag-
Cloud in einem meist interaktiven Diagramm angeordnet, jedoch im Falle einer
Beziehung zusatzlich durch Linien unterschiedlicher Starke miteinander verbun-
den. Oftmals beschrankt sich die semantische Information einer Verbindung auf
die gemeinsame Erwahnung innerhalb eines Textes, detailliertere Informationen
Uber die Art der Verbindung werden nur vereinzelt angeboten. Diese Informa-
tion kann in solchen Fallen lediglich durch eine redaktionelle Recherche der
entsprechenden Artikel gewonnen werden.

Abbildung 13: Tag-
Cloud am Beispiel
»Social Media Moni-
toring«

3.10 Dashboard

Abbildung 14: Dash-
board mit unter-
schiedlichen Haufig-
keitsdiagrammen

Grafik: Rapid-I
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Dashboards oder Cockpits, d. h. die gleichzeitige graphische Darstellung meh-
rerer Kennzahlen (Abbildung 14), sind im Bereich des Social Media Monitoring
ein weit verbreitetes Visualisierungskonzept. Anhand unterschiedlicher Dia-
gramme und Listen werden dem Benutzer dabei sowohl die wichtigsten Analy-
seergebnisse als auch relevante Beitrage auf einen Blick prasentiert. Die kun-
denspezifische Zusammenstellung der einzelnen Informationsbldcke wird in den
meisten untersuchten Werkzeugen angeboten und wird je nach Ldsung in Zu-
sammenarbeit mit dem Anbieter oder im laufenden Betrieb direkt vom Benut-
zer festgelegt. Neben der Mdéglichkeit, Dashboards fur verschiedene Benutzer
und Anwendungsfélle unterschiedlich konfigurieren zu kdnnen, ist auch der
Zugriff auf die zugrundeliegenden Daten ein entscheidender Faktor. Einige An-
bieter bieten deshalb interaktive Diagramme an, welchen ein direktes Arbeiten
auf dem Dashboard und mittels Drilldown Funktionalitaten einen schnellen
Zugriff zu weiterfihrenden Informationen erlauben.

3.11 Integration, Export und Reports

Der manuelle Export von Analyseergebnissen sowie die Moglichkeiten einer au-
tomatisierten Anbindung an bestehende IT-Systeme stellen weitere wichtige
Auswahlkriterien fir Social Media Monitoring Lésungen dar. Der Export einzel-
ner Analyseergebnisse als Grafik, Excel-Datei oder in Form strukturierter Textda-
teien wird von den meisten Anbietern standardmaBig unterstttzt. Teilweise
werden zusatzlich kundenspezifische Reports im Corporate Design des Kunden
angeboten, welche teils automatisiert teils handisch vom Anbieter in regelma-
Bigen Abstanden erstellt werden.

Weiterfihrende Integrationsmoglichkeiten, wie z. B. das Einbinden unterneh-
mensinterner Kennzahlen, werden von einzelnen Anbietern angeboten. So
kénnen etwa durch Einbinden der Verkaufszahlen eines Produktes direkte
Ruckschlisse auf den Erfolg einer Marketingkampagne bzw. deren »Conversi-
on Rate«'® gezogen werden.

3.12 Workflow-Funktionen

Workflow-Funktionen erleichtern sowohl eine abteilungsinterne als auch eine
abteilungstbergreifende Zusammenarbeit. Gerade bei gréBeren Unternehmen
ist es oft notwendig, die Arbeitsabldaufe des Social Media Monitoring zu koor-
dinieren und in bestehende Unternehmensprozesse einzubinden.

18 Die »Conversion Rate« beschreibt bei Webangeboten das Verhéltnis zwischen Besucherzahlen und den daraus resultierenden Be-
stellungen.
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Ein weiteres Mittel fur effizientes Monitoring stellen Alert-Funktionen dar. Da-
bei werden zu definierten Ereignissen, z. B. bei Auffinden eines neuen relevan-
ten Beitrags, der Uberschreitung eines Schwellwertes oder bei Erreichen eines
festgelegten Zeitpunktes, automatisiert Reports per E-Mail oder SMS verschickt.
Somit kdnnen mit geringem zeitlichem Aufwand die wichtigsten Ereignisse und
Statistiken im Unternehmen verteilt werden.

Die untersuchten Lésungen werden durchweg als direkt beim Anbieter ge-
hostete Web-Anwendungen angeboten, wodurch ein gleichzeitiger Zugriff
mehrere Benutzer mittels Web-Browser in der Regel gewahrleistet ist. Handelt
es sich um ein ausgepragtes Multi-User-System, werden meist Funktionen zum
gemeinsamen Sammeln und Verwalten relevanter Ergebnisse innerhalb der L6-
sung angeboten. Multi-User-Systeme bieten dartber hinaus oftmals die M&g-
lichkeit, anfallende Aufgaben innerhalb der Lésung einzelnen Mitarbeitern zu-
zuweisen.

Ein weiterer, wichtiger Trend ist das sogenannte »Engagement«. Diese bisher
noch wenig verbreitete Funktion bietet die Mdglichkeit, direkt aus der Anwen-
dung auf Inhalte im Social Web zu reagieren. Dadurch kann die Social Media
Monitoring Lésung sowohl fur den Support als auch fir MaBnahmen des Social
Media CRM verwendet werden, mit deren Hilfe der direkte Kontakt zu bekann-
ten und bis dahin unbekannten Kunden im Social Web hergestellt wird.
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ProduktUbersicht

Marktstudie

Im Rahmen der Marktstudie hat das Fraunhofer IAO zwischen Juli und Septem-
ber 2010 insgesamt 22 Anbieter untersucht. Die anhand eines standardisierten
Fragebogens erhobenen Daten werden im Abschnitt 4.3 Produktbeschreibun-

gen sowie im Abschnitt 4.4 Exkurse in Form von Anbieterprofilen wiedergege-
ben.

Die standardisierte Form der Profile dient dazu, einen Vergleich der Anbieter zu
unterstiitzen und es Unternehmen, die Social Media Monitoring Tools einsetzen
maochten, zu erlauben eine erste Vorauswahl von in Frage kommenden Anbie-
tern zu treffen. Die tabellarische Ubersicht im néchsten Abschnitt gibt einen
ersten Uberblick Giber allgemeine Eigenschaften und Funktionen der Lésungen.
Bei der Planung und Umsetzung entsprechender Lésungen im Unternehmen
bleibt aber eine unternehmensspezifische Definition von Zielen und Aufnahme
von Anforderungen unerlasslich.

Tabellarische Ubersicht

Fraunhofer IAO

Die folgenden Tabellen stellen die betrachteten Lésungen, mit Ausnahme der
Exkurse gegentber. Die Spalten enthalten folgende Angaben:

Allgemeine Angaben

Hersteller, Produkt: Name des Anbieters der untersuchten Social Media Monito-
ring Lésung.

Mitarbeiter gesamt: Anzahl der im Unternehmen beschaftigten Mitarbeiter.

Social Media Monitoring seit: Jahr seit wann Dienstleistungen und Lésungen im
Bereich Social Media Monitoring angeboten werden.

Fachlicher Hintergrund: Reiner Social Media Monitoring Anbieter, Technologie-
anbieter, Marktforschungsunternehmen oder Unternehmensberatung.

Betriebsart der Lésung: Uber das Internet (SaaS oder dhnliches Modell) oder
auch als Installation beim Kunden (Lizenzmodell).

Nutzungsarten / Beratung: Verflgbarkeit der Losung als Self- Service, Self Servi-
ce mit Beratung oder Full Service Angebot.
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Kosten

Preissegment: Berechnet die von den Anbietern angegebenen typischen Kosten
fur ein Jahr und teilt die Anbieter in drei Segmente ein:
€ = unteres Drittel, €€ = mittleres Drittel, €€€ = oberes Drittel

Setupkosten: Kosten fur die erste Einrichtung der Lésung.

Personentage Setup: Personentage des Kunden, die das Setup tpyischerweise in
Anspruch nimmt.

Typische monatliche Kosten: Preisspanne, meist individuell.

Mindestvertragslaufzeit in Monaten: Typische Angaben, meist individuell.
Quellen

Standardquellen: Ist eine eigene Quellenbasis vorhanden? Bei nein werden die
Quellen durch den Kunden vorgegeben beziehungsweise mit dem Kunden er-
arbeitet.

Erweiterung der Quellen durch den Kunden: Ist die Erweiterung der Quellenliste
durch den Kunden mdéglich? Bezlglich Einschrankungen der Moglichkeiten
zum Hinzufigen neuer Quellen durch den Kunden, z. B. nur Quellen, die einen
RSS-Feed bieten, siehe Produktbeschreibungen.

Neue Quellen durch eigene Crawler: Werden neue Quellen automatisch durch
eigene Crawler hinzugefugt?

Neue Quellen durch Suchmaschinen: Werden neue Quellen durch Web- und
Blogsuchmaschinen aufgefunden?

Neue Quellen redaktionell: Werden neue Quellen redaktionell eingepflegt?
Suchanfragen: Kénnen entweder direkt durch den Kunden oder nur in Zusam-
menarbeit mit einem Berater erstellt werden.

Benutzeroberflache

Sprache der Benutzeroberfldche

Dashboard mit Drilldown-Funktion: Kann der Benutzer auf Diagramme bzw.
Diagrammteile klicken und zu den zugrundeligenden Daten gelangen?

Dashboard individualisierbar: Moglichkeiten das Dashboard anzupassen - ent-
weder durch den Kunden oder durch den Anbieter.

Dashboard-Einbindung: Kann das Dashboard (teilweise) auf anderen Internet-
seiten eingebunden werden?
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Volltextzugriff: Entweder sind alle Beitrdge innerhalb der Lésung vollstandig
einsehbar (ggf. ohne Formatierungen oder aufbereitet). Oft sind nur Ausziige/
Zusammenfassungen der Beitrage einsehbar, jedoch wird ein Link zum Origi-
nalbeitrag angeboten.

Email Alerts: Gibt es Email-Benachrichtigungen tber besondere Ereignisse?

Kommentieren und Weiterleiten: Konnen Informationen an andere Nutzer wei-
tergeleitet werden? Intern bedeutet innerhalb der Losung (Workflow-Funktion),
extern bedeutet Weiterleitung, z. B. per Email.

Reports: Neben automatisiert erstellten Reports gibt es auch Berichte, die re-
daktionell zusammengestellt werden.

Zugriff durch mehrere Nutzer: Ist der gleichzeitige Zugriff mehrerer Nutzer
moglich?

Nutzerverwaltung: Durch wen erfolgt die Nutzerverwaltung? Anbieter, Kunde,
sowohl als auch.

Analysemethoden

Relevanzbewertung: Erfolgt die Bewertung der Wichtigkeit eines Beitrags au-
tomatisiert, manuell oder sowohl als auch?

Personenbezogene Daten: Werden Name des Autors, Kontakt, Alter etc. auto-
matisiert, manuell oder sowohl als auch erhoben?

Autorenprofile: Kénnen Profile einzelner Autoren innerhalb der L6sung ange-
legt werden?

Tonalitdtsbestimmung deutscher Inhalte: Erfolgt die Analyse automatisiert oder
manuell? Beide Moglichkeiten kénnen in Kombination auftreten.

Tonalitatsbestimmung weiterer Sprachen:Fir welche weiteren Sprachen kann
die Tonalitat bestimmt werden?
Integration

Mdglichkeiten zum Im- und Export von eigenen XML-Formaten, CSV-Dateien,
MS Excel, RSS oder SOAP oder REST Webservices.

Weitere Integrationsmdglichkeiten sind in den Produktprofilen beschrieben.
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Tabelle 1: Produkttbersicht - Allgemeine Informationen und Kosten

Allgemeine Informationen Kosten
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Tabelle 2: Produktiibersicht - Quellen und Suche sowie Benutzeroberflache

Quellen und Suche Benutzeroberflache
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Tabelle 3: Produktlbersicht - Analysemethoden und Integration
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4.3  Produktbeschreibungen

Die im folgenden dargestellten Anbieterprofile enthalten fir jede betrachtete
Social Media Monitoring Lésung folgende Angaben:

Name der Lésung, Ansprechpartner, Kontaktdaten

Grandungsjahr und Jahr, seit wann Social Media Monitoring in
Deutschland angeboten wird

Art des Angebotes: Reines Softwarewerkzeug, Softwarewerkzeug er-
ganzt durch inhaltliche Beratungslésung oder Full Service Lésung

Weitere Unternehmensinformationen wie Mitarbeiterzahl, Umsatz im
Bereich Social Media Monitoring, Lander und Branchen in denen sich
die Social Media Monitoring Lésung im Einsatz befindet, sowie Refe-
renzkunden

Typische KundengroBe, haufige Anwendungsfelder und typische An-
wendungszenarien der Social Media Monitoring Lésung

Allgemeine Produktinformationen zur Social Media Monitoring Lésung
wie die Betriebsart, Personentage des Kunden fiir Setup sowie initiale
und kontinuierliche Kosten

Arbeitsprinzipien, z. B. ob die manuelle Bearbeitung der Daten durch
den Anbieter vorgesehen ist, ob und wie Reports erstellt werden

Dashboard bzw. Cockpit-Funktionen und Multiuserfunktionen
Beratungskonzept

(Deutsche) Quellenabdeckung, Erstellung von Suchanfragen und Spei-
cherung der Daten

Funktionsbeschreibung und Analysemoglichkeiten wie Filterfunktionen,
Tonalitat etc.

Integrationsmdglichkeiten

Ein oder mehrere Screenshots der Lésung zur lllustration

Alle Daten in den Produktbeschreibungen beruhen auf den Angaben der An-
bieter. Im Rahmen der Online-Produktdemonstrationen konnten die Angaben
stichprobenartig Uberprift werden. Eine Gewahr fir die Richtigkeit der Anga-
ben seitens Fraunhofer IAO gibt es jedoch nicht.
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Ansprechpartner

Unternehmenshauptsitz

Deutsche Vertretung

Bestehen

Unternehmen besteht seit 1997. Social Media Monito-
ring seit 2007. In Deutschland angeboten seit Juli
20009.

Angebot

Reines Softwarewerkzeug optional erganzt durch
inhaltliche Beratungsdienstleistungen.

Die Losung wird vorwiegend von Agenturen fur Kun-
den betrieben und genutzt (auch als Whitelabel-
Losung).

Weitere Angebote

Analytisches Marketing/ Datenbankmarketing (Alte-
rian's integrierte Marketingplattform), Campaign Man-
agement, Content Management Systeme, E-Mail Mar-
keting, Predictive Modeling, Webanalytics.

Mitarbeiter

51-500 Mitarbeiter insgesamt, davon fur die Social
Media Lésung 11-20 Entwickler und bis 3 Mitarbeiter
in Service und Support in Deutschland.
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Alterian SM2

Christoph Cuquemel

Business Solutions Consultant
+49 (0)89 288 90-164
christoph.cuquemel@alterian.com

Alterian Plc

Bond Street

BS1 3LG Bristol
GroBbritannien
www.alterian.com

Alterian Deutschland
Theresienstral3e 6-8
D-80333 Mlnchen
www.alterian.de

Umsatz im Bereich Social Media Monitoring
noch keine Zahlen verfugbar (Social Media Monitoring
in Deutschland erst seit 2009).

Lander und Regionen in denen die Social Media

Monitoring Losung eingesetzt wird

Deutschland, Schweiz, Osterreich, Italien, Frankreich,

Spanien, GroBbritannien, Skandinavien, Benelux, Ost-
europa, USA/ Kanada, Australien, Asien, Stidamerika.

Branchen in denen sich die Social Media Monito-
ring Losung im Einsatz befindet
Automobilzulieferer, Automobilhersteller, Datenverar-
beitungsindustrie, Dienstleistungswirtschaft, Elektroin-
dustrie/ Mikrosystemtechnik, Finanzen/ Versicherun-
gen, Forschung/ Hochschulen, Informationstechnolo-
gie, Lebensmittel-/ Chemieindustrie, Medien/ Wer-
bung, Pharmaindustrie/ Medizintechnik, Telekommuni-
kation, Textilindustrie, Tourismus/ Kultur/ Veranstalter,
Verbrauchs-/ Konsumguter, Verwaltung.



Referenzkunden

Alterian arbeitet hauptsachlich Uber ein Partnermodell,
d. h. Agenturen erwerben eine Lizenz und erbringen in
der Zusammenarbeit mit Alterian eine Dienstleistung
far Endkunden. Partner sind momentan: RAPP Ger-
many, TNS Infratest, Bigmouthmedia, Publicis,
DraftFCB, Compass Heading, Webguerillas, SFE,
Brainworxx, Red Cell, Meta Communications und QNC.
Die Partner betreuen verschiedene namhafte deutsche
Unternehmen.

Typische KundengroBe

Die Kundenbasis der Partner, erstreckt sich tber alle
Markte hinweg und beinhaltet jegliche GréBe an Kun-
den. Es wird auch eine kostenlose Version der Software
angeboten (Freemium), welche auch von Studenten
oder kleineren, im Aufbau befindlichen Unternehmen
genutzt wird. Diese ist in der Anzahl der Suchbegriffe,
Suchergebnisse und Filtermoglichkeiten eingeschrankt.

Allgemeine Produktinformationen

Betriebsart
Uber das Internet (SaaS oder dhnliches Modell).

Typische Setupkosten keine Setupkosten.
Personentage des Kunden fiir Setup 1

Typische monatliche Kosten
500-1.000 € fur Partner

Typische Mindestvertragslaufzeiten 6-12 Monate

Kostenfaktoren
Anzahl der Nutzer, Volumen der gespeicherten Daten,
Anzahl der Ergebnisse.

Arbeitsprinzip

Die Losung extrahiert so viel Wissen wie mdglich au-
tomatisch, eine manuelle Nachkorrektur der Daten
kann zusatzlich gespeichert werden. Es werden auto-
matische Zusammenfassungen und Reports angebo-
ten.

Dashboard

Es gibt eine graphische Prasentation in Form eines
Dashboards. Das Dashboard bietet direkten Zugriff auf
die zugrunde liegenden Daten (Drilldown). Die darge-
stellten Inhalte kénnen individuell angepasst werden.

Alterian SM2

Haufige Anwendungsfelder
Reputationsmanagement, Krisenmanagement, Trend
Analyse, Influencer Detection, Wettbewerbsbeobach-
tung, Marktanalyse, Kampagnen-Monitoring.

Typische Anwendungsszenarien

Alterian SM2 ist ein Tool, dass es erlaubt explorativ mit
Daten zu arbeiten. Die Partner von Alterian nutzen
SM2 auf verschiedene Art und Weise.
Anwendungsszenarien:

. Public Relations/ Krisen-PR

. Search Engine Optimierung

. Marketing/ Markenfihrung

. Markt-, Industrie- oder Wettbewerbsanalyse

. Kundenservice

. Neue Markte entwickeln

. Lead Generierung

Noubh WwWwN =

Die Anpassung kann vom Benutzer vorgenommen
werden. Das Dashboard kann (teilweise) auch auf
anderen Internetseiten eingebunden werden.

Multiuserfunktionen

Es gibt E-Mail-Benachrichtigungen (Alerts) tUber beson-
dere Ereignisse. Gleichzeitiger Zugriff von mehreren
Nutzern ist moglich. Die Nutzerverwaltung erfolgt tGber
einen Administrator beim Kunden. Man kann innerhalb
der Losung Informationen kommentieren und an ande-
re Nutzer weiterleiten.

Sprachen der Benutzeroberflache Englisch.

Beratungskonzept

Alterian ist hauptsachlich ein Technologieanbieter.
Beratung erfolgt Gber Partnerprogramm. Es gibt aber
Ressourcen (Consultants, Professional Services) welche
sowohl Partner als auch Endkunden tiefergehend
betreuen. Diese Betreuung beinhaltet sowohl das
technische Handling von SM2, als auch die Erarbeitung
aussagekraftiger Insights, Reports usw. Vor allem bei
der Integration von Social Media Monitoring Losungen
in andere Technologiebereiche, wie z. B. Verkntpfung
mit der Website bzw. Webanalytics, E-Mail Marketing
+ Social Media Monitoring, wird diese Dienstleistung in
Anspruch genommen.
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Quellen, Suche und Speicherung

Quellenbasis

Der Kunde kann den Standardquellen zusatzliche Quel-
len hinzufugen. Die Quelle, die angebunden werden
soll, sollte entweder Uber einen RSS Feed verfiigen
oder ggf. keine technischen Restriktionen beinhalten,
damit die Quelle Gber ponyfish o. &. einen Feed erstel-
len kann.

Web- und Blog-Suchmaschinen werden eingesetzt, um
neue Quellen aufzufinden. Eigene Crawler fiigen neue
Quellen automatisch hinzu. AuBerdem werden speziel-
le Quellen redaktionell eingepflegt.

Generell werden keine Daten von zugangsbeschrank-
ten Webangeboten gesammelt. Der User hat aber die
Moglichkeit, einzelne Resultate im System manuell
hinzuzuftgen, um die Statistik bzw. Reichweite zu
erhohen. Optional kann man Uber eine Partnerschaft
mit dem Anbieter des Forums sprechen.

Standardquellen

Blogs, Foren, Online Newsseiten, Pressedienste und
Newsaggregatoren, beliebige Internetseiten (HTML),
Shopping- und Empfehlungsportale, Foto- und Video-
portale, Facebook, andere soziale Netzwerke, Mic-
roblogging (z. B. Twitter), Social Bookmarking Dienste,
Kommentare (auf Blogs, Newsseiten und Portalen).

Deutsche Quellen

Generell wird mit der Datenbasis ein globales Ziel
verfolgt, was bisher ein positives Feedback der Partner
Uber Quellenbasis im deutschen Raum hat. Es werden
Daten direkt von den groBBen deutschen Quellen ge-
sammelt, zusatzlich wird aber auch auf kommerzielle
Partnerschaften mit reinen Datensammlern wie z. B.
Boardreader, Spinner und Gnip Engine zurtickgegrif-
fen. Sammlung von Daten Uber 200 Millionen Quellen.
Durch die verschiedenen Sammeltechniken kommen
im Datawarehouse jeden Tag zwischen 35 - 50 Millio-
nen neue Eintrége hinzu.

Suchanfragen

Der Benutzer kann jederzeit selbst Suchanfragen erstel-
len. Es kdnnen dabei verschiedene Suchagenten ange-
legt werden.

Speicherung

Die Daten werden in zwei Datawarehouses (in den
USA) ohne zeitliche Limitierung gespeichert. Die Histo-
rie geht teilweise bis Herbst 2007 zurlick. Quantitativ
spiegelt sich das in mehr als 9 Milliarden Suchresulta-
ten wieder, die zum jetzigen Zeitpunkt in den DWHSs
gespeichert sind. Alle Beitrage sind innerhalb der L6-
sung vollstandig einsehbar (ggf. aufbereitet).

Abbildung 15: Alterian SM2 - Dashboard
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Funktionen im Detail

Analysemdéglichkeiten

Die Suche im Datawarehouse beruht auf Suchbegrif-
fen, die vom User angegeben werden. Diese Suchbeg-
riffe kdnnen simple Markennamen sein, aber auch
komplette Suchketten mit mehreren Booleschen Ope-
ratoren (AND, OR, AND NOT). Jeder Suchbegriff kann
mit entsprechenden Ausschlusswortern versehen wer-
den, um die Relevanz zu erhohen. Zusatzlich kann der
User Zeitraum, Land und Sprache definieren, um den
Suchraum weiter einzuschréanken. Um eine bessere
Aussagekraft zu erzielen, kann der User ein beliebiges,
flexibles Kategoriensystem aufbauen, das es ihm er-
laubt Daten leicht miteinander zu vergleichen (z. B.
BMW vs. Audi) bzw. granulare Datensatze zu erzeu-
gen.

Filterfunktionen

Zeitraum der Veroffentlichung, geographische Ein-
schrankung, Ergebnisse mit bestimmter Relevanz,
AusschlieBen einzelner Quellen, Quellentypen (Blogs,
Newsseiten etc.), Medientypen (Text, Bild, etc.), Spra-
che, Tonalitat, demographische Faktoren, Autoren.

Relevanzbewertung

Beitrage werden automatisch oder manuell mit einer
Relevanz versehen. Es werden eigene Algorithmen
verwendet. Der Benutzer hat die Mdglichkeit die Rele-
vanz fur einzelne Beitrage und Quellen zu beeinflussen.

Haufigkeitsanalysen

Es kdnnen verschiedene Themen miteinander vergli-

chen werden.

Darstellungsarten:

- Daily Volume: Anzahl Konversationen im Zeitverlauf
pro Tag mit 10 Tages Tendenz (filterbar nach Me-
dientypen, Produkten usw.)

- Compare Dates: Vergleich zweier Zeitreihen mitein-
ander (z. B. 2009 vs. 2010)

- Share of Voice: Haufigkeit der Konversation aus
verschiedenen Perspektiven. Produktvergleich, Me-
dientypen, Plattformen usw. Dieser Report kann
auch im Zeitverlauf betrachtet werden, um Ausreil3er
zu identifizieren und naher zu analysieren.

Alterian SM2

Demographie- und Profiling-Analysen

Die Losung kann personenbezogene Daten aus Beitra-
gen extrahieren. Diese kénnen innerhalb der Lésung
von Hand erweitert und/ oder korrigiert werden. Es
kénnen Profile einzelner Autoren angelegt werden.
Darstellungsarten: Fur jedes einzelne Suchresultat
werden im Datawarehouse bis zu 35 Metadaten ge-
speichert. Fur einen Autor kann man (wenn verfigbar)
folgende Daten finden: Gender of author, Country,
State, Age of author, Popularity, Author tags, Langua-

ge.

Tonalitatsanalyse

Bestimmung der Tonalitat fir Deutsch, Englisch, Fran-
z6sisch, Spanisch, Hollandisch, Schwedisch, Norwe-
gisch, Finnisch, Danisch, Tschechisch, Polnisch, Ara-
bisch, Japanisch, Chinesisch, Turkisch, Portugiesisch,
Kroatisch.

Die Tonalitat wird automatisch anhand eigener Algo-
rithmen bestimmt. Die automatisch ermittelte Tonalitat
kann durch den Menschen angepasst werden. 65%
der deutschen Beitrage werden korrekt positiv/ negativ
eingestuft. Der Algorithmus wird standig verbessert
und basiert auf einem Worterbuch, das beliebig an
spezifische Anforderungen angepasst werden kann.
Worter konnen leicht geléscht oder hinzugefiigt wer-
den.

Es kdnnen folgende Tonalitaten unterschieden werden:

- Brand Reference: Der Algorithmus schaut nach posi-
tiven/negativen Wortern im direkten Umfeld des
Suchbegriffs (direktes Umfeld = 6 Worter davor und
danach). Ausschlussworter wie z. B. nicht, kein etc.
werden ebenfalls betrachtet, damit ein Kommentar
wie nicht schlecht als neutral und nicht negativ ge-
wertet wird. Das Ergebnis wird auf einem Saulendia-
gramm (negativ, neutral, positiv) dargestellt.

- Content Tone: Hier Gberpruft der Algorithmus den
gesamten Beitrag (Blog, Tweet, Kommentar) und
verrechnet positive und negative Worter miteinan-
der. Diese werden auch je nach Quelle unterschied-
lich gewichtet, so hat z. B. das Wort schlecht bei
Twitter eine héhere Gewichtung, da nur 140 Zeichen
zur Verflgung stehen. Das Ergebnis wird auf einer
Likert-Skala dargestellt (sehr negativ, irgendwie ne-
gativ, neutral, irgendwie positiv, sehr positiv).
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Weitere Funktionen

Tag-Clouds: in Bezug auf haufig gefundene Worter,
Assoziationsgraphen zur Darstellung von Beziehun-
gen zwischen Wértern

Content Emotions: Das System sucht automatisch
nach Wortern, die einer von 16 Kategorien von Emo-
tionen - bzw. Themenwelten zugewiesen werden
kann. z. B. Wut, Traurigkeit, Finanzen, Freizeit usw.
Category Rules (manuell): Der User kann einen zu-
satzlichen semantischen Layer in Form von weiteren
Keywords hinterlegen. So kénnen z. B. die Resultate,
die fur die Suchbegriffe ins System geladen worden
sind, nach bestimmten Themen untersucht werden.
z. B. Kundenservice, Preis, Nachhaltigkeit usw.

Integration

Export von: eigenem XML-Format, CSV-Daten, MS
Excel, RSS Feeds, SOAP oder REST Webservices
Alterian SM2 wurde bereits mehrfach in Content Ma-
nagement Systeme und E-Mail Marketing Systeme
integriert. Eine Integration mit Salesforce ist ebenfalls
maoglich. Die API Schnittstelle von SM2 erlaubt es, die
Ergebnisse in jeglicher Art von externen Tools/Seiten
weiter zu verwerten. z. B. Einbindung von Reports ins
Intranet etc.
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Abbildung 16: Alterian SM2 — Beitragsaufkommen auf verschiedenen Plattformen
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Alterian SM2

Abbildung 17: Alterian SM2 - Darstellung anhand der Top Quellen

Abbildung 18: Alterian SM2 - Tone of Content
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Ansprechpartner

Unternehmenshauptsitz

Bestehen
Unternehmen besteht seit 1987. Social Media Monito-
ring seit 2005. In Deutschland angeboten seit 2010.

Angebot
Softwarewerkzeug optional erganzt durch inhaltliche
Beratungsdienstleistungen.

Weitere Angebote

Attensity bietet Software-Losungen in folgenden Berei-
chen an: Customer Experience Management, Know-
ledge Management, Search & Discovery, Text Analytics.
Die Losungen sind untereinander integriert und verlan-
gern die Wertschépfungsketten unserer Social Media
Monitoring Lésung maBgeblich.

Mitarbeiter

50-500 Mitarbeiter insgesamt, davon fur die Social
Media Losung 10-20 Entwickler und 10-20 Mitarbeiter
in Service und Support in Deutschland.

Umsatz im Bereich Social Media Monitoring
Fur Deutschland liegen noch keine aktuellen Zahlen
Vor.
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Attensity360

Carsten Priebisch
VP Social Media & Presales
+49 (0)172 6813579

carsten.priebisch@attensity.com

Attensity Europe GmbH
Europaallee 10

67657, Kaiserslautern
Deutschland
www.attensity.com/de/start.html

Lander und Regionen, in denen die Social Media
Monitoring Losung eingesetzt wird

Deutschland, Schweiz, Osterreich, Italien, Frankreich,
Spanien, GroBbritannien, Skandinavien, Benelux, USA/
Kanada, Australien, Asien, Stidamerika.

Branchen, in denen sich die Social Media Monito-
ring Losung im Einsatz befindet
Automobilhersteller, Datenverarbeitungsindustrie,
Dienstleistungswirtschaft, Eisenwarenindustrie, Elektro-
industrie/ Mikrosystemtechnik, Energie-/ Wasserversor-
gung/ Abfall, Finanzen/ Versicherungen, Informations-
technologie, Integrationsdienstleistungen, Lebensmit-
tel-/ Chemieindustrie, Medien/ Werbung, Pharmain-
dustrie/ Medizintechnik, Technischer Handel, Tele-
kommunikation, Tourismus/ Kultur/ Veranstalter,
Verbrauchs-/ Konsumgditer.

Referenzkunden
HP, ArcelorMittal, AVG, AstraZeneca, Las Vegas Sands
Corp., Safeway, Nationwide, Motorola.

Typische KundengroBe

Vorwiegend GroBunternehmen mit mehr als 10.000
Mitarbeitern und Agenturen mit vergleichbaren Kun-
den.



Haufige Anwendungsfelder
Reputationsmanagement, Issues Management, Event
Detection, Trend Analyse, Influencer Detection,
Customer Relationship Management, Wettbewerbsbe-
obachtung, Marktanalyse, Produkt- und Innovations-
management.

Allgemeine Produktinformationen

Betriebsart
Uber das Internet (SaaS oder dhnliches Modell).

Typische Setupkosten 2.000-5.000 €
Personentage des Kunden fiir Setup 3

Typische monatliche Kosten 2.000-5.000 €
Typische Mindestvertragslaufzeiten 6-12 Monate

Kostenfaktoren

Anzahl der Nutzer, Anzahl der verwendeten Quellen,
Anzahl der Suchanfragen (Topics), Beratungsleistung
(inhaltlich).

Arbeitsprinzip

Die Losung extrahiert so viel Wissen wie moglich au-
tomatisch, eine manuelle Nachkorrektur der Daten
kann zusatzlich gespeichert werden. Die Analyse durch
den Menschen (Anbieter) ist Teil der Losung. Es wer-
den automatische Zusammenfassungen und Reports
angeboten.

Dashboard

Es gibt eine graphische Prasentation in Form eines
Dashboards. Das Dashboard bietet direkten Zugriff auf
die zugrunde liegenden Daten (Drilldown). Die darge-
stellten Inhalte kdnnen individuell angepasst werden.
Die Anpassung kann vom Benutzer vorgenommen
werden.

Attensity360

Typische Anwendungsszenarien

Die Kunden nutzen Attensity360, um sich einen um-
fassenden Eindruck der Markt- und Konkurrenzsituati-
on zu verschaffen. Sie identifizieren und nutzen Multi-
plikatoren, die sie Gber Attensity360 einfach auffinden.
Die direkte Kontaktaufnahme Uber soziale Medien wird
sowohl in der Akquisition als auch im Service genutzt.
Bisher unbekannte Themen oder Bedrohungen fur den
Ruf von Produkten oder des Gesamtunternehmens
lassen sich zielsicher ermitteln.

Multiuserfunktionen

Es gibt E-Mail-Benachrichtigungen (Alerts) Gber beson-
dere Ereignisse. Gleichzeitiger Zugriff von mehreren
Nutzern ist moglich. Die Nutzerverwaltung erfolgt Gber
einen Administrator beim Kunden und/ oder durch den
Losungsbetreiber (Anbieter). Man kann innerhalb der
Losung Informationen kommentieren und an andere
Nutzer weiterleiten.

Sprachen der Benutzeroberflache
Englisch, weitere Sprachen werden in Kirze folgen.

Beratungskonzept

Attensity unterstltzt Kunden bei der Erstellung eines
umfassenden Social Media Konzeptes entweder durch
eigene Berater oder durch Partner. Attensity arbeitet
dabei eng mit ihren Kunden zusammen und pruft
Erfolge auf Basis nachvollziehbarer Metriken. Zeitauf-
wendige, manuelle Arbeiten kédnnen durch ein
Attensity Partner Netzwerk Gbernommen werden, so
dass Kunden mit geringem eigenen Personaleinsatz
erste Schritte in sozialen Medien unternehmen kénnen.
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Abbildung 19: Attensity360 - Dashboard

Quellen, Suche und Speicherung

Quellenbasis

Eigene Crawler fiigen neue Quellen automatisch hinzu.
Web- und Blog-Suchmaschinen werden eingesetzt, um
neue Quellen aufzufinden. Spezielle Quellen werden
redaktionell eingepflegt. Zusatzlich kommen verschie-
dene Content-Provider zusammen, um die Quellenba-
sis permanent zu erweitern.
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Der Benutzer kann eigene Quellen nicht direkt hinzu-
fligen. Eine entsprechende Funktionalitat soll allerdings
in Kurze erganzt werden.

Zugangsbeschrankte Webangebote: Im Sinne von Fair-
Use wird nur auf 6ffentlich verfugbare Quellen zuge-
griffen.




Standardquellen

Blogs, Foren, Online Newsseiten, Pressedienste und
Newsaggregatoren, beliebige Internetseiten (HTML),
Shopping und Empfehlungsportale, Foto- und Video-
portale, Facebook, Microblogging (z. B. Twitter),
Kommentare (auf Blogs, Newsseiten und Portalen).

Deutsche Quellen

Die Quellenbasis enthalt aktuell ca. 140.000 deutsche
Quellen. Diese Zahl wird sich in den kommenden Mo-
naten allerdings noch deutlich erhéhen.

Funktionen im Detail

Analysemoglichkeiten

Der Suchraum wird Uber Suchanfragen definiert. Dafur
stehen Boolesche Operatoren, Klammerung, Wildcards,
Phrasenkennzeichnung, Proximity- bzw. Near Operato-
ren, Entity Extraction (z. B. Erkennung von Firmenna-
men oder Orten) und Stammformenreduktion zur
Verfigung. Der Suchraum kann dber Include- und
Excludelisten zusatzlich eingeschrankt werden. Bei der
Auswertung stehen dann zusatzlich Filtermaglichkeiten
Uber Quellentyp, Tonalitat, Zeitraum und weitere Krite-
rien zur Verfligung.

Filterfunktionen

Zeitraum der Veroffentlichung, geographische Ein-
schrankung, Ergebnisse mit bestimmter Relevanz, Aus-
schlieBen einzelner Quellen, Quellentypen (Blogs,
Newsseiten etc.), Sprache, Tonalitat, Autoren, Com-
munity-Liste.

Relevanzbewertung

Beitrage werden automatisch oder manuell mit einer
Relevanz versehen.

Es werden eigene Algorithmen verwendet. Es werden
Dienste und Daten von Drittanbietern einbezogen.

Haufigkeitsanalysen

Es konnen verschiedene Themen miteinander vergli-
chen werden.

Darstellungsarten: Balken-, Torten und Liniencharts,
Tag-Cloud.

Demographie- und Profiling-Analysen

Die Lésung kann personenbezogene Daten aus Beitra-
gen extrahieren. Darstellungsarten: Autoren-Profile
werden zu jedem Inhalt Uber eine Mouse-Over Funkti-
on eingeblendet, wenn sie verfigbar sind.

Attensity360

Suchanfragen

Der Benutzer kann jederzeit selbst Suchanfragen erstel-
len. Es kdnnen dabei verschiedene Suchagenten ange-
legt werden. Die Anzahl der Suchagenten wird im
Vertrag festgelegt und bestimmt maBgeblich den Preis
des Angebotes. Attensity betreut Kunden mit mehre-
ren 100 Suchagenten.

Speicherung

Daten werden standardmaBig 6 Monate im System
gespeichert. Auf speziellen Kundenwunsch kénnen
auch langere Zeitraume realisiert werden.

Alle Beitrage sind innerhalb der Lésung vollstandig
einsehbar (ggf. aufbereitet).

Tonalitatsanalyse

Englisch. Eine Tonalitatsanalyse fir Deutsch wird in
Kirze erganzt. Weitere Sprachen folgen noch im Jahr
2010.

Weitere Funktionen

Erkennung von geographischen Bezeichnungen, Er-
kennen von Organisationsnamen, Tag-Clouds in Bezug
auf haufig gefundene Worter.

Einzelne Posts oder Sites konnen aus einer spezifischen
Analyse ausgeschlossen werden. Sogenannte Commu-
nity-Lists (Listen von Sites) ermoglichen spezifische und
vergleichende Auswertungen auf einzelnen Quellen-
gruppen. Ein manuelles Tagging von Artikeln ermdg-
licht eine Klassifikation von Artikeln. Eine Ende Sep-
tember bereitgestellte Zusatzfunktionalitat ermoglicht
auch gréBeren Social Media Teams direkt auf Posts zu
reagieren und diese im Sinne eines klassischen CRMs
zu verwalten.

Integration

Import von: RSS Feeds

Export von: eigenem XML-Format, CSV-Daten, SOAP
oder REST Webservices

Attensity360 verflgt Uber eine sehr einfach zu nutzen-
de Rest-API, die einen direkten Zugriff auf die Auswer-
tungsdaten ermdglicht.

Fraunhofer IAO
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Ansprechpartner

Unternehmenshauptsitz

Bestehen
Unternehmen besteht seit 2006. Social Media Monito-
ring seit 2006. In Deutschland angeboten seit 2008.

Angebot
Softwarewerkzeug optional erganzt durch inhaltliche
Beratungsdienstleistungen.

Weitere Angebote
Attentio Insights: von Analysten erstellte Berichte.

Mitarbeiter

11-50 Mitarbeiter insgesamt, davon fir die Social Me-
dia Lésung 4-10 Entwickler und 4-10 Mitarbeiter in
Service und Support.

Umsatz im Bereich Social Media Monitoring
500.000 - 1 Mio. € Umsatz/ Jahr 2009.

Lander und Regionen in denen die Social Media
Monitoring Losung eingesetzt wird

Deutschland, Schweiz, Osterreich, Italien, Frankreich,
Spanien, GroBbritannien, Skandinavien, Benelux, Ost-
europa, USA/ Kanada, Australien, Asien, Stidamerika.

8 Fraunhofer IAO
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attentio

what the world says

Attentio Insights

Denisa Nica
Social Media Analyst
+32 (0)221 84 226

denisa@attentio.com

Attentio
Bloemenstraat 32
1000 Brussel
Belgien
www.attentio.com

Branchen in denen sich die Social Media Monito-
ring Losung im Einsatz befindet
Automobilhersteller, Datenverarbeitungsindustrie,
Dienstleistungswirtschaft, Elektroindustrie/ Mikrosys-
temtechnik, Energie-/ Wasserversorgung/ Abfall, Finan-
zen/ Versicherungen, Forschung/ Hochschulen, Infor-
mationstechnologie, Lebensmittel-/ Chemieindustrie,
Maschinen-/ Anlagenbau, Medien/ Werbung, Pharma-
industrie/ Medizintechnik, Schmuckindustrie, Tele-
kommunikation, Textilindustrie, Tourismus/ Kultur/
Veranstalter, Verbrauchs-/ Konsumguter.

Referenzkunden k.a.

Typische KundengroBe
meistens internationale Konzerne.

Haufige Anwendungsfelder
Reputationsmanagement, Issues Management, Kri-
senmanagement, Risikomanagement, Event Detection,
Trend Analyse, Influencer Detection, Customer Relati-
onship Management, Wettbewerbsbeobachtung,
Marktanalyse, Kampagnen-Monitoring, Produkt- und
Innovationsmanagement.



Allgemeine Produktinformationen

Betriebsart
Uber das Internet (SaaS oder dhnliches Modell).

Typische Setupkosten 500-2.000 €
Personentage des Kunden fiir Setup 2
Typische monatliche Kosten 500-1.000 €

Typische Mindestvertragslaufzeiten
keine Mindestvertragslaufzeit.

Kostenfaktoren

Anzahl der Nutzer, Anzahl der Suchanfragen, Umfang
der genutzten Funktionen und Module, Beratungsleis-
tung (inhaltlich).

Arbeitsprinzip

Die Losung extrahiert so viel Wissen wie maglich auto-
matisch, eine manuelle Nachkorrektur der Daten kann
zusatzlich gespeichert werden.

Attentio Insights

Dashboard

Es gibt eine graphische Prasentation in Form eines
Dashboards. Das Dashboard bietet direkten Zugriff auf
die zugrunde liegenden Daten (Drilldown). Die darge-
stellten Inhalte konnen individuell angepasst werden.
Die Anpassung kann vom Benutzer vorgenommen
werden.

Multiuserfunktionen

Es gibt E-Mail-Benachrichtigungen (Alerts) Gber beson-
dere Ereignisse. Gleichzeitiger Zugriff von mehreren
Nutzern ist moglich. Die Nutzerverwaltung erfolgt Gber
einen Administrator beim Kunden. Man kann innerhalb
der Lésung Informationen kommentieren und an ande-
re Nutzer weiterleiten.

Sprachen der Benutzeroberflache Englisch.

Beratungskonzept

Anhand der durch Dashboard gesammelten Daten
kénnen Kunden nach Bedarf beraten werden oder
zusatzliche Berichte erhalten.

Abbildung 20: Attentio Insights - Main Dashboard
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Quellen, Suche und Speicherung

Quellenbasis

Der Kunde kann den Standardquellen zusatzliche
Quellen hinzufuigen. Eigene Crawler figen neue Quel-
len automatisch hinzu. Web- und Blog-
Suchmaschinen werden eingesetzt, um neue Quellen
aufzufinden und Daten werden von anderen Anbie-
tern angekauft. Der Benutzer kann eigene Quellen
nicht direkt hinzuftigen. Diese Quellen mussen an
Attentio geschickt werden - sie werden nicht durch
das Dashboard hin zugefugt.

Zugangsbeschrankte Webangebote: Teile von Websi-
tes, die zugangsbeschrankt sind, kénnen tberwacht
werden, wenn eine Zustimmung der Website vorliegt.

Standardquellen

Blogs, Foren, Online Newsseiten, Pressedienste und
Newsaggregatoren, beliebige Internetseiten (HTML),
Foto- und Videoportale, Facebook, andere soziale
Netzwerke, Microblogging (z. B. Twitter), Kommenta-
re (auf Blogs, Newsseiten und Portalen).

Suchanfragen

Der Benutzer kann jederzeit selbst Suchanfragen erstel-
len. Es kdnnen dabei verschiedene Suchagenten ange-
legt werden.

Speicherung

Alle Daten (unabhangig ob sie in einem Projekt benutzt
werden oder nicht) werden fiir 3 Monate gespeichert,
und kénnen vom Kunden abgerufen werden. Zusatzlich
werden die Daten fur jedes Projekt des Kunden Uber die
gesamte Laufzeit des Projektes gespeichert. Es sind
Auszlge/ Zusammenfassungen der Beitrdge einsehbar
und es wird ein Link zum Originalbeitrag angeboten.

Abbildung 21: Attentio Insights — Topics Comparison
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Funktionen im Detail

Analysemoglichkeiten

Die Suche wird immer auf der Basis der Suchworte
betrieben, dabei kdnnen Boolesche Operatoren be-
nutzt werden.

Filterfunktionen

Zeitraum der Veroffentlichung, geographische Ein-
schrankung, AusschlieBen einzelner Quellen, Quellen-
typen (Blogs, Newsseiten etc.), Sprache, Tonalitat.

Relevanzbewertung

Beitrage werden automatisch oder manuell mit einer
Relevanz versehen. Es werden eigene Algorithmen
verwendet und es werden Dienste und Daten von
Drittanbietern einbezogen.

Haufigkeitsanalysen

Es kdnnen verschiedene Themen miteinander vergli-
chen werden.

Darstellungsarten: Trends, Themenanalyse.

Demographie- und Profiling-Analysen
Nicht vorhanden.

Attentio Insights

Tonalitatsanalyse

Bestimmung der Tonalitat fur Deutsch, Englisch, Franzo-
sisch, Spanisch, die meisten Europaischen Sprachen,
Arabisch und Chinesisch.

Die Tonalitat wird automatisch anhand eigener Algo-
rithmen bestimmt. Die automatisch ermittelte Tonalitat
kann durch den Menschen angepasst werden.

60-70% der deutschen Beitrdge werden korrekt positiv/
negativ eingestuft.

Der Algorithmus kann anhand von Korrekturen trainiert
werden. Es kdnnen folgende Tonalitdten unterschieden
werden: positiv, negativ und neutral. Die Ergebnisse
kdnnen als verschiedene Graphiken dargestellt werden.

Weitere Funktionen

Tag-Clouds in Bezug auf haufig gefundene Worter,
Brand Maps-Analyse der Korrelation zwischen Tracking
Items (z. B. Marken) und Topics.

Integration
Export von: MS Excel, CSV-Daten.

Abbildung 22: Attentio Insights — Topics Comparison
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Ansprechpartner

Unternehmenshauptsitz

Bestehen
Unternehmen besteht seit 2001. Social Media Monito-
ring seit 2001. In Deutschland angeboten seit 2001.

Angebot

Reines Softwarewerkzeug, Softwarewerkzeug optional
erganzt durch inhaltliche Beratungsdienstleistungen,
Full Service Social Media Lésung.

Weitere Angebote

BI-Lésungen, CRM-Loésungen, Text- und Datamining,
Spezialanalysen (Communityanalysen, Meinungsfih-
reranalysen, Themen- und Threadanalysen, Social
Network Analysis), Beratung, Guidelines fur Social
Media Kommunikation, Social Media Intervention
(systematisches toolunterstitztes Reagieren auf Kun-
denduBerungen im Netz mit Workflow-Komponenten
und Controlling), Unterstitzung bei und Umsetzung
von Social Media MaBnahmen, Social Media News-
room, Multi Channel Management, Preisreporting,
Self-Service (Power Tool fur Agenturen zur Generie-
rung von Exporten mit Rohdaten fur Durchfiihrung
eigener Analysen), Redaktionssystem zur Klassifizierung
und Validierung von Beitrdgen, Kampagnenbegleitung,
Issuemanagement mit Krisenradar, Messen viraler
Effekte von Nachrichten (online), Relevanzbewertung
von Quellen/ Beitragen/ Autoren.
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B.l.G. Screen™

Sonja Gossens
Vertriebsleiterin
+49 (0)30 8967788713

sonja.gossens@intelligence-group.com

Business Intelligence Group GmbH
Schiutzenstr. 6

10117 Berlin

Deutschland
www.intelligence-group.com

Mitarbeiter

10-50 Mitarbeiter insgesamt, davon fir die Social
Media Lésung 4-10 Entwickler und 4-10 Mitarbeiter in
Service und Support in Deutschland.

Umsatz im Bereich Social Media Monitoring
1-5 Mio. € Umsatz/ Jahr 2009 davon 100% in
Deutschland.

Lander und Regionen in denen die Social Media
Monitoring Losung eingesetzt wird

Deutschland, Schweiz, Osterreich, Italien, Frankreich,
Spanien, GroBbritannien, Skandinavien, USA/ Kanada,
Asien.

Branchen in denen sich die Social Media Monito-
ring Lésung im Einsatz befindet
Automobilzulieferer, Automobilhersteller, Datenverar-
beitungsindustrie, Dienstleistungswirtschaft, Elektroin-
dustrie/ Mikrosystemtechnik, Energie-/ \Wasserversor-
gung/ Abfall, Finanzen/ Versicherungen, Forschung/
Hochschulen, Gesundheit/ Sozialwesen, Informations-
technologie, Land-/ Forstwirtschaft, Lebensmittel-/
Chemieindustrie, Logistik/ Verkehrstechnik,
Maschinen-/ Anlagenbau, Medien/ Werbung, Pharma-
industrie/ Medizintechnik, Telekommunikation, Tou-
rismus/ Kultur/ Veranstalter, Verbande, Verbrauchs-/
Konsumguter, Verwaltung, Luft- und Raumfahrt.



Referenzkunden

Daimler, Microsoft, Deutsche Post, Deutsche Bahn,
FAZ, Lufthansa Technik, Roche Pharma, Paramount,
Freenet, Schwaébisch Hall, Otto, 3Suisses, AMA,
Entega.

Typische KundengroBe
Konzerne, Mittelstandler und Agenturen.

Haufige Anwendungsfelder
Reputationsmanagement, Issues Management, Kri-
senmanagement, Risikomanagement, Event Detection,
Trend Analyse, Influencer Detection, Customer Relati-
onship Management, Wettbewerbsbeobachtung,
Marktanalyse, Kampagnen-Monitoring, Produkt- und
Innovationsmanagement.

B.l.G. Screen™

Typische Anwendungsszenarien

Haufig beginnt der Kunde mit einer Status-Quo-
Analyse, die den Ist-Stand der Onlinediskussion erfasst
und darstellt. Oft nutzen die Kunden das Cockpit fur
ein kontinuierliches Monitoring - manchmal gepaart
mit zusatzlichen Reports und einem Krisenradar, der
umfassendes Issuemanagement ermdglicht. Es gibt
jedoch auch ad-hoc Anfragen zu Einzelmessungen
(Fokusanalysen zu bestimmten Themen oder z. B.
Meinungsfuhreranalysen, manchmal auch die Messung
viraler Effekte einzelner Nachrichten). Uber ein Zusatz-
tool (B.I.G. Screen Social Media Intervention) kann der
Kunde gezielt und systematisch selbst auf die im Moni-
toring angezeigten Posts im Netz zeitnah und effektiv
reagieren — ohne dafiir das Quellensystem besuchen zu
mussen.

Abbildung 23: B.I.G. Screen™ - Aufsteiger, Absteiger und Exception Reporting
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Allgemeine Produktinformationen

Eetriebsart
Uber das Internet (SaaS oder dhnliches Modell) oder
Lizenzmodell.

Typische Setupkosten 2.000-5.000 €
Personentage des Kunden fiir Setup 1

Typische monatliche Kosten 500-1.000 €
Typische Mindestvertragslaufzeiten 6-12 Monate

Kostenfaktoren

Anzahl der Nutzer, Anzahl der verwendeten Quellen,
Anzahl der Suchanfragen, Umfang der genutzten
Funktionen und Module, Beratungsleistung (technisch),
Beratungsleistung (inhaltlich), Anzahl der Sprachen.

Arbeitsprinzip

Die Losung extrahiert so viel Wissen wie mdglich au-
tomatisch, eine manuelle Nachkorrektur der Daten
kann zusatzlich gespeichert werden. Es werden auto-
matische Zusammenfassungen und Reports angebo-
ten. Weitere Reports werden aufgrund der von der
Software erhobenen Daten vom Menschen (Anbieter)
erstellt.

Quellen, Suche und Speicherung

Quellenbasis

Der Kunde kann den Standardquellen zusatzliche Quel-
len hinzuflgen. Eigene Crawler fiigen neue Quellen
automatisch hinzu. Web- und Blog-Suchmaschinen
werden eingesetzt, um neue Quellen aufzufinden.
Spezielle Quellen werden redaktionell eingepflegt. Es
werden nur Quellen redaktionell eingepflegt, die nicht
automatisiert abgezogen werden kénnen.

Der Benutzer kann eigene Quellen direkt hinzuftigen.
RSS-Quellen kénnen in der Self-Service-Plattform vom
Kunden selbst eingepflegt werden, alle anderen For-
mate werden als Quellenwiinsche vom Kunden ange-
legt und dann zeitnah ins System gespeist.
Zugangsbeschrankte Webangebote: Hierzu hat B.1.G
eine spezielle Community-Edition entwickelt, die Daten
aus zugangsbeschrankten Webangeboten mit dem
oben skizzierten Web Monitoring Uber Match Making-
Algorithmen verknlpft. Monitoring und Analyse erfol-
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Dashboard

Es gibt eine graphische Prasentation in Form eines
Dashboards. Das Dashboard bietet direkten Zugriff auf
die zugrunde liegenden Daten (Drilldown). Die darge-
stellten Inhalte kénnen individuell angepasst werden.
Die Anpassung kann vom Benutzer vorgenommen
werden. Das Dashboard kann (teilweise) auch auf
anderen Interseiten eingebunden werden. Das Cockpit
ist mandantenfahig.

Multiuserfunktionen

Es gibt E-Mail-Benachrichtigungen (Alerts) tber beson-
dere Ereignisse. Gleichzeitiger Zugriff von mehreren
Nutzern ist méglich. Die Nutzerverwaltung erfolgt tber
einen Administrator beim Kunden. Man kann innerhalb
der Losung Informationen kommentieren und an ande-
re Nutzer weiterleiten.

Sprachen der Benutzeroberflache
Deutsch, Englisch.

Beratungskonzept

Die Kunden werden ganzheitlich in Bezug auf interne
Prozessoptimierung und externe Kommunikation (Stra-
tegien und MaBnahmen, die sich aus den Ergebnissen
des Monitorings ableiten lassen, Handlungsempfeh-
lungen, Communication Guidelines, Umsetzung von
MaBnahmen, Social Media Agitation usw.) beraten. Bei
all diesen MaBnahmen kann der Kunde bei Bedarf
auch in der Umsetzung unterstltzt werden.

gen dabei Datenschutzkonform aggregiert und ano-
nymisiert.

Standardquellen

Blogs, Foren, Online Newsseiten, Pressedienste und
Newsaggregatoren, beliebige Internetseiten (HTML),
beliebige Internetseiten (auch Flash), Shopping und
Empfehlungsportale, Foto- und Videoportale, Face-
book, andere soziale Netzwerke, Microblogging (z. B.
Twitter), Social Bookmarking Dienste, Kommentare
(auf Blogs, Newsseiten und Portalen).



Deutsche Quellen

Branchenfokus fur fast alle groBen/ gangigen Branchen
vorhanden und sehr breit gefacherte Projekterfahrung
in verschiedensten Branchen und entsprechende
Kenntnisse von Zielgruppen, wichtigen Quellen, Ver-
netzung, Meinungsfihrern, Wording der User und
Inhalten ist vorhanden. Profilierung/ Qualifizierung der
Quellen nach Relevanz, Zielgruppen und Aktivitat.

Suchanfragen

Der Benutzer kann jederzeit selbst Suchanfragen erstel-
len. Es kbnnen dabei verschiedene Suchagenten ange-
legt werden.

B.l.G. Screen™

Speicherung

Daten werden ohne Zeitbegrenzung, es sei denn das
der Kunde dies anders wiinscht, im System gespei-
chert. Alle Beitrdge sind innerhalb der Lésung vollstan-
dig einsehbar (ggf. aufbereitet). Zu jedem Beitrag
werden die Meta-Daten (Autor, Datum, Quellen) sowie
die Relevanzbewertung ausgewiesen.

Abbildung 24: B.I.G. Screen™ - Scorecard

Funktionen im Detail

Analysemoglichkeiten

Auf Basis vorgegebener Themen/ Themenbereiche wird
ein Suchkonzept entwickelt (eigene Insight Mining-
Technologie - ausgezeichnet mit dem Innovationspreis
der Deutschen Marktforschung). Mittels Text Mining
werden Search Clouds abgeleitet, die zur Source Dis-
covery genutzt werden). Diese semantischen Konzepte
helfen den Suchraum einzugrenzen ohne dabei inte-
ressante Kontexte zu tbersehen. Im Rahmen der Sour-
ce Discovey werden die relevanten Quellen identifiziert,
bewertet und der entsprechende Content gewonnen

(Crawling und Parsing). Der Content wird inklusive
Meta-Daten in einem Data Warehouse abgelegt. Der
Inhalt des Data Warehouse kann tber die verschie-
densten Filter (Themen, Relevanz, Zielgruppe, Tonalitat
usw.) abgerufen werden. Zudem stehen Analyse-
Werkzeuge wie Pivot-Tabellen, OLAP und Data Mining
zur Verfiigung. Uber verschiedene Visualisierungsfor-
men (Dashboard, Scorecard, Trend-Funktionen, Geo-
Maps, semantische Netze, Exception Reporting, E-Mail-
Alert, Krisen-Radar usw.) kénnen die Ergebnisse darge-
stellt werden.
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Filterfunktionen

Zeitraum der Veroffentlichung, geographische Ein-
schrankung, Ergebnisse mit bestimmter Relevanz,
Quellentypen (Blogs, Newsseiten etc.), Medientypen
(Text, Bild, etc.), Sprache, Tonalitat, demographische
Faktoren, Autoren, Branchen, Zielgruppe.

Relevanzbewertung

Beitrage werden automatisch oder manuell mit einer
Relevanz versehen. Es werden eigene Algorithmen
verwendet. Es werden Dienste und Daten von Drittan-
bietern einbezogen. Der Benutzer hat die Mdglichkeit
die Relevanz fur einzelne Beitrage und Quellen zu
beeinflussen.

Haufigkeitsanalysen

Es kdnnen verschiedene Themen miteinander vergli-
chen werden.

Darstellungsarten: Zeitreihen, Kuchengraphiken, Trend-
Funktionen, Geo-Maps, Tag Clouds, Benchmark-
Diagramme.

Demographie- und Profiling-Analysen

Die Lésung kann personenbezogene Daten aus Beitra-
gen extrahieren. Diese kénnen erweitert/ korrigiert
werden. Es konnen Profile einzelner Autoren angelegt
werden.

Darstellungsarten: Autoren-Steckbriefe stellen aggre-
giert die Daten wie Aktivitatsindex und die eigene
Plattformen dar.

Tonalitatsanalyse

Bestimmung der Tonalitat fir Deutsch, Englisch, Fran-
z6sisch, Spanisch und ca. 40 weitere Sprachen.

Die Tonalitat wird automatisch anhand eigener Algo-
rithmen bestimmt. Die automatisch ermittelte Tonalitat
kann durch den Menschen angepasst werden.

85% der deutschen Beitrdge werden korrekt positiv/
negativ eingestuft.

Je nach Themengebiet und Zielgruppe kénnen Phrasen
und Worter verschieden gewichtet werden. Der Algo-
rithmus kann anhand von Korrekturen trainiert wer-
den.

Die automatische Tonalisierung unterscheidet in nega-
tiv, neutral und positiv. Die Tonalitdt eines Beitrages
wird pro Themenkarriere bestimmt. Die Tonalitat der
Themenkarrieren wird durch die Highlighten rot,
schwarz, griin visualisiert. Darlber hinaus gibt es Zeit-
reinenabbildungen und Kuchenabbildungen zur Dar-
stellung der Tonalitat.

Weitere Funktionen

Erkennung von geographischen Bezeichnungen, Er-
kennen von Organisationsnamen, Keyword Extraction,
Tag-Clouds in Bezug auf haufig gefundene Worter,
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Assoziationsgraphen zur Darstellung von Beziehungen

zwischen Wortern.

- Exception Reporting: ist eine Funktion zum schnellen
Erkennen relevanter Entwicklungen innerhalb der
Themenkarrieren. Anhand des Vergleichs mit einem
Referenzzeitraum wird erkannt, ob die Daten vom
Durchschnitt abweichen. Diese Aufsteiger/ Absteiger
- Funktion zeigt markante Anderungen pro Themen-
karriere im Bezug auf Beitragsaufkommen, Tonalita-
ten, Tags, Autoren und Threads an. Ein Klick auf die
Themenkarrieren fihrt zu einer Detailansicht der
Entwicklung innerhalb dieser Themenkarriere.

- Social Media Intervention-Funktionalitdt: Aus dem
Tool kénnen direkt Antworten/ Kommentare in die
Social Media-Quelle gepostet und anschlieBend ge-
monitored werden.

- Redaktionssystem: Ermoglicht das redaktionelle
Bearbeiten von Beitragen und Kollaboration Gber
Workflow-Funktionalitat.

- Semantische Analyse: Aufzeigen von semantischen
Kontexten und Assoziationen.

- Cluster-Analyse: Automatisches Aggregieren von
Beitragen.

- Trend Detection: Trend-Identifikation durch den
Vergleich von ausgewahlten Zeitrdumen. Die Ge-
genuberstellung von zwei Zeitrdumen ist hilfreich zur
Identifizierung von aufkommenden und abflauenden
Themen und Trends. Hierzu werden das absolute
Beitragsaufkommen, die Tonalitat und die Top-Tags
verglichen und fur letzteres die Auf- und Absteiger
visualisiert.

- Scorecard mit Trend-Funktion: Absolutes Bei-
tragsaufkommen im Zeitverlauf mit Trendangabe,
Share Of Buzz und Tonalitat. Die Trend-Pfeile visuali-
sieren eine positive bzw. negative Verdnderung einer
Kennzahl innerhalb eines bestimmten Zeitraumes im
Vergleich zu einem Vorzeitraum (ein Tag im Ver-
gleich zu den 7 Tagen davor, die letzten 7 Tage im
Vergleich zu den 28 Tagen davor, die letzten 30 Ta-
ge im Vergleich zu den 90 Tagen davor). Anderun-
gen von mehr als +/- 20% fuhren zu einem positi-
ven/ negativen Ausschlag der Trendpfeile.

- Analyse-Funktionalitdt: OLAP und Data Mining.

Integration

Import von: eigenem XML-Format, CSV-Daten, MS
Excel, RSS Feeds

Export von: eigenem XML-Format, CSV-Daten, MS
Excel, RSS Feeds, SOAP oder REST Webservices
Integration in CRM-Systeme Uber APl und E-Mail-
Schnittstellenintegration in Social Media Newsrooms
Uber RSS und API Integration in Data Warehouse-
Architektur, Gber ETL-Prozesse API.



B.l.G. Screen™

Abbildung 25: B.1.G. Screen™ - e-Sentiment
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Ansprechpartner

Unternehmenshauptsitz

Deutsche Vertretung

Bestehen
Unternehmen besteht seit 2000. Social Media Monito-
ring seit 2007. In Deutschland angeboten seit 2009.

Angebot

Softwarewerkzeug optional erganzt durch inhaltliche
Beratungsdienstleistungen. Die Lésung wird vorwie-
gend von Agenturen fur Kunden betrieben und ge-
nutzt, teilweise auch als Whitelabel-Lésung.

Weitere Angebote

Erstellung von individuellen Reportings.

Analyse von News-Quellen (nicht nur Social Media im
engeren Sinne).

Mitarbeiter

11-50 Mitarbeiter insgesamt, davon fur die Social
Media Losung 11-20 Entwickler und bis 3 Mitarbeiter
in Service und Support in Deutschland.

Umsatz im Bereich Social Media Monitoring
In Deutschland bis zu 100.000 € Umsatz/ Jahr 2009.
Unternehmensweiter Umsatz 1,2 Mio. €.
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Brandwatch

Julius Dietz
Head of Brandwatch Germany
+49 (0)711 912 44204

julius@brandwatch.com

Brandwatch

68 Middle St

Brighton, BN1 1AL
United Kingdom
www.brandwatch.com

Brandwatch Germany
Heilbronner Str. 7
D-70197 Stuttgart
www.brandwatch.com

Lander und Regionen in denen die Social Media
Monitoring Losung eingesetzt wird

Deutschland, Schweiz, Osterreich, Italien, Frankreich,
Spanien, GroBbritannien, Skandinavien, Benelux, USA/
Kanada, Australien, Asien, Stidamerika.

Branchen in denen sich die Social Media Monito-
ring Lésung im Einsatz befindet
Automobilhersteller, Bergbau, Datenverarbeitungsin-
dustrie, Dienstleistungswirtschaft, Elektroindustrie/
Mikrosystemtechnik, Energie-/ Wasserversorgung/
Abfall, Finanzen/ Versicherungen, Forschung/ Hoch-
schulen, Gesundheit/ Sozialwesen, Immobilienwirt-
schaft/ Wohnungswesen, Informationstechnologie,
Integrationsdienstleistungen, Lebensmittel-/ Chemiein-
dustrie, Medien/ Werbung, Papier/ Verlag/ Druck,
Pharmaindustrie/ Medizintechnik, Telekommunikation,
Textilindustrie, Tourismus/ Kultur/ Veranstalter, Um-
welttechnik, Verbrauchs-/ Konsumguter, Verwaltung.



Brandwatch

Abbildung 26: Brandwatch - Summary Komponente (Dashboard)

Referenzkunden

Ipsos, Electronic Arts (EA), Activision, Kraft, Omnicom/
OMG 4CE Deutschland, Deutsche Bank (via UK Agen-
tur), mehrere Werbe- und Media-Agenturen in
Deutschland.

Typische KundengroBe
Es gibt keine typische GroBe. Kundenspektrum reicht
von Glaxo Smith Kline bis zu kleinen PR Agenturen.

Haufige Anwendungsfelder
Reputationsmanagement, Issues Management, Kri-
senmanagement, Trend Analyse, Influencer Detection,
Customer Relationship Management, Wettbewerbsbe-
obachtung, Marktanalyse, Kampagnen-Monitoring.

Typische Anwendungsszenarien

Monitoring von Marken und Produkten und Interaktion
mit dem Kunden. Erstellung von Berichten via interak-
tivem Dashboard.
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Allgemeine Produktinformationen

Betriebsart
Uber das Internet (SaaS oder dhnliches Modell).

Typische Setupkosten keine Setupkosten.
Personentage des Kunden fiir Setup 1
Typische monatliche Kosten 1.000-2.000 €

Typische Mindestvertragslaufzeiten
kleiner als 3 Monate

Kostenfaktoren

Anzahl der Nutzer, Anzahl der Suchanfragen, Volumen
der gespeicherten Daten, Beratungsleistung (inhaltlich)
Falls Reportings oder zum schon beinhalteten Einfiih-
rungstraining zusatzliches Training erwinscht ist, kon-
nen weitere Kosten entstehen, aber genereller ist der
Support inklusive.

Arbeitsprinzip

Die Losung extrahiert so viel Wissen wie maglich au-
tomatisch, eine manuelle Nachkorrektur der Daten
kann zusatzlich gespeichert werden. Es werden auto-
matische Zusammenfassungen und Reports angebo-
ten.

Dashboard

Es gibt eine graphische Prasentation in Form eines
Dashboards. Das Dashboard bietet direkten Zugriff auf
die zugrunde liegenden Daten (Drilldown). Die darge-
stellten Inhalte konnen individuell angepasst werden.
Die Anpassung kann vom Benutzer vorgenommen
werden.

Uber eine APl kénnen Kunden Daten in Ihre Dienste
einbinden oder Daten fur Excel exportieren.
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Multiuserfunktionen

Es gibt E-Mail-Benachrichtigungen (Alerts) tber beson-
dere Ereignisse. Gleichzeitiger Zugriff von mehreren
Nutzern ist méglich. Die Nutzerverwaltung erfolgt tber
einen Administrator beim Kunden. Man kann innerhalb
der Losung Informationen kommentieren und an ande-
re Nutzer weiterleiten.

Sprachen der Benutzeroberflache Englisch.

Beratungskonzept

Brandwatch ist ein Online-Tool, das die Erwahnungs-
haufigkeit der Marke bzw. der Konkurrenzmarken
erfasst und spezifische Einzelheiten dartber liefert, wie
sich Verbraucher online zu den untersuchten Marken
auBern. Es ermdglicht ein tagliches Monitoring und
erleichtert durch viele Workflow-Mdglichkeiten wie
Kategorisierung und Tagging das Bearbeiten vieler
Erwadhnungen. Das Tool versetzt den Nutzer darlber
hinaus in die Lage, besonders wichtige Erwdhnungen
automatisiert zu identifizieren, zu beobachten und auf
selbige einzugehen.

Die Online-Applikation wird durch einen technischen
Support unterstttzt, der umgehend auf Fragen rea-
giert, und den Nutzer zur kostenlosen Nutzung der API
berechtigt. Sollte die Ubliche Brandwatch-
Benutzeroberflache nicht alle Funktionalitaten bieten,
kénnen spezielle Features entwickelt werden. Vom
Report-Team kdnnen einmalige oder regelmaBige
Berichte erstellt und auf Wunsch kontinuierlich verfei-
nert werden.

Zudem wird ein Daten-Validierungsservice (menschlich)
in vielen Sprachen (auch Deutsch) angeboten, bei dem
die Erwahnungen auf Ihre Relevanz und Tonalitat
Uberpruft, sowie in beliebige Kategorien eingeteilt
werden kénnen.



Quellen, Suche und Speicherung

Quellenbasis

Eigene Crawler figen neue Quellen automatisch hinzu.
Web- und Blog-Suchmaschinen werden eingesetzt, um
neue Quellen aufzufinden. Spezielle Quellen werden
redaktionell eingepflegt.

Der Kunde kann den Standardquellen zusatzliche Quel-
len direkt hinzuftigen. Die Quellen werden zu einer
bestimmten Suche/ Query jedoch nur auftauchen,
wenn diese auch mit der Suche Ubereinstimmen. Man
kann lange Quellenlisten auch als Exceldokument
hochladen. Zudem kann man Quellen gruppieren und
dann als Filter im ganzen System verwenden.

Es wird im Moment eine Lésung entwickelt, die bald
allen Kunden zur Verflgung stehen wird, die es er-
maoglicht die eigenen Logindaten des Kunden zu ver-
wenden, um auf zugangsbeschrankte Webangebote
zugreifen zu kénnen, diese in die Auswertung mitein-
zubeziehen und einfacher mit den Usern in Kontakt
treten zu kdnnen (Twitter, Facebook, StudiVZ...).

Standardquellen

Blogs, Foren, Online Newsseiten, Pressedienste und
Newsaggregatoren, beliebige Internetseiten (HTML),
Shopping und Empfehlungsportale, Foto- und Video-
portale, Facebook, andere soziale Netzwerke, Mic-
roblogging (z. B. Twitter), Social Bookmarking Dienste,
Kommentare (auf Blogs, Newsseiten und Portalen).

Brandwatch

Deutsche Quellen

Die Quellenbasis ist an den deutschen Markt ange-
passt. Eine moglichst groBe Abdeckung auch bei den
VZ-Netzwerken, Qype, Ciao.de, dooyoo.de, yopi.de etc
ist gewahrleistet und die Crawler wurden speziell fur
deutsche Bedurfnisse optimiert.

Suchanfragen

Der Benutzer kann jederzeit selbst Suchanfragen erstel-
len. Je nach Abrechnungsmodell zahlt man pro Such-
anfrage oder aber flr das generierte Volumen pro
Monat. Zudem kann man pro Suchanfrage (etwas
eingeschrankter) weitere untergeordnete Suchanfragen
erstellen, die dann den Suchraum weiter eingrenzen
(ohne Zusatzkosten).

Speicherung

Daten werden standardmaBig bis zu 6 Monate gespei-
chert. Die Daten kénnen nach Vereinbarung aber auch
langer gehalten werden.

Alle Beitrage sind innerhalb der Lésung vollstandig
einsehbar (ggf. aufbereitet).

Abbildung 27: Brandwatch — Top Sites Komponente
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Funktionen im Detail

Analysemdglichkeiten

Benutzer konnen direkt im Dashboard neue Suchrau-
me anlegen. Hierbei stehen viele Operatoren zur Ver-
flgung, z. B. Proximity-Operatoren, die es ermdgli-
chen, die Nahe die bestimmte Suchworte zueinander
haben festzulegen. Die Suchen kénnen, bevor sie
angelegt werden (und kostenpflichtig sind), mit einer
Vorschaufunktion getestet und somit schnell verbessert
werden. Das Dashboard ist sehr flexibel und modular
aufgebaut, die Betrachtung der Daten geschieht in
Workspaces und Components, die jeweils entweder
global oder spezifisch nach Seitentyp, Location, Spra-
che, bestimmten Seiten (Quellen)-Gruppen etc. gefil-
tert werden kénnen. Die Daten kénnen im Dashboard
auch anhand von Verlaufs-, Torten- und Balkendia-
grammen oder Topic Clouds anschaulich und leicht
verstandlich angezeigt werden und in Form von Excel-
Exporten auch exportiert und extern weiterverwendet
werden.

Filterfunktionen

Zeitraum der Verdffentlichung, Ergebnisse mit be-
stimmter Relevanz, AusschlieBen einzelner Quellen,
Quellentypen (Blogs, Newsseiten etc.), Medientypen
(Text, Bild, etc.), Sprache, Tonalitat sowie Filterung
nach selbst angelegten Tags, Kategorien oder nach
Mitarbeitern, denen Beitrdge zugewiesen wurden.

Relevanzbewertung

Beitrage werden automatisch mit einer Relevanz verse-
hen. Es werden eigene Algorithmen verwendet, aber
auch Daten von Drittanbietern wie z. B. mozRank.
Durch Starring kann der Benutzer schnell interessante
Erwdhnungen markieren.

Haufigkeitsanalysen

Suchanfragen kénnen auf Verlaufs- und Balkengraphi-

ken dargestellt und miteinander verglichen werden. Es

kénnen Suchanfragen-Gruppen angelegt werden und
dann auf Graphen miteinander verglichen werden.

Durch einen sehr flexiblen Graph Component kénnen

viele weitere Kombinationen dargestellt werden:

- Bei der Wortkombinationen-Cloud zeigt die GréBe
die Haufigkeit der Erwdhnungen an.

- Die Seitenanalyse rankt die fir eine Suchanfrage
gefundenen Seiten nach Haufigkeit.

- In der Videoanalyse, wird die Haufigkeit von
Kommentaren, Rankings, Ansichten etc. fir alle
Videos einer Suchanfrage sowie fur jedes einzelne
Video Uber Zeit angezeigt.
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Tonalitatsanalyse

Bestimmung der Tonalitat fur Deutsch, Englisch, Fran-
z6sisch, Spanisch, Hollandisch/ Niederlandisch, Portu-
giesisch, Schwedisch, Danisch, Turkisch. Es kénnen
folgende Tonalitaten unterschieden werden: positiv,
neutral und negativ. 65% der deutschen Beitrage
werden korrekt positiv/ negativ eingestuft.

Die Tonalitat wird automatisch anhand eigener Algo-
rithmen bestimmt. Die automatisch ermittelte Tonalitat
kann durch den Menschen angepasst werden. Die
Ergebnisse werden unterschiedlich dargestellt, je nach
Komponente. In der Ergebnisliste kann man die Infor-
mationen als Spalten einblenden und auch die Tonali-
tat, die dort komfortabel korrigiert werden kann. Zu-
dem gibt es immer auch die Einzelansicht, die ein Panel
mit wichtigen Informationen Uber der eigentlichen
Webseite darstellt - auch hier kann die Tonalitat korri-
giert werden.

Tonalitat wird nicht aufgrund von Stichworten ermit-
telt, sondern aufgrund von Mustern.

Der Algorithmus kann anhand von Korrekturen trai-
niert werden: Das System analysiert fur verschiedene
Themenbereiche die vom Menschen bearbeiteten
Datensatze in der jeweiligen Sprache und Ubertragt das
Gelernte dann auf alle Ergebnisse.

Weitere Funktionen

Erkennung von geographischen Bezeichnungen, Er-
kennen von Organisationsnamen, Keyword Extraction,
Tag-Clouds in Bezug auf haufig gefundene Worter — es
handelt sich hierbei um Wortkombinationen, was meist
hilfreicher ist als nur eine Word cloud.

Viele Méglichkeiten durch manuelle Erweiterung von
Daten und Workflow-Funktionalitdten: Freitext Tagging
sowie graphische Darstellung derer und Filterung nach
den vergebenen Tags, Kategorisierung nach eigens
festgelegten Kategorien sowie graphische Darstellung
und Filterung, Zuweisung von Erwdhnungen und An-
hangung von Notizen, die auch den bisherigen Bear-
beitungsverlauf enthalten. Zudem ist die, Erstellung
vieler Workspaces moglich, wodurch sich verschiedene
Dashboardkonfigurationen abspeichern lassen.

Integration

Import von: CSV-Daten und RSS Feeds

Export von: eigenem XML-Format, CSV-Daten, MS
Excel, SOAP oder REST Webservices

Viele Daten stehen per XML basierter APl dem Kunden
nach Absprache zur Verfigung. Zudem werden Wid-
gets auf Anfrage erstellt.



Brandwatch

Abbildung 28: Brandwatch — Recurring-Phrases-Komponente, automatische Identifikation von Themen, Personen, Orten,
Organisation. Eigene Phrases kénnen hinzugefligt werden (in diesem Fall die turkisen Worte). Hier am Bsp. der DM-
Eigenmarke Alverde
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Ansprechpartner

Unternehmenshauptsitz

Bestehen

Unternehmen besteht seit 2010 (davor Cogisum Inter-
media AG, seit 2000). Social Media Monitoring seit
2008. In Deutschland angeboten seit 2008.

Angebot

Softwarewerkzeug optional erganzt durch inhaltliche
Beratungsdienstleistungen. Die Lésung wird vorwie-
gend von Agenturen fur Kunden betrieben und ge-
nutzt.

Weitere Angebote Vertical Web Search.

Mitarbeiter

Bis zu 10 Mitarbeiter insgesamt, davon fur die Social
Media Losung 4-10 Entwickler und bis 3 Mitarbeiter in
Service und Support in Deutschland.

Umsatz im Bereich Social Media Monitoring
Noch keine Zahlen verftigbar.

Lander und Regionen in denen die Social Media
Monitoring Losung eingesetzt wird
Deutschland.

6 Fraunhofer IAO
Marktstudie Social Media Monitoring Tools

Cogia Web2.0-Observer

Thomas Reuter
Leiter Redaktion
+49 (0)6421-26839

th.reuter@cogia.de

Cogia GmbH
Florastrasse 6
41539 Dormagen
Deutschland
www.cogia.de

Branchen in denen sich die Social Media Monito-
ring Lésung im Einsatz befindet
Dienstleistungswirtschaft, Gesundheit/ Sozialwesen,
Medien/ Werbung, Pharmaindustrie/ Medizintechnik,
Verbande.

Referenzkunden
Siemens SIS, Face2Net (Agentur), ANXO (Agentur).

Typische KundengroBe k. a.

Haufige Anwendungsfelder
Reputationsmanagement, Issues Management, Kri-
senmanagement, Risikomanagement, Event Detection,
Trend Analyse, Influencer Detection, Wettbewerbsbeo-
bachtung, Marktanalyse, Kampagnen-Monitoring,
Produkt- und Innovationsmanagement.

Typische Anwendungsszenarien

- Monitoring und Analyse von Kundenwahrnehmun-
gen

- Steuerung der Unternehmenskommunikation

- Monitoring von Brand Images.



Allgemeine Produktinformationen

Betriebsart
Uber das Internet (SaaS oder dhnliches Modell).

Typische Setupkosten 5.000-10.000 €
Personentage des Kunden fiir Setup 2

Typische monatliche Kosten 2.000-5.000 €
Typische Mindestvertragslaufzeiten 6-12 Monate
Kostenfaktoren

Anzahl der verwendeten Quellen, Volumen der gespei-
cherten Daten.

Arbeitsprinzip

Die Losung extrahiert so viel Wissen wie mdglich au-

tomatisch, eine manuelle Nachkorrektur dieser Daten
ist nicht vorgesehen.

Cogia Web2.0-Observer

Dashboard

Es gibt eine graphische Prasentation in Form eines
Dashboards. Die dargestellten Inhalte konnen individu-
ell angepasst werden. Die Anpassung kann vom Be-
nutzer vorgenommen werden. Das Dashboard kann
(teilweise) auch auf anderen Interseiten eingebunden
werden.

Multiuserfunktionen

Es gibt E-Mail-Benachrichtigungen (Alerts) Gber beson-
dere Ereignisse. Gleichzeitiger Zugriff von mehreren
Nutzern ist moglich. Die Nutzerverwaltung erfolgt Gber
einen Administrator beim Kunden.

Sprachen der Benutzeroberflache Deutsch.
Beratungskonzept

Beratung hinsichtlich der zu monitorenden Quellen
und der thematischen Einrichtung der Anwendung.

Abbildung 29: Cogia Web2-Observer — Dashboard
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Quellen, Suche und Speicherung

Quellenbasis

Der Kunde kann den Standardquellen zusatzliche
Quellen hinzuftigen. Eigene Crawler fligen neue
Quellen automatisch hinzu. Web- und Blog-
Suchmaschinen werden eingesetzt, um neue Quellen
aufzufinden. Spezielle Quellen werden redaktionell
eingepflegt.

Der Benutzer kann eigene Quellen direkt hinzuftigen.
Uberwachung der hinzugefiigten Quellen durch einen
redaktionellen Administrator, um Missbrauch zu
verhindern.

Zugangsbeschrankte Webangebote: Da Cogia eigene
Roboter/ Crawler einsetzt, kénnen Logins fur zu-
gangsbeschrankte Webangebote automatisch Gber-
geben werden. Allerdings erfolgt dieses Tunneln
ausschlieBlich unter Beachtung der rechtlichen Zulas-
sigkeit.

Standardquellen

Blogs, Foren, Online Newsseiten, Pressedienste und
Newsaggregatoren, beliebige Internetseiten (HTML),
beliebige Internetseiten (auch Flash), Shopping und
Empfehlungsportale, Foto- und Videoportale, Face-
book, andere soziale Netzwerke, Microblogging (z. B.

Twitter), Social Bookmarking Dienste, Kommentare (auf
Blogs, Newsseiten und Portalen).

Deutsche Quellen

Vollstandige Liste von deutschsprachigen News-Seiten
und Branchenlisten von wichtigen deutschsprachigen
Social Media.

Suchanfragen

Der Benutzer kann jederzeit selbst Suchanfragen erstel-
len. Es kdnnen dabei verschiedene Suchagenten ange-
legt werden.

Speicherung

Daten werden im Prinzip unbegrenzt (unter Beachtung
urheberrechtlicher Bestimmungen) im System gespei-
chert.

Alle Beitrage sind vollstandig einsehbar, sofern keine
urheberrechtlichen Bedenken bestehen. Ansonsten kann
eine Summary abgerufen werden. Link zum Originalbei-
trag wird angeboten.

Abbildung 30: Cogia Web2-Observer — Trend Report Negativmeldungen
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Funktionen im Detail

Analysemoglichkeiten

Clustering der Quellen nach Medientypen und/ oder
geographischen Aspekten, automatische Klassifikation
der Dokumente nach Themen bzw. Entitdten, automa-
tische Analyse der Dokumente nach Tonalitaten, au-
tomatische Analyse der Dokumente nach Begriffs-
VerknUpfungen (Co-occurences), automatische Gene-
rierung von semantischen Netzen zu Themen.
Ergebnisprasentation als Cockpit, Trend-Graphiken und
Statistiken.

Filterfunktionen

Zeitraum der Veroffentlichung, geographische Ein-
schrankung, Ergebnisse mit bestimmter Relevanz,
AusschlieBen einzelner Quellen, Quellentypen (Blogs,
Newsseiten etc.), Medientypen (Text, Bild, etc.), Spra-
che, Tonalitat, Autoren.

Relevanzbewertung

Beitrage werden automatisch oder manuell mit einer
Relevanz versehen. Es werden eigene Algorithmen
verwendet.

Haufigkeitsanalysen

Es kdnnen verschiedene Themen miteinander vergli-
chen werden.

Darstellungsarten: Interaktive Trend-Graphiken

Cogia Web2.0-Observer

Demographie- und Profiling-Analysen

Die Lésung kann personenbezogene Daten aus Beitra-
gen extrahieren.

Darstellungsarten: Statistische Ubersicht zu aktivsten
Autoren

Tonalitatsanalyse

Bestimmung der Tonalitat fir Deutsch.

Die Tonalitat wird automatisch anhand eigener Algo-
rithmen bestimmt. 80% der deutschen Beitrage wer-
den korrekt positiv/ negativ eingestuft. Der Algorith-
mus wird standig verbessert, kann aber nicht spezifisch
angepasst werden.

Es kdnnen folgende Tonalitaten unterschieden werden:
Unterscheidung zwischen positiv, negativ und neutral.
Darstellung der Ergebnisse Uber die Zuschaltung ent-
sprechender Filter sowohl bei den Suchergebnissen als
auch bei Trend-Graphiken.

Weitere Funktionen

Keyword Extraction, Tag-Clouds in Bezug auf haufig
gefundene Worter, Assoziationsgraphen zur Darstel-
lung von Beziehungen zwischen Wértern.

Integration
Export von: CSV-Daten, MS Excel, SOAP oder REST
Webservices

Abbildung 31: Cogia Web2-Observer — Men( Suche
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Ansprechpartner

Unternehmenshauptsitz

Bestehen
Unternehmen besteht seit 2004. Social Media Monito-
ring seit 2005.

Angebot

Inhaltliche Beratungsdienstleistungen im Kontext Social
Media Analyse erganzt durch semantische Software-
werkzeuge und Dashboard.

Weitere Angebote

Social Media Strategieentwicklung und Management
fur Unternehmenskommunikation, Krisenkommunika-
tion, Personalmarketing, Employer Branding, Marke-
ting, Marktforschung, Zielgruppenanalyse, Competitive
Intelligence.

Mitarbeiter

11-50 Mitarbeiter insgesamt, davon fur die Social
Media Losung bis 3 Entwickler und 4-10 Mitarbeiter in
Service und Support in Deutschland.

Umsatz im Bereich Social Media Monitoring
500.000 - 1 Mio. € Umsatz im Jahr 2009 davon 95%
in Deutschland.

Lander und Regionen in denen die Social Media
Monitoring Lésung eingesetzt wird
Deutschland, Schweiz, Osterreich.
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complexium Social Media MatriCX

Prof. Dr. Martin Grothe
Geschaftsfuhrer

+49 (0)171 1401 768
grothe@complexium.de

complexium GmbH

Neue Schénhauser Str. 20
10178 Berlin

Deutschland
www.complexium.de

Branchen in denen sich die Social Media Monito-
ring Lésung im Einsatz befindet
Automobilhersteller, Datenverarbeitungsindustrie,
Dienstleistungswirtschaft, Energie-/ Wasserversorgung/
Abfall, Finanzen/ Versicherungen, Gesundheit/ Sozial-
wesen, Lebensmittel-/ Chemieindustrie, Medien/ Wer-
bung, Pharmaindustrie/ Medizintechnik, Telekommuni-
kation, Tourismus/ Kultur/ Veranstalter, Verbdnde,
Verbrauchs-/ Konsumgiter.

Referenzkunden

Deutsche Telekom, Greenpeace, Stadtwerke Minchen,
Verband Forschender Arzneimittelhersteller e.V. (vfa),
AOK Bundesverband.

Typische KundengroBe
Unternehmen und Organisationen aller GroBenklassen.

Haufige Anwendungsfelder

Issues Management, Krisenmanagement, Wettbe-
werbsbeobachtung, Marktanalyse, Kampagnen-
Monitoring, Produkt- und Innovationsmanagement.

Typische Anwendungsszenarien

MONITOR: Aufnahme der Entwicklung von Themen in
Foren, Blogs, Micro-Blogs und Sozialen Netzwerken
FOKUS: ErschlieBung von Zielgruppen und (ihren)
Themen

SONAR: Friihes Erkennen und Begleiten von Risiken
(und Potenzialen).



Allgemeine Produktinformationen

Betriebsart
Uber das Internet (SaaS oder dhnliches Modell).

Typische Setupkosten 5.000-10.000 €
Personentage des Kunden fiir Setup 3
Typische monatliche Kosten 2.000-5.000 €

Typische Mindestvertragslaufzeiten
keine Mindestvertragslaufzeit.

Kostenfaktoren
Umfang der genutzten Funktionen Module und Bera-
tungsleistung (inhaltlich)

Arbeitsprinzip

Die Losung extrahiert so viel Wissen wie mdglich au-
tomatisch, eine manuelle Nachkorrektur der Daten
kann zusatzlich gespeichert werden. Die Analyse durch
den Menschen (Anbieter) ist Teil der Lésung. 50% oder
mehr der Analyse erfolgt durch den Menschen. Es
werden automatische Zusammenfassungen und Re-
ports angeboten. Reports werden auBerdem aufgrund
der von der Software erhobenen Daten vom Menschen
(Anbieter) erstellt.

Quellen, Suche und Speicherung

Quellenbasis

Eigene Crawler figen neue Quellen automatisch hinzu.
Web- und Blog-Suchmaschinen werden eingesetzt, um
neue Quellen aufzufinden. Der Benutzer kann eigene
Quellen nur in Absprache hinzufligen. Spezielle Quel-
len werden redaktionell eingepflegt.

Standardquellen

Blogs, Foren, Online Newsseiten, Pressedienste und
Newsaggregatoren, beliebige Internetseiten (HTML und
Flash), Shopping und Empfehlungsportale, Foto- und
Videoportale, Facebook, andere soziale Netzwerke,
Microblogging (z. B. Twitter), Social Bookmarking
Dienste, Kommentare (auf Blogs, Newsseiten und
Portalen).

complexium Social Media MatriCX

Dashboard

Es gibt eine graphische Prasentation in Form eines
Dashboards. Das Dashboard bietet direkten Zugriff auf
die zugrunde liegenden Daten (Drilldown). Die darge-
stellten Inhalte konnen individuell angepasst werden.

Multiuserfunktionen

Gleichzeitiger Zugriff von mehreren Nutzern ist mog-
lich. Die Nutzerverwaltung erfolgt durch den Lésungs-
betreiber (Anbieter).

Sprachen der Benutzeroberflache
Deutsch.

Beratungskonzept

Complexium ist Spezialist fur das systematische Er-
schlieBen von Themen und Zielgruppen im Social Web.
Durch semantische InhaltserschlieBung, Tonalitatsbe-
stimmung und intelligente Strukturierung, werden
Themenkarrieren, Potenziale und Akteure erschlossen.
Eine Social Media Analyse zeigt, in welchen Kontexten
ein Thema diskutiert wird. Assoziationen und Akteure,
Argumente und Bewertungen, Fragen und Kriterien
werden deutlich. Daraus werden MaBnahmen fir die
Aufgabenstellung abgeleitet.

Deutsche Quellen

Pro Sprachbereich erfolgt ein automatischer inhaltlicher
Abgleich mit der jeweiligen Internetsprache (linguisti-
scher Referenzkorpus), um die Gberproportional disku-
tierten Inhalte herauszukristallisieren.

Suchanfragen

Suchanfragen innerhalb des multidimensionalen Dash-
boards sind fur den Anwender jederzeit moglich.
Grundsatzlich neue Anfragen werden nur in Zusam-
menarbeit mit einem Berater erstellt.

Speicherung

Daten werden nach Absprache mit dem Kunden im
System gespeichert. Es sind nur Ausziige/ Zusammen-
fassungen der Beitrage einsehbar, jedoch wird ein Link
zum Originalbeitrag angeboten.
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Abbildung 32: complexium - Zusatzfunktion

Funktionen im Detail

Analysemdéglichkeiten

Die Analyse teilt sich in zwei Arbeitsstufen:

Phase 1: Identifikation

Der complexium-Crawler durchsucht hypothesenfrei
alle relevanten Internet-Kanale und identifiziert nutzer-
generierte Beitrage. In einer ersten Filterung werden
Spam, Werbung und redaktionelle Inhalte systematisch
entfernt. Die verbleibenden Artikel werden anschlie-
Bend noch einmal Uberprift, damit nur thematisch
tatsachlich relevante Artikel in die Analyse einflieBen.
Weiterhin werden Artikel aus Quellen, die ftr den
Crawler nicht zugdnglich sind, handisch erganzt. So
wird eine maximale Abdeckung gewahrleistet.

Phase 2: Interpretation

Auf Basis der Datengrundlage werden inhaltliche,
semantische, zeitliche oder &hnliche Muster erkannt
und Ableitungen fur den Klienten aufgebaut. Die Dar-
stellung in der webbasierten Lésung wird durch Re-
ports mit konkreten Ableitungen erganzt.

Analysiert werden Verteilungen und Verldufe Uber
klientenspezifische Kategorien: z. B. zeitlicher Beitrags-
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verlauf, Reichweitenverlauf, Tonalitatsanalysen, Kanal-
verteilung, Verteilung von unternehmensinduzierten
und generellen Beitragen, Autorenverlauf (Key-
Influencer u.a.).

Filterfunktionen

Zeitraum der Veroffentlichung, Ergebnisse mit be-
stimmter Relevanz, Quellentypen (Blogs, Newsseiten
etc.), Sprache, Tonalitat, Autoren sowie klientenspezifi-
sche Festlegungen (z. B. Markenattribute, Prozessstu-
fen).

Relevanzbewertung

Beitrage werden automatisch oder manuell mit einer
Relevanz versehen. Es werden eigene Algorithmen
verwendet, die Dienste und Daten von Drittanbietern
einbeziehen.




Haufigkeitsanalysen

Innerhalb des multidimensionalen Modells konnen
verschiedene Themen miteinander verglichen werden.
Darstellung Uber Balken, Kuchen, Tachometer, Sparkli-
nes etc. Diese Formate werden je nach Kundenwunsch
angepasst.

Tonalitatsanalyse

Bestimmung der Tonalitat fir Deutsch und Englisch.
Die Tonalitat wird automatisch anhand eigener Algo-
rithmen bestimmt und kann durch den Menschen
angepasst werden. 75% der deutschen Beitrage wer-
den korrekt positiv/ neutral/ negativ eingestuft. Der
Algorithmus wird standig verbessert i. d. R. jedoch
nicht an Einzelprojekte angepasst. Der Algorithmus
kann anhand von Korrekturen trainiert werden. Es
kdnnen folgende Tonalitdten unterschieden werden:
positiv, neutral, negativ.

complexium Social Media MatriCX

Weitere Funktionen

Keyword Extraction, Tag-Clouds in Bezug auf haufig
gefundene Worter, Assoziationsgraphen zur Darstel-
lung von Beziehungen zwischen Wértern, Aufbau von
semantischen Themennetzen (Topic Maps) zur hypo-
thesenfreien InhaltserschlieBung von groBen Beitrags-
raumen.

Integration
Import von: CSV-Daten
Export von: CSV-Daten, MS Excel.

Abbildung 33: complexium - Themennetz
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Ansprechpartner

Unternehmenshauptsitz

Deutsche Vertretung

Bestehen
Unternehmen besteht seit 2006. Social Media Monito-
ring seit 2007. In Deutschland angeboten seit 2009.

Angebot

Softwarewerkzeug optional erganzt durch inhaltliche
Beratungsdienstleistungen. Die Lésung wird vorwie-
gend von Agenturen fur Kunden betrieben und ge-
nutzt.

Weitere Angebote
Influencer Outreach, Brand Audits, Community Man-
agement, Competitive Insights.

Mitarbeiter

10-50 Mitarbeiter insgesamt, davon fiir die Social
Media Losung 4-10 Entwickler und bis 3 Mitarbeiter in
Service und Support in Deutschland.

Umsatz im Bereich Social Media Monitoring
bis zu 100.000 € Umsatz/ Jahr 2009 davon 1% in
Deutschland.
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eCairn Conversation

Laurent Farcy
Software Engineer
+33(0)9 52 78 85 80

laurent.farcy@ecairn.com

eCairn Inc
142 Calle Larga

95032, Los Gatos
California, USA
WWW.ecairn.com

eCairn France SAS
16D chemin de Malacher

38240, Meylan
France
WWW.ecairn.com

Lander und Regionen in denen die Social Media
Monitoring L6sung eingesetzt wird

Deutschland, Schweiz, Frankreich, GroBbritannien,
USA/ Kanada, Asien, Stidamerika.

Branchen in denen sich die Social Media Monito-
ring Lésung im Einsatz befindet
Automobilhersteller, Bauwirtschaft, Biotechnologie,
Datenverarbeitungsindustrie, Dienstleistungswirtschaft,
Elektroindustrie/ Mikrosystemtechnik, Energie-/ Was-
serversorgung/ Abfall, Finanzen/ Versicherungen, For-
schung/ Hochschulen, Gesundheit/ Sozialwesen,
Gummi-/ Kunststoffindustrie, Immobilienwirtschaft/
Wohnungswesen, Informationstechnologie, Lebensmit-
tel-/ Chemieindustrie, Medien/ Werbung, Pharmain-
dustrie/ Medizintechnik, Schmuckindustrie, Telekom-
munikation, Tourismus/ Kultur/ Veranstalter, Umwelt-
technik, Verbande, Verbrauchs-/ Konsumguter, Verwal-
tung, Softwareindustrie.

Referenzkunden

Axel Springer, Hewlett-Packard (HP), Ebay, Adobe,
Chanel, Genesys, Eastwick Communications, Merced
Systems, Extanz, Vecteur d'lmage, Step 3, Full Haus,
PowerOn, The Conversation Group.



Typische KundengroBe

Marketing Teams in GroBunternehmen, PR-/ Marke-
ting-/ Marktuntersuchungs-Agenturen, Unabhangige
Unternehmensberater.

Haufige Anwendungsfelder
Reputationsmanagement, Event Detection, Trend
Analyse, Influencer Detection, Wettbewerbsbeobach-
tung, Marktanalyse, Kampagnen-Monitoring, Produkt-
und Innovationsmanagement.

Allgemeine Produktinformationen

Betriebsart
Uber das Internet (SaaS oder dhnliches Modell).

Typische Setupkosten keine Setupkosten.
Personentage des Kunden fiir Setup 0.5
Typische monatliche Kosten 100-500 €

Typische Mindestvertragslaufzeiten
keine Mindestvertragslaufzeit.

Kostenfaktoren
Anzahl der Nutzer, Umfang der genutzten Funktionen
und Module, Beratungsleistung (inhaltlich).

Arbeitsprinzip

Die Losung extrahiert so viel Wissen wie moglich au-
tomatisch, eine manuelle Nachkorrektur dieser Daten
ist nicht vorgesehen. Die Analyse durch den Menschen
(Anbieter) ist Teil der Losung. 50% oder mehr der
Analyse erfolgt durch den Menschen. Reports werden
aufgrund der von der Software erhobenen Daten vom
Menschen (Anbieter) erstellt.

eCairn Conversation

Typische Anwendungsszenarien

Influencers Outreach: durch Produktmanager verant-
wortlich fur die Markteinfihrung eines neuen Produk-
tes oder Dienstes mit differenzierten Angeboten fiir
gezielte Communities.

Firmen Audit: durch Marktanalyst, der aus Communi-
ties und Konversationen in Social Media Nutzen ziehen
und preiswerte Echtzeitsmarktforschung durchfihren
will.

Community Management: durch Community Manager,
in dem Aufbau oder der Entwicklung einer eigenen
Firmen- oder Produkt Community.
Wettbewerbsbeobachtung: Social Media Forscher in
einer Agentur, der eine Wettbewerbsanalyse fur einen
Hightech- oder Verkaufskunde durchfthrt.

Dashboard

Es gibt eine graphische Prasentation in Form eines
Dashboards. Das Dashboard bietet direkten Zugriff auf
die zugrunde liegenden Daten (Drilldown). Die darge-
stellten Inhalte kédnnen individuell angepasst werden.
Die Anpassung kann vom Benutzer vorgenommen
werden. Das Dashboard kann (teilweise) auch auf
anderen Interseiten eingebunden werden.

Multiuserfunktionen

Gleichzeitiger Zugriff von mehreren Nutzern ist mog-
lich. Die Nutzerverwaltung erfolgt Uber einen Administ-
rator beim Kunden. Die Nutzerverwaltung erfolgt
durch den Lésungsbetreiber (Anbieter). Man kann
innerhalb der Lésung Informationen kommentieren
und an andere Nutzer weiterleiten.

Sprachen der Benutzeroberflache Englisch

Beratungskonzept

- Wochentliche Online-Demonstrationen (Webinars)

- Quellenpakete fur spezifische Communities im Be-
reich B2B, B2C, Hightech, Marketing und Vertrieb

- Kundenspezifischer Support (Funktionatitatsdemo,
Live-Unterstttzung mit Bildschirm-Sharing)

- Kudenspezifischer Service (Request For Develop-
ment)

- Strategische Beratung.
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Quellen, Suche und Speicherung

Quellenbasis

Die Quellen werden durch den Kunden angegeben.
Potentielle Quellen werden automatisch vorgeschla-
gen, spezielle Quellenpakete werden kostenpflichtig
angeboten. Der Kunde kann den Standardquellen
zusatzliche Quellen direkt hinzuftigen, sofern sie einen
Feed anbieten. Web- und Blog-Suchmaschinen werden
eingesetzt, um neue Quellen aufzufinden.
Zugangsbeschrankte Webangebote kénnen derzeit
nicht genutzt werden.

Standardquellen

Blogs, Foren, Online Newsseiten, Pressedienste und
Newsaggregatoren, beliebige Internetseiten (HTML),
Foto- und Videoportale, Facebook, andere soziale
Netzwerke, Microblogging (z. B. Twitter), Social Book-
marking Dienste.

Deutsche Quellen

eCairn besitzt noch keine Quellenbasis auf Deutsch.
Die Kunden geben aber meistens ihre eigenen Quellen
an. Quellen in deutscher Sprache und die Suche auf
Deutsch wird selbstverstandlich unterstitzt.

Branchenfokus der Englischen Quellenbasis: B2B, B2C,
HighTech, Marketing, Retail.

Suchanfragen

Der Benutzer kann jederzeit selbst Suchanfragen erstel-
len. Es kdnnen dabei verschiedene Suchagenten ange-
legt werden. Fur Suche innerhalb der Quellen und
Posts eines Projektes wird Sphinx Search angewendet.
Was das Hinzufligen von neuen Quellen in ein Projekt
betrifft, werden unterschiedliche Suchagenten abhan-
gig vom Quellentyp (Google Blog Search, Boardreader
und YouTube, Yahoo! Answers, Digg, Twitter durch
jeweilige APIs) benutzt.

Speicherung

Daten werden 6 Monate im System gespeichert, auBer
wenn Aktionen des Benutzers sich auf die Daten be-
ziehen - in diesem Fall keine Zeitbeschrankung.

Alle Beitrage sind innerhalb der Losung vollstandig
einsehbar (ggf. aufbereitet).

Abbildung 34: eCairn - Conversation Dashboard
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Funktionen im Detail

Analysemoglichkeiten

Die Suche (Sphinx Search angetrieben) erfolgt auf einer
Projektbasis. Innerhalb eines Projektes wird Quellen-
oder Beitragssuche angeboten. Fir beides kénnen
Quelle-, Datum- und Keyword Matching angewendet
werden. Quellen Matching benutzt Typ, Einfluss und
benutzerdefinierte Labels als Filter. Keyword Matching
enthalt beide Quorum und Proximity Matchings.

Es besteht die Moglichkeit eine durch diesen Prozess
fein definierte Suche in einem sogenannten Topic zu
speichern.

Filterfunktionen

Zeitraum der Veroffentlichung, Ergebnisse mit be-
stimmter Relevanz, AusschlieBen einzelner Quellen,
Quellentypen (Blogs, Newsseiten etc.), Tonalitat sowie
benutzerdefinierte Labels.

Relevanzbewertung

Beitrage werden automatisch oder manuell mit einer
Relevanz versehen. Es werden eigene Algorithmen
verwendet sowie Dienste und Daten von Drittanbietern
einbezogen.

Haufigkeitsanalysen

Darstellungsarten: Zeitabhangige Kurvendiagramm
(Anzahl und Prozentsatz der Konversationen), Zeitab-
hangige Balkendiagramm (share of voice, share of
mind), Kreisdiagramm.

eCairn Conversation

Demographie- und Profiling-Analysen
Es konnen Profile einzelner Autoren angelegt werden.

Tonalitatsanalyse

Tonalitat kann manuell bestimmt werden.

Bestimmung der Tonalitat fir Deutsch, Englisch, Fran-
z6sisch, Spanisch, Hollandisch, Portugiesisch, Chine-
sisch, Koreanisch und Japanisch.

Es konnen folgende Tonalitaten unterschieden werden:
positiv/ neutral/ negativ

Darstellung: zeitabhangiges Balkendiagramm mit An-
zahl der positiven/ neutralen/ negativen Konversatio-
nen.

Weitere Funktionen

Keyword Extraction, Tag-Clouds in Bezug auf haufig
gefundene Worter

Engagement Funktionen: Kommentar Tracking (manu-
ell), MaBnahmenplanung

Teamwork Funktionen: Konversationsempfehlung,
Konversationstbermittlung, MaBnahmenplanung.

Integration

Im- und Export von: CSV-Daten, MS Excel, RSS Feeds
Netwibes Widget mit u. a. Anzahl der Konversationen
abhangig von der Zeit, neuveroffentlichte Konversatio-
nen und Mdoglichkeit das Widget auf Desktops zu
integrieren. Topologische Darstellung mittels Touch-
Graph mit erweiterten Filtermoglichkeiten

Abbildung 35: eCairn - Influencers Clusters zu den Kosmetikcommunities in Frankreich
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Ansprechpartner

Unternehmenshauptsitz

Deutsche Vertretung

Bestehen
Unternehmen besteht seit 2004. Social Media Monito-
ring seit 2004. In Deutschland angeboten seit 2008.

Angebot

Reines Softwarewerkzeug, Softwarewerkzeug optional
erganzt durch inhaltliche Beratungsdienstleistungen,
Full Service Social Media Lésung.

Weitere Angebote k.a.

Mitarbeiter

50-500 Mitarbeiter insgesamt, davon fur die Social
Media Lésung 10-20 Entwickler und bis 3 Mitarbeiter
in Service und Support in Deutschland.

Umsatz im Bereich Social Media Monitoring
mehr als 5 Mio. € Umsatz/ Jahr 2009 davon 2 % in
Deutschland.

Léander und Regionen in denen die Social Media
Monitoring Losung eingesetzt wird
GrofBbritannien, USA/ Kanada.
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evolve24 The Mirror

Dr. Felix Flory
Director, Advanced Analytics
+1(0)314 225 2404

felix.flory@evolve24.com

Evolve24 | A Maritz Research Company
1375 North Highway Drive

Fenton, MO 63099
USA

www.evolve24.com/

Maritz Research (Stephan Thun)
BorselstraBe 18

D-22765 Hamburg
www.maritzresearch.com

Branchen in denen sich die Social Media Monito-
ring Lésung im Einsatz befindet
Automobilhersteller, Biotechnologie, Dienstleistungs-
wirtschaft, Energie-/ Wasserversorgung/ Abfall, Finan-
zen/ Versicherungen, Informationstechnologie, Le-
bensmittel-/ Chemieindustrie, Maschinen-/ Anlagen-
bau, Pharmaindustrie/ Medizintechnik, Telekommuni-
kation, Tourismus/ Kultur/ Veranstalter, Umwelttech-
nik, Verbrauchs-/ Konsumgdter.

Referenzkunden
Yahoo!, Monsanto, GE Energy, EA Sports, Allianz.

Typische KundengroBe
Umsatzstarke, borsennotiert Unternehmen (Fortune
500) mit 1000 und mehr Mitarbeitern.

Haufige Anwendungsfelder
Reputationsmanagement, Issues Management, Risiko-
management, Trend Analyse, Influencer Detection,
Customer Relationship Management, Wettbewerbsbe-
obachtung, Marktanalyse, Kampagnen-Monitoring,
Produkt- und Innovationsmanagement.



Typische Anwendungsszenarien

Erfassung der 6ffentlichen Meinung und spezieller
Gruppen in Bezug auf Themen. Themen sind entweder
vom Kunden vorgegeben oder die Analysten stellen
fest, welche Themen in Bezug auf den Kunden wichtig

Allgemeine Produktinformationen

Betriebsart

Uber das Internet (SaaS oder dhnliches Modell)
Nutzung der eigenen Software durch evolve24 - der-
Kunde erhalt nur Prasentation/ Report.

Typische Setupkosten 2.000-5.000 €
Personentage des Kunden fiir Setup 1
Typische monatliche Kosten 5.000-10.000 €

Typische Mindestvertragslaufzeiten
keine Mindestvertragslaufzeit.

Kostenfaktoren

Anzahl der Nutzer, Anzahl der verwendeten Quellen,
Volumen der gespeicherten Daten, Umfang der ge-
nutzten Funktionen und Module, Beratungsleistung
(inhaltlich), Tiefe der Analysen, Beratung, meist indivi-
duell gepreist.

Arbeitsprinzip

Die Losung extrahiert so viel Wissen wie moglich au-
tomatisch, eine manuelle Nachkorrektur der Daten
kann zusatzlich gespeichert werden. Die Analyse durch
den Menschen (Anbieter) ist Teil der Losung. Es wer-
den automatische Zusammenfassungen und Reports
angeboten. Reports werden aufgrund der von der
Software erhobenen Daten vom Menschen (Anbieter)
erstellt.

Quellen, Suche und Speicherung

Quellenbasis

Der Kunde kann den Standardquellen zusatzliche Quel-
len hinzufigen. Web- und Blog-Suchmaschinen wer-
den eingesetzt, um neue Quellen aufzufinden. Speziel-
le Quellen werden redaktionell eingepflegt. Direkte
Feeds fur bestimmte Blogs und andere Quellen.

Der Benutzer kann eigene Quellen direkt hinzuftigen.
Der Benutzer kann einen eigenen Newsletter erstellen,
in dem Texte mit Kommentaren versehen werden
kénnen.

evolve24 The Mirror

sind. Diese Themen werden meist weiter untergliedert
und dann in Bezug auf Reputation, Risiko, etc. analy-
siert. Vergleiche zu Konkurrenten werden ebenfalls
regelmaBig erstellt.

Dashboard

Es gibt eine graphische Prasentation in Form eines
Dashboards. Das Dashboard bietet direkten Zugriff auf
die zugrunde liegenden Daten (Drilldown). Die darge-
stellten Inhalte kédnnen individuell angepasst werden.
Die Anpassung kann vom Benutzer vorgenommen
werden.

Multiuserfunktionen

Es gibt E-Mail-Benachrichtigungen (Alerts) Uber beson-
dere Ereignisse. Gleichzeitiger Zugriff von mehreren
Nutzern ist moglich. Die Nutzerverwaltung erfolgt Gber
einen Administrator beim Kunden. Man kann innerhalb
der Lésung Informationen kommentieren und an ande-
re Nutzer weiterleiten.

Sprachen der Benutzeroberflache
Englisch, Entwicklung fir andere Sprachen ist méglich.

Beratungskonzept

Der Evolve24 Mirror kann sehr einfach auf die indivi-
duellen Bedurfnisse des Kunden eingestellt werden. Fur
Benutzer, die Einfachheit wiinschen, bietet das Unter-
nehmen eine schlichte Lésung an. Flr eine tiefer ge-
hende Analyse bietet Evolve dann zusatzliche Seiten
und Funktionalitdten an.

Zugangsbeschrankte Webangebote: Auf Wunsch des
Kunden kdnnen Daten aggregiert werden. Diese Daten
gehoren dem Kunden. Solange der Kunde den Zugang
bereitstellt, kann das Unternehmen darauf zugreifen,
auswerten und speichern.
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Marktstudie Social Media Monitoring Tools



4 ProduktUbersicht

Standardquellen

Blogs, Foren, Online Newsseiten, Pressedienste und
Newsaggregatoren, beliebige Internetseiten (HTML),
Shopping und Empfehlungsportale, Foto- und Video-
portale, Facebook, andere soziale Netzwerke, Mic-
roblogging (z. B. Twitter), Social Bookmarking Dienste,
Kommentare (auf Blogs, Newsseiten und Portalen).

Deutsche Quellen

Das Unternehmen hat eine globale Quellenbasis und
mehrere weltweit operierende Kunden, die Quellen in
verschiedenen Landern benétigen. Fur die Analyse
Ubersetzt das Unternehmen die deutschen Texte ins
Englische. Die Ubersetzung ist automatisch und kann
von deutschsprechenden Mitarbeitern verbessert wer-
den. Die deutschen Originaltexte sind weiterhin ver-
fagbar.

Suchanfragen

Der Benutzer kann jederzeit selbst Suchanfragen erstel-
len. Es kdnnen dabei verschiedene Suchagenten ange-
legt werden, die z. B. auch automatische Nachrichten
generieren.

Speicherung

Alle Beitrage sind innerhalb der Losung vollstandig
einsehbar (ggf. aufbereitet).

Ein Attribut des Systems ist die Moglichkeit, die Meta-
daten weiterhin manuell zu ergdnzen und zu veran-
dern. Die Dauer der Datenspeicherung wird den Be-
durfnissen des Kunden angepasst.

Abbildung 36: Evolve24 The Mirror - Dashboard
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Funktionen im Detail

Analysemdéglichkeiten

Es werden Volltextsuche und Metadaten zur Filterung
benutzt. Der Suchraum kann tber eine Vielzahl von
Filtermdglichkeiten und deren Kombinationen einge-
schrankt werden. Der Datenaustausch mit externen
Such- und Kategorisierungs-Systemen ist ebenfalls
maoglich. Die Filter konnen in Bezug auf fast alle Meta-
daten verwendet werden: Datum, Person, Organisati-
on, Themen-Kategorisierung (auf mehreren Ebenen),
Geographie, Marktbereich, Medientype, Relevanz (ja,
nein), Tonalitat (negativ, neutral, positiv), Publikation
und Publikationsgruppen, etc.

Filterfunktionen

Zeitraum der Veroffentlichung, geographische Ein-
schrankung, Ergebnisse mit bestimmter Relevanz,
AusschlieBen einzelner Quellen, Quellentypen (Blogs,
Newsseiten etc.), Medientypen (Text, Bild, etc.), Spra-
che, Tonalitat, demographische Faktoren, Autoren,
Marktbereiche, etc.

Relevanzbewertung

Beitrage werden automatisch oder manuell mit einer
Relevanz versehen. Es werden eigene Algorithmen
verwendet. Der Benutzer hat die Moglichkeit die Rele-

vanz flr einzelne Beitrage und Quellen zu beeinflussen.

Haufigkeitsanalysen

Es kdnnen verschiedene Themen miteinander vergli-
chen werden.

Darstellungsarten: Bar Charts (simple, stacked, tber-
einander und nebeneinander), Venn-Diagramme und
Tabellen sind mdglich.

Demographie- und Profiling-Analysen

Die Losung kann personenbezogene Daten aus Beitra-
gen extrahieren. Diese kénnen innerhalb der Lésung
von Hand erweitert/ korrigiert werden.
Darstellungsarten: Die Profilerstellung ist in der Ent-
wicklung.

evolve24 The Mirror

Tonalitatsanalyse

Bestimmung der Tonalitat fir Deutsch, Englisch, Fran-
z6sisch, Spanisch

Die Tonalitat wird automatisch anhand eigener Algo-
rithmen bestimmt. Zur automatischen Ermittlung wer-
den Dienste anderer Anbieter verwendet. Die automa-
tisch ermittelte Tonalitat kann durch den Menschen
angepasst werden. 85% der deutschen Beitrage wer-
den korrekt positiv/ negativ eingestuft.

Je nach Themengebiet und Zielgruppe kénnen Phrasen
und Worter verschieden gewichtet werden. Der Algo-
rithmus kann anhand von Korrekturen trainiert wer-
den, jedoch ist das Training anhand von Korrekturen
noch nicht vollstandig integriert.

Es konnen folgende Tonalitaten unterschieden werden:
Generell ist die Kategorisierung in negativ, neutral,
oder positiv unterteilt. Das System beinhaltet aber auch
kontinuierliche Score die bis zu 6 Dimensionen anzei-
gen. Die Sarkasmus-Erkennung ist in der Entwicklung.

Weitere Funktionen

Erkennung von geographischen Bezeichnungen, Er-
kennen von Organisationsnamen, Keyword Extraction,
Tag-Clouds in Bezug auf haufig gefundene Worter,
Assoziationsgraphen zur Darstellung von Beziehungen
zwischen Wértern.

Es werden Textsammlungen automatisch klassifiziert
und diese Klassifizierung kann dann manuell verbes-
sern werden (Taxonomierung). Die ad-hoc Datenanaly-
se wird durch Statistiker ausgewertet.

Integration

Import von: eigenem XML-Format, CSV-Daten, RSS
Feeds, SOAP oder REST Webservices

Export von: eigenem XML-Format, CSV-Daten, MS
Excel, RSS Feeds, SOAP oder REST Webservices
Dokumente und Autorendaten kénnen je nach Kate-
gorisierung an verschiedene Personen/ Abteilungen
beim Kunden weitergeleitet werden.
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Ansprechpartner

Unternehmenshauptsitz

Deutsche Vertretung

Bestehen
Unternehmen besteht seit 1911. Social Media Monito-
ring seit 2005. In Deutschland angeboten seit 2008.

Angebot

Reines Softwarewerkzeug, Softwarewerkzeug optional
erganzt durch inhaltliche Beratungsdienstleistungen,
Full Service Social Media Lésung.

Mitarbeiter

mehr als 500 Mitarbeiter insgesamt, davon fur die
Social Media Lésung 4-10 Entwickler und 4-10 Mitar-
beiter in Service und Support in Deutschland.

Umsatz im Bereich Social Media Monitoring
500.000 - 1 Mio. € Umsatz/ Jahr 2009.
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IBM COBRA
(Corporate Brand and Reputation Analysis)

Winfried Gol3

Managing Consultant

+49 (0)160 8841233
winfried.goss@de.ibm.com

International Business Machines Corp.
1 New Orchard Road

Armonk, New York 10504
USA
www.ibm.com/ibm/us/en

IBM Deutschland GmbH
IBM-Allee 1

D-71139 Ehningen
www.ibm.com/ibm/de/de

Lander und Regionen in denen die Social Media
Monitoring Losung eingesetzt wird

Deutschland, Italien, Spanien, GroBbritannien, USA/
Kanada, Australien, Asien.

Branchen in denen sich die Social Media Monito-
ring Lésung im Einsatz befindet
Datenverarbeitungsindustrie, Dienstleistungswirtschaft,
Finanzen/ Versicherungen, Informationstechnologie,
Lebensmittel-/ Chemieindustrie, Medien/ Werbung,
Telekommunikation, Verbrauchs-/ Konsumguter.

Referenzkunden
Kraft Foods Australia.

Typische KundengroBe

GroBere, meist international tatige Unternehmen mit
hohen Markenwerten und spezialisierte Mittelstands-
firmen, die bestimmte Marktsegmente dominieren.



Haufige Anwendungsfelder
Reputationsmanagement, Issues Management, Kri-
senmanagement, Risikomanagement, Trend Analyse,
Influencer Detection, Customer Relationship Manage-
ment, Wettbewerbsbeobachtung, Marktanalyse, Kam-
pagnen-Monitoring, Produkt- und Innovationsmana-
gement.

Typische Anwendungsszenarien
- Reputationsanalysen: Uberwachung potenziell repu-
tationsgefahrdender Vorkommnisse/ Diskussionen

- Markt- und Wettbewerbsanalysen: Untersuchung
spezifischer Marktsegmente und Marktteilnehmer

Allgemeine Produktinformationen
Betriebsart

Uber das Internet (SaaS oder dhnliches Modell),
Lizenzmodell.

Typische Setupkosten 10.000-20.000 €
Personentage des Kunden fiir Setup 5

Typische monatliche Kosten 5.000-10.000 €

Typische Mindestvertragslaufzeiten
3 Monate, in der Regel unbefristete Lizenzen.

Kostenfaktoren
Beratungsleistung (technisch), Beratungsleistung (in-

haltlich), Anzahl der Analysemodelle & Vertragslaufzeit.

Arbeitsprinzip

Die Lésung extrahiert so viel Wissen wie mdglich au-
tomatisch, eine manuelle Nachkorrektur der Daten
kann zusatzlich gespeichert werden. Es werden auto-
matische Zusammenfassungen und Reports angebo-
ten.

Dashboard

Es gibt eine graphische Prasentation in Form eines
Dashboards. Das Dashboard bietet direkten Zugriff auf
die zugrunde liegenden Daten (Drilldown). Die darge-
stellten Inhalte kdnnen individuell angepasst werden.
Die Anpassung kann vom Benutzer vorgenommen
werden.

IBM COBRA

zur Abschatzung des Geschaftserfolgs geplanter
Marktaktivitaten

- Produkt- und Serviceanalysen: Monitoring der Wahr-
nehmung eigener Produkte und Dienstleistungen im
Markt

- Kampagnenmanagement: Beurteilung der Wirksam-
keit von Marketing-Aktionen, Produkteinfihrungen,
Firmen-Events

- Incident-Analyse: Untersuchung von firmen- oder
marktspezifischer Vorkommnissen.

Multiuserfunktionen

Es gibt E-Mail-Benachrichtigungen (Alerts) Gber beson-
dere Ereignisse. Gleichzeitiger Zugriff von mehreren
Nutzern ist mdglich. Die Nutzerverwaltung erfolgt Gber
einen Administrator beim Kunden oder durch den
Losungsbetreiber (Anbieter). Erstellung regelmaBiger
Reports und Versand per E-mail.

Sprachen der Benutzeroberflache Englisch.

Beratungskonzept

- Unterstltzung bei der Spezifikation und Implemen-
tierung der Analysemodelle zur Beantwortung der
jeweiligen fachlichen Fragestellungen

- Bereitstellung und Monitoring der Analyseergebnisse

- kontinuierliche Adaption der Analysemodelle an die
jeweiligen Marktentwicklungen

- Beratung zur Einbettung der Analysen in die Ge-
schaftsprozesse

- Konzeption einer Ubergreifenden Social Media-
Strategie.
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4 ProduktUbersicht

Quellen, Suche und Speicherung

Quellenbasis

Der Kunde kann den Standardquellen zusatzliche Quel-
len hinzufugen. Web- und Blog-Suchmaschinen wer-
den eingesetzt, um neue Quellen aufzufinden. Content
wird durch externen Provider gestellt (lizenzierungs-
pflichtig).

Der Benutzer kann eigene Quellen Uber eine XML-
Schnittstelle direkt hinzufligen. RSS-Feeds kénnen
flexibel hinzugefigt werden. Die Ergdnzung weiterer
Quellen kann Uber Boardreader veranlasst werden.
Boardreader unterhélt Vereinbarungen mit vielen An-
bietern, um zugangsbeschrankte Angebote auszuwer-
ten.

Standardquellen

Blogs, Foren, Online Newsseiten, Pressedienste und
Newsaggregatoren, beliebige Internetseiten (HTML),
beliebige Internetseiten (auch Flash), Shopping und
Empfehlungsportale, Foto- und Videoportale, Face-
book, Microblogging (z. B. Twitter), Kommentare (auf
Blogs, Newsseiten und Portalen).

Deutsche Quellen

IBM kooperiert mit dem kanadischen Content-Provider
Effyis Inc. (www.boardreader.com). Boardreader weist
eine sehr hohe Abdeckung von Social Media-Inhalten
weltweit auf. Kundenspezifische Bedurfnisse (regiona-
ler bzw. Branchen-Fokus) werden bericksichtigt, ent-
sprechende Quellen kénnen auf Bedarf hin recherchiert
und hinzugefugt werden.

Suchanfragen

Der Benutzer kann jederzeit selbst Suchanfragen erstel-
len. Es kdnnen dabei verschiedene Suchagenten ange-
legt werden. COBRA-Auswertungen basiert auf einem
zweidimensionalen Analysemodell. Die Dimensionen
sind frei konfigurierbar hinsichtlich der Anzahl der
Kategorien und der zugehorigen Suchbegriffe.

Speicherung

Daten werden beliebig lang, abhangig von den Kun-
denanforderungen im System gespeichert. Boardreader
halt historische Daten 2 Jahre vor.

Originaltext ist vollstandig, aber ohne Formatierungen
einsehbar. Ein Link zum Originalbeitrag wird zusatzlich
angeboten.

Abbildung 37: IBM COBRA - Dashboard
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Funktionen im Detail

Analysemdéglichkeiten

COBRA unterstitzt ein mehrstufiges Filterkonzept:

- Suche nach potenziell relevanten Rohdaten in den
Boardreader-Datenbanken

- Definition der Modelle (Untersuchungsobjekte) mit-
tels reguldrer Ausdriicke

- Definition der Hotwords (Eigenschaften) mittels
reguldrer Ausdricke

- Orthogonale Filterung der Treffermenge hinsichtlich
der definierten Modelle und Eigenschaften (Hot-
words)

- Manuelle/ benutzerindividuelle Suche/ Filterung
innerhalb der Treffermenge.

Filterfunktionen

Zeitraum der Veroffentlichung, geographische Ein-
schrankung, AusschlieBen einzelner Quellen, Quellen-
typen (Blogs, Newsseiten etc.), Sprache, Tonalitat,
demographische Faktoren, Autoren.

Relevanzbewertung

Beitrage werden automatisch mit einer Relevanz verse-
hen. Die Relevanz ergibt sich durch die Modellierung
und dem Prinzip der orthogonalen Filterung: Was nicht
relevant ist, wird durch excludes etc. ausgeschlossen.

Haufigkeitsanalysen

Es kdnnen verschiedene Themen miteinander vergli-
chen werden.

Darstellungsarten: Taxonomien, zweidimensionale
Beziehungsmatrizen, zeitliche Trendverlaufe Gber 1 - n
definierte Themen, Torten- und Balkendiagramme,
Tabellen.

Demographie- und Profiling-Analysen

Die Losung kann personenbezogene Daten aus Beitra-
gen extrahieren.

Darstellungsarten: Die Benutzernamen, Alters- und
Geschlechtsangaben kénnen als singuldre Dimension
abgerufen oder in einer Matrix mit einer weiteren
Dimension in Beziehung gesetzt werden. Da die Anga-
ben freiwilliger Art und oftmals von den Nutzern unzu-
reichend gepflegt sind, ist der informative Mehrwert
nicht immer gegeben.

IBM COBRA

Tonalitatsanalyse

Bestimmung der Tonalitat fir Deutsch, Englisch, Fran-
z6sisch, Spanisch. Es konnen Tonalitats-Wortlisten fir
beliebige Sprachen (lateinische Schrift, Chinesisch)
hinterlegt werden.

Die Tonalitat wird automatisch anhand eigener Algo-
rithmen bestimmt. Wortlisten zur Tonalitatsbestim-
mung kénnen manuell angepasst werden.

90% der deutschen Beitrage werden korrekt positiv/
negativ eingestuft und die entsprechenden Wortlisten
werden gepflegt.

Es kdnnen positive und negative Worter sprachspezi-
fisch definiert werden. Die Haufigkeit der definierten
Worter im Textbeitrag (Snippet) wird mit der Lange des
Beitrags gewichtet und ein Sentiment-Wert errechnet.
Negative Worter werden rot eingefarbt und positive
grn.

Weitere Funktionen

Keyword Extraction, keine Tag-Clouds, aber Text
Clustering-Funktionen, Assoziationsgraphen zur Dar-
stellung von Beziehungen zwischen Wortern, Bezie-
hungsanalysen, Analyse von Taxonomien, Influencer-
Analysen, Alerts, Discovery-Funktionen (Textclustering
etc.).

Integration

Import von: eigenem XML-Format, RSS Feeds,

Export von: eigenem XML-Format, CSV-Daten,
COBRA ist auch als IBM Cognos-Komponente verfiig-
bar, Integration mit SAP CRM maglich.
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4 ProduktUbersicht

Ansprechpartner

Unternehmenshauptsitz

Deutsche Vertretung

Bestehen
Unternehmen besteht seit 1999. Social Media Monito-
ring seit 2006. In Deutschland angeboten seit 2007.

Angebot
Full Service Social Media Lésung.

Weitere Angebote

Networksense: Tool zur Identifikation und Evaluierung
von Online-Netzwerken

iCrossing TrafficTrack©: Performance Tracking Tool mit
Social Media Tracking Funktionalitat.

Mitarbeiter

mehr als 500 Mitarbeiter insgesamt davon 70 in
Deutschland. Je Social Media Lésung 4-10 Entwickler
und bis 3 Mitarbeiter in Service und Support.

Umsatz im Bereich Social Media Monitoring k.a.
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iCrossing Insights

Andreas Schroder
Head of Social Media
+49 (0)89 24 20 53 - 419

andreas.schroeder@icrossing.de

iCrossing Inc.

Hearst Tower, 300 West 57th Street, 20th Floor

New York, NY 10019
USA
WWW.iCrossing.com

iCrossing GmbH
Tal 11 Rgb. / Eingang Hochbriickenstr. 5
D-80331 Minchen

www.icrossing.de

Lander und Regionen in denen die Social Media
Monitoring Losung ersetzt wird
Deutschland, Schweiz, Osterreich, USA/ Kanada, UK.

Branchen in denen sich die Social Media Monito-
ring Losung im Einsatz befindet
Automobilhersteller, Datenverarbeitungsindustrie,
Medien/ Werbung, Telekommunikation.

Referenzkunden
BMW AG, Kaspersky, HSE24, MINI, FONIC.

Typische KundengroBe
jahrlicher Umsatz Gber 50.000 €

Haufige Anwendungsfelder
Reputationsmanagement, Issues Management, Kri-
senmanagement, Risikomanagement, Trend Analyse,
Influencer Detection, Wettbewerbsbeobachtung, Pro-
dukt- und Innovationsmanagement.



Typische Anwendungsszenarien

- Identifikation relevanter Social Web Plattformen und
Themen rund um Unternehmen, Produkte usw.

- Erhebung der Meinungen zum Unternehmen (und
ggf. relevanten Mitbewerbern) im Social Web

- Messung der Tonalitat der Meinungen (positiv, neut-
ral, negativ)

Allgemeine Produktinformationen

Betriebsart
Uber das Internet (SaaS oder dhnliches Modell).

Typische Setupkosten 5.000-10.000 €
Personentage des Kunden fiir Setup 0,5
Typische monatliche Kosten 2.000-5.000 €
Typische Mindestvertragslaufzeiten 6-12 Monate

Kostenfaktoren

Anzahl der verwendeten Quellen, Anzahl der Suchan-
fragen, Datenvolumen welches durch die Nutzung
anfallt, Beratungsleistung (technisch), Beratungsleis-
tung (inhaltlich), Anzahl der manuell kodierten Daten.

Arbeitsprinzip

Die Analyse durch den Menschen (Anbieter) ist Teil der
Losung. 50% oder mehr der Analyse erfolgt durch den
Menschen. Es werden automatische Zusammenfassun-
gen und Reports angeboten. Reports werden aufgrund
der von der Software erhobenen Daten vom Menschen
(Anbieter) erstellt.

iCrossing Insights

- Fruherkennung von Hot Topics / Krisenidentifikation
von Brand Advocates und Meinungsfuhrern

- Ableitung von Handlungsempfehlungen

- Tracking von relevanten KPIs in Social Networks
(Fans/ Follower, Interaktionen).

Dashboard

Es gibt eine graphische Prasentation in Form eines
Dashboards. Das Dashboard bietet direkten Zugriff auf
die zugrunde liegenden Daten (Drilldown). Die darge-
stellten Inhalte kédnnen individuell angepasst werden.
Die Anpassung kann vom Benutzer vorgenommen
werden.

Multiuserfunktionen

Es gibt E-Mail-Benachrichtigungen (Alerts) Gber beson-
dere Ereignisse. Gleichzeitiger Zugriff von mehreren
Nutzern ist moglich. Die Nutzerverwaltung erfolgt
durch den Losungsbetreiber (Anbieter).

Sprachen der Benutzeroberflache
Deutsch und Englisch.

Beratungskonzept

Unter Social Media Monitoring wird eine ganzheitliche
Dienstleistung verstanden. Von der Definition der
Zielsetzung bis hin zur Anwendung der gewonnenen
Ergebnisse im Unternehmen bietet iCrossing einen
vollstandigen Beratungsprozess und Ubernimmt auf
Wunsch auch die Umsetzung weiterer Schritte (im
Onlinebereich). Ebenfalls wird Social Media Monitoring
zur Erfolgsmessung von Kampagnen genutzt. (Online/
Offline).
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Quellen, Suche und Speicherung

Quellenbasis

Der Kunde kann den Standardquellen zusatzliche Quel-
len hinzufugen. Eigene Crawler fiigen neue Quellen
automatisch hinzu. Web- und Blog-Suchmaschinen
werden eingesetzt, um neue Quellen aufzufinden.
Spezielle Quellen werden redaktionell eingepflegt.
Identifizierung relevanter Quellen Uber einen eigenen
Index.

Der Benutzer kann eigene Quellen direkt hinzuftgen.
Es konnen beliebige Quellen auf Kundenwunsch durch
iCrossing hinzugefligt werden.

Zugangsbeschrankte Webangebote: Ist Gber spezielle
Bots maglich, jedoch ausschlieBlich, wenn dies mit
dem Webmaster (z. B. Forumbetreiber) abgestimmt ist.
iCrossing greift keinesfalls unrechtmaBig auf geschitz-
te Inhalte zu.

Standardquellen

Blogs, Foren, Online Newsseiten, Pressedienste und
Newsaggregatoren, beliebige Internetseiten (HTML),
beliebige Internetseiten (auch Flash), Shopping und
Empfehlungsportale, Foto- und Videoportale, Face-

book, andere soziale Netzwerke, Microblogging (z. B.
Twitter), Social Bookmarking Dienste, Kommentare
(auf Blogs, Newsseiten und Portalen).

Deutsche Quellen
Zu 100%, da dieses Tool urspriinglich fur den deut-
schen Markt entwickelt wurde.

Suchanfragen

Suchanfragen kénnen nur auf Anfrage in Zusammen-
arbeit mit einem Berater erstellt werden.

Es kdnnen dabei verschiedene Suchagenten angelegt
werden, allerdings als unterschiedliche Accounts (Még-
lichkeit eines Ubergeordneten Dachaccounts).

Speicherung

Die Daten werden Uber die gesamte Vertragslaufzeit
im System gespeichert. Alle Beitrédge sind innerhalb der
Losung vollstéandig einsehbar (ggf. aufbereitet).

Abbildung 38: iCrossing Insights — Dashboard
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Funktionen im Detail

Analysemoglichkeiten

- Ermittlung aller relevanten Quellen (auf Basis von
Keywordabfragen)

- Ranking aller ermittelten Quellen auf Basis eines
kundenspezifischen Index (bsp. Unique Users, Key-
word Mentions, usw.)

- Auswahl und Selektion der Top Quellen

- Anpassung der iCrossing Insights Spider/ Crawler

- Erstellung eines kundenspezifischen Codebooks zur
detaillierten Inhaltsanalyse

- Erfassung aller relevanter Beitrage

- Semiautomatische Codierung aller Beitrage

- Graphische Aufbereitung der Ergebnisse im Dashbo-
ard

- Interpretation der Ergebnisse

- Ableitung von Handlungsempfehlungen.

Filterfunktionen

Zeitraum der Veroffentlichung, Ergebnisse mit be-
stimmter Relevanz, AusschlieBen einzelner Quellen,
Quellentypen (Blogs, Newsseiten etc.), Sprache, demo-
graphische Faktoren, Autoren, Thema.

Relevanzbewertung
Ein Ranking der Beitrdge aufgrund der Relevanz findet
nicht statt.

Haufigkeitsanalysen

Es kdnnen verschiedene Themen miteinander vergli-

chen werden.

Darstellungsarten: Darstellung erfolgt Gber beliebige

Diagramme. z. B.: nach Thema, nach Zeit, nach Platt-
form.

iCrossing Insights

Demographie- und Profiling-Analysen

Die Lésung kann personenbezogene Daten aus Beitra-
gen extrahieren. Diese kénnen innerhalb der Lésung
von Hand erweitert/ korrigiert werden.
Darstellungsarten: Keine echte Darstellung von Auto-
renprofilen aber Auswertung von besonders aktiven
Nutzern (Nutzer, die im Bezug auf die untersuchte
Marke besonders haufig aktiv sind).

Tonalitatsanalyse

Bestimmung der Tonalitat fir Deutsch, Englisch, Fran-
z6sisch, Spanisch, alle Sprachen, da dies manuell ge-
schieht.

90% der deutschen Beitrage werden korrekt positiv/
negativ eingestuft. Es kdnnen folgende Tonalitaten
unterschieden werden: 100% kundenspezifisch. Stan-
dardeinstellung ist dreistufig (positiv, neutral, negativ).

Weitere Funktionen

- Tag-Clouds in Bezug auf haufig gefundene Worter

- Social Media Tracking: Messen von Interaktionen in
Brandcommunities (z. B: Facebook)

- Messen von resultieren Conversions (Leads, Sales)
durch Verkntpfung mit iCrossing Traffic Track

- Messen des Wachstums von Brandcommunities und
Social Networks Accounts (auch von Mitbewerbern,
soweit die Seiten 6ffentlich zuganglich sind).

Integration
Import von: CSV-Daten, RSS Feeds
Export von: CSV-Daten.
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Ansprechpartner

Unternehmenshauptsitz

Bestehen
Unternehmen besteht seit 2005. Social Media Monito-
ring seit 2005 in Deutschland.

Angebot
Full Service Social Media Lésung.

Weitere Angebote

infospeed betreibt ausschlieBlich Social Media Monito-

ring. Empfehlungen zu Social Media Marketing, die aus
dem Social Media Monitoring herausgehen, sind inbe-

griffen.

Mitarbeiter

10-50 Mitarbeiter insgesamt, davon fur die Social
Media Losung 4-10 Entwickler und 4-10 Mitarbeiter in
Service und Support in Deutschland.

Umsatz im Bereich Social Media Monitoring
1-5 Mio. € Umsatz/ Jahr 2009.

Lander und Regionen in denen die Social Media
Monitoring Lésung eingesetzt wird
Deutschland und Schweiz.

Branchen in denen sich die Social Media Monito-
ring Losung im Einsatz befindet
Automobilhersteller, Bauwirtschaft, Datenverarbei-
tungsindustrie, Dienstleistungswirtschaft, Finanzen/
Versicherungen, Forschung/ Hochschulen, Gesundheit/
Sozialwesen, Holzindustrie, Immobilienwirtschaft/
Wohnungswesen, Informationstechnologie, Lebensmit-

88 Fraunhofer IAO
Marktstudie Social Media Monitoring Tools

infospeed web2monitor (w2m)

Torsten Franz
Senior Account Manager

+49 (0)221-9984 1010
torsten.franz@infospeed.de

infospeed GmbH

GroBe Telegraphenstr. 2
50676 Koln
Deutschland
www.infospeed.de

tel-/ Chemieindustrie, Pharmaindustrie/ Medizintech-
nik, Telekommunikation, Tourismus/ Kultur/ Veranstal-
ter, Verbrauchs-/ Konsumgiter.

Referenzkunden

Brother, Axpo, Versatel, Deutsche Telekom, HDI-
Gerling, Ergo, Bayer, Victoria Versicherungen, Allianz,
HypoVereinsbank, Ford Deutschland, Globus, WestLot-
to, Globus, SchwérerHaus, PricewaterhouseCoopers, T-
Mobile, Drillisch Nachrichtentechnik.

Typische KundengroBe
DAX-Unternehmen und groBBe Hersteller.

Haufige Anwendungsfelder
Reputationsmanagement, Issue Management, Krisen-
management, Risikomanagement, Event Detection,
Trend Analyse, Influencer Detection, Customer Relati-
onship Management, Marktanalyse, Kampagnen-
Monitoring, Produkt- und Innovationsmanagement.

Typische Anwendungsszenarien

Im Bereich Finanzen, Versicherungen und Wirtschafts-
prifung, hauptsachlich Imagemonitoring. Themenmo-
nitoring z. B. fur Lebensmittelhersteller und Filialen,
insbesondere Produktmonitoring. In einigen Fallen
werden Gerlchte nach ihrem Auftauchen gescannt
(Issue Management). Branchenibergreifend lassen
Marketing-Abteilungen auch den Impact einer Kam-
pagne messen (Kampagnen-Monitoring).



Allgemeine Produktinformationen

Betriebsart
Uber das Internet (SaaS oder dhnliches Modell).

Typische Setupkosten 2.500-10.000 €
Personentage des Kunden fiir Setup 10
Typische monatliche Kosten 500-2.500 €
Typische Mindestvertragslaufzeiten 6-12 Monate

Kostenfaktoren

Anzahl der Nutzer, Anzahl der verwendeten Quellen,
Volumen der gespeicherten Daten, Umfang der ge-
nutzten Funktionen und Module, Beratungsleistung
(inhaltlich).

Arbeitsprinzip

Die Losung extrahiert so viel Wissen wie moglich au-
tomatisch, eine manuelle Nachkorrektur der Daten
kann zusatzlich gespeichert werden. Die Analyse durch
den Menschen (Anbieter) ist Teil der Losung. Reports
werden aufgrund der von der Software erhobenen
Daten vom Menschen (Anbieter) erstellt.

Dashboard

Es gibt eine graphische Prasentation in Form eines
Dashboards. Das Dashboard bietet direkten Zugriff auf
die zugrunde liegenden Daten (Drilldown). Die darge-
stellten Inhalte kdnnen individuell angepasst werden.
Das Dashboard kann (teilweise) auch auf anderen
Interseiten eingebunden werden.

infospeed web2monitor™

Multiuserfunktionen

Es gibt E-Mail-Benachrichtigungen (Alerts) Uber beson-
dere Ereignisse. Gleichzeitiger Zugriff von mehreren
Nutzern ist moglich. Die Nutzerverwaltung erfolgt
durch den Lésungsbetreiber (Anbieter).

Sprachen der Benutzeroberflache
Deutsch, Englisch.

Beratungskonzept

infospeed setzt seit Jahren erfolgreich die mit Prof. Dr.
Matthias Fank gemeinsam entwickelte Methodik des
Webknowledge ein. Dieses Verfahren verbindet auto-
matisierte Software-Auswertungen mit den Starken
professioneller Researcher in der Identifikation, Aus-
wertung und Aufbereitung von Informationen. Zur
Inhaltserfassung und Auswertung der ausgewahlten
Websites wird die eigens entwickelte Research-
Software w2mT™™ eingesetzt. Hiertber kénnen flr den
Auftraggeber relevante Beitrdge und Meinungen in
den identifizierten Quellen zeitnah ermittelt werden.
Zudem erfolgt stets eine umfangreiche intellektuelle
Auswertung und Informationsverdichtung der Beitrége
durch infospeeds Research-Team, um individuell auf
die Bedirfnisse des Auftraggebers eingehen zu kénnen
und die Schwachen jedes automatischen Retrievals (z.
B. Ironie-Erkennung, Disambiguierung) auszugleichen.
Der Fokus des Monitorings wird in Absprache mit dem
Auftraggeber vor dem Projektstart festgelegt, kann
aber im Rahmen des laufenden Monitoring-Projekts an
neue Bedirfnisse des Auftraggebers angepasst wer-
den. Dariber hinaus kénnen aktuelle, vorhersehbare
Themen (z. B. Produkteinfihrungen), die im Ereignisfall
zusatzlich beobachtet werden, in den Monitoring-
Prozess mit aufgenommen werden. Zudem kénnen
nicht vorhersehbare Brandthemen aufgenommen
werden, die im Ereignisfall zusatzlich beobachtet wer-
den.
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Quellen, Suche und Speicherung

Quellenbasis

Der Kunde kann den Standardquellen zusatzliche Quel-
len hinzufugen. Web- und Blog-Suchmaschinen wer-
den eingesetzt, um neue Quellen aufzufinden. Speziel-
le Quellen werden redaktionell eingepflegt.

Der Benutzer kann eigene Quellen nicht direkt hinzu-
fugen. Die Quellen werden vom Kunden per Abspra-
che durchgegeben und von infospeed danach inner-
halb von 7 Tagen zu den Quellen hinzugefugt.
Zugangsbeschrankte Webangebote: Besteht die Zu-
gangsbeschrankung per Passwort und Login, ist eine
Indexierung prinzipiell méglich. Wurde die Zugangsbe-
schréankung per Robot Exclusion vorgenommen, ist
eine Indexierung rechtlich verboten und wird von w2m
nicht ohne vorherige Erlaubnis des Betreibers vorge-
nommen. In diesem Fall ist der Betreiber zu kontaktie-
ren und eine Erlaubnis zur Indexierung ist einzuholen.

Standardquellen

Blogs, Foren, beliebige Internetseiten (HTML), Shop-
ping- und Empfehlungsportale, Foto- und Videoporta-
le, Facebook, andere soziale Netzwerke, Microblogging
(z. B. Twitter), Kommentare (auf Blogs, Newsseiten und
Portalen).

Deutsche Quellen

infospeed verfuigt aus seiner jahrelangen Projekterfah-
rung bereits Gber umfangreiche Quellen-Sets fur ver-
schiedenste Branchen (zum Beispiel Versicherungs-
branche), sowohl national als auch international. Gene-
rell wird jedoch fir jedes Projekt eine Identifikation der
jeweils relevanten Quellen vorgenommen, welche
individuell mit jedem Kunden vereinbart wird. Die
Suchmaschine w2m ist grundséatzlich sprachunabhan-
gig in der Indexierung von Quellen. Es gibt keinen
Branchenfokus. w2m erkennt Entitaten aufgrund von
technischen Merkmalen und nicht aufgrund der Spra-
che.

Funktionen im Detail

Analysemoglichkeiten

Social-Media-Daten werden strukturiert (nach Entitaten
sortiert) in der w2m Datenbank erfasst. Es wird in der
Regel eine Vollindexierung relevanter Quellen durchge-
fahrt. Suchen sind daher frei und inkl. Trunkierung,
Booleschen Operatoren und Wildcards in beliebiger
Lange und Komplexitat moglich. Bei Foren sind zudem
Abfragen moglich wie: maximale Anzahl von verschie-
denen Autoren, maximale Anzahl von Threads, Zeit-
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Suchanfragen

Der Benutzer kann jederzeit selbst Suchanfragen erstel-
len. Es kdnnen dabei verschiedene Suchagenten ange-

legt werden. Die Suchen werden als sog. Gespeicherte

Suchen im System abgespeichert. Der Researcher oder

Kunde kann sie jederzeit editieren oder ausfuhren.

Speicherung

Daten kdnnen, je nach Absprache mit Kunden, beliebig
lange gespeichert werden. Da vor allem Foren als Voll-
index indexiert werden, liegen somit riickwirkend
datierte Eintrage vor.

Beispiel: ein Forum, das 2001 gegriindet wurde, bein-
haltet daher Eintrage aus dieser Zeit. Es wird bei der
Indexierung so indexiert, dass Abfragen zurtick bis
2001 méglich sind. So kann man beispielsweise abfra-
gen, wie viele Nutzer in der Zeit 01.01.2001 bis
01.12.2001 Uber das Thema Bdrsencrash gesprochen
haben, auch wenn das Forum heute erst indexiert
wurde und im System gespeichert ist. Alle Beitrage sind
innerhalb der Lésung vollstandig einsehbar (ggf. aufbe-
reitet).

eingrenzung etc. Dies ermdglicht das Auffinden von
Trendthemen bzw. hochfrequentierten Themen inner-
halb einer groBen Datenmenge.

Filterfunktionen

Zeitraum der Veroffentlichung, Ergebnisse mit be-
stimmter Relevanz, AusschlieBen einzelner Quellen,
Quellentypen (Blogs, Newsseiten etc.), Sprache, Tonali-
tat, Autoren.



Relevanzbewertung

Beitrage werden automatisch mit einer Relevanz verse-
hen. Es werden dazu eigene Algorithmen verwendet:
Social Media Relevance Index™.

Haufigkeitsanalysen

Es kdnnen verschiedene Themen miteinander vergli-
chen werden.

Darstellungsarten: Definierte Search Strings kénnen
untereinander verglichen werden. Das Search String
bestimmt beispielsweise das Thema oder Produkt.

Demographie- und Profiling-Analysen
Nicht vorhanden.

Tonalitatsanalyse

Manuelle Bestimmung der Tonalitat fur Deutsch, Eng-
lisch, Franzosisch, Spanisch, Griechisch, Tarkisch und
alle slawischen Sprachen.

infospeed erfasst Tonalitaten mit einem Research-
Team. Die Ergebnisse sind dadurch zu annahernd
100% akkurat. Die Integration einer technischen Sen-
timent-Analyse ist jedoch ohne weiteres mdglich.

infospeed web2monitor™

Weitere Funktionen

Erkennung von geographischen Bezeichnungen und
Organisationsnamen, wenn als Entitat in der Ur-
sprungsquelle vorhanden, Keyword Extraction - Durch
die Funktion /Inclusions, Tag-Clouds in Bezug auf hau-
fig gefundene Worter.

infospeed setzt auf die hybride Analyse von User Gene-
rated Content. Die Technik kann Daten strukturiert
und in einer groBen Menge bereithalten und aufgrund
komplexer Suchalgorithmen relevante Treffer liefern.
Die Beurteilung von Inhalten bzw. intellektuellen Daten
wird von Menschen vorgenommen.

Integration

Im- und Export von: eigenem XML-Format, CSV-Daten,
MS Excel, RSS Feeds, SOAP oder REST Webservices

Da infospeed eine eigene Datenbank bereithalt, sind
Daten von dort in beliebiger Art und Weise exportier-
bar und in andere Systeme integrierbar. In Kooperation
mit Arcplan werden beispielsweise Daten von in-
fospeed in Business Intelligence Plattformen integriert.

Abbildung 39: infospeed-web2monitor — Einzelne Postings werden Threads zugeordnet
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4 ProduktUbersicht

Ansprechpartner

Unternehmenshauptsitz

Deutsche Vertretung

Bestehen
Unternehmen besteht seit 2001. Social Media Monito-
ring seit 2009. In Deutschland angeboten seit 2009.

Angebot
Reines Softwarewerkzeug, Softwarewerkzeug optional
erganzt durch inhaltliche Beratungsdienstleistungen.

Weitere Angebote

Social Business Software (SBS), Losungen fur Social
Networking, Collaboration innerhalb und auBerhalb
der Unternehmensgrenzen.

Mitarbeiter

50-500 Mitarbeiter insgesamt, davon fur die Social
Media Lésung 10-20 Entwickler und bis 3 Mitarbeiter
in Service und Support in Deutschland.

Umsatz im Bereich Social Media Monitoring
100.000 - 500.000 € Umsatz/ Jahr2009.
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Jive Market Engagement

Nils Heuer
Sales Engineer
+49 (0)151 230 233 97

nils.heuer@jivesoftware.com

Jive Software

915 SW Stark
Portland, OR

USA
www.jivesoftware.com

Jive Software
Platz der Einheit 1
D-60327 Frankfurt

Lander und Regionen in denen die Social Media
Monitoring L6sung eingesetzt wird

Deutschland, Schweiz, GroBbritannien, Skandinavien,
USA/ Kanada, Australien, Asien.

Branchen in denen sich die Social Media Monito-
ring Lésung im Einsatz befindet
Dienstleistungswirtschaft, Energie-/ Wasserversorgung/
Abfall, Finanzen/ Versicherungen, Immobilienwirt-
schaft/ Wohnungswesen, Informationstechnologie,
Lebensmittel-/ Chemieindustrie, Medien/ Werbung,
Verbrauchs-/ Konsumguter, Verwaltung.

Referenzkunden Auf Anfrage.

Typische KundengroBe
Konzernkunden, 10.000 Mitarbeiter oder mehr.

Haufige Anwendungsfelder
Reputationsmanagement, Issues Management, Kri-
senmanagement, Trend Analyse, Customer Relations-
hip Management, Wettbewerbsbeobachtung.



Typische Anwendungsszenarien

Monitoring und Collaboration: Monitoring relevanter
Themen im Social Web, Messen von Relevanz, Impact
und Reichweite, Verteilen der gewonnenen Daten

Allgemeine Produktinformationen

Betriebsart

Uber das Internet (SaaS oder dhnliches Modell)
Monitoring Komponente immer als SaaS, die Collabo-
ration Komponente kann auch beim Kunden installiert
werden.

Typische Setupkosten gréBer 20.000 €
Personentage des Kunden fiir Setup 5

Typische monatliche Kosten 2.000-5.000 €
Typische Mindestvertragslaufzeiten 6-12 Monate
Kostenfaktoren Anzahl der Nutzer.

Arbeitsprinzip

Die Lésung extrahiert so viel Wissen wie maglich au-
tomatisch, eine manuelle Nachkorrektur der Daten
kann zusatzlich gespeichert werden. Es werden auto-
matische Zusammenfassungen und Reports angebo-
ten.

Dashboard

Es gibt eine graphische Prasentation in Form eines
Dashboards. Das Dashboard bietet direkten Zugriff auf
die zugrunde liegenden Daten (Drilldown).

Jive Market Engagement

innerhalb des Unternehmens zur Unterstiitzung von
Entscheidungen.

Antworten: Nutzung der Plattform um nachvollziehbar
und dokumentiert mit dem Social Web zu agieren.

Multiuserfunktionen

Es gibt E-Mail-Benachrichtigungen (Alerts) Gber beson-
dere Ereignisse. Gleichzeitiger Zugriff von mehreren
Nutzern ist moglich. Die Nutzerverwaltung erfolgt Gber
einen Administrator beim Kunden. Man kann innerhalb
der Lésung Informationen kommentieren und an ande-
re Nutzer weiterleiten. Vollstandige Kollaborations-
plattform als Teil der Lésung.

Sprachen der Benutzeroberflache Englisch.

Beratungskonzept

Jive unterstitzt seine Kunden bei der Implementierung
von Jive Market Engagement. Acht Stunden Schulung
und Beratung sind Teil des Lizenzumfangs. Die Bera-
tung konzertiert sich auf die technische und fachliche
Umsetzung des Monitorings und nicht auf weiterfth-
rende Bereiche. (Also keine generelle Beratung z. B. zu
Grundlagen des Reputation Management. Diese Berei-
che werden von Partnern abgedeckt.). Fir Konzern-
kunden, welche JME im Kontext einer gréBeren Jive
Implementierung einsetzen, werden weitergehende
Beratungsleistungen angeboten.

Abbildung 40: Jive Market Engagement — Setup Monitor
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4 ProduktUbersicht

Quellen, Suche und Speicherung

Quellenbasis

Der Kunde kann den Standardquellen zusatzliche Quel-
len hinzufugen. Spezielle Quellen werden redaktionell
eingepflegt.

Der Benutzer kann eigene Quellen direkt als RSS Feeds,
bzw. Import von Google Alerts hinzuftigen.
Zugangsbeschrankte Webangebote: Generelle kosten-
pflichtige Inhalte werden als Teil des Lieferumfangs
angeboten (Reuters, etc). Dartber hinaus keine geson-
derte Unterstltzung.

Standardquellen

Blogs, Foren, Online Newsseiten, Pressedienste und
Newsaggregatoren, beliebige Internetseiten (HTML),
Shopping und Empfehlungsportale, Foto- und Video-
portale, Facebook, andere soziale Netzwerke, Mic-
roblogging (z. B. Twitter), Social Bookmarking Dienste,
Kommentare (auf Blogs, Newsseiten und Portalen).

Deutsche Quellen

Derzeit keine explizite Anpassung auf den deutschen
Markt. Fokus der Losung ist klar auf dem Social Web
(Facebook, Twitter, etc.).

Suchanfragen

Der Benutzer kann jederzeit selbst Suchanfragen erstel-
len. Es kdnnen dabei verschiedene Suchagenten ange-
legt werden.

Speicherung

Daten werden 6 Monate im System gespeichert.

Es sind nur Ausztige/ Zusammenfassungen der Beitrage
einsehbar, jedoch wird ein Link zum Originalbeitrag
angeboten.

Abbildung 41: Jive Market Engagement — Market Overview
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Funktionen im Detail

Analysemdéglichkeiten

Uberwachungen werden als sogenannte Monitore
angelegt. Diese kénnen in einer Ordnerstruktur verwal-
tet werden. Ein Monitor erlaubt die Definition der
gewlnschten Datenquellen (Blogs, Facebook, Twitter,
etc.) und die Eingrenzung der Suchparameter Uber
Stichworte und Filter. Sobald Ergebnisse verfligbar
sind, kdnnen diese individuell betrachtet oder in Uber-
sichtsgraphiken mit Drilldown Funktion angezeigt
werden. Relevante Ergebnisse kédnnen aus der Monito-
ring Konsole in das verbundene Jive SBS System ge-
speichert werden, und so der angedachten Zielgruppe
auf einfache Weise bereitgestellt werden. Fur bestimm-
te Datenquellen (Twitter, Facebook) ist auch die direk-
te, dokumentierte Antwort auf die Suchergebnisse aus
JME méglich.

Filterfunktionen

Zeitraum der Ver6ffentlichung, Ergebnisse mit be-
stimmter Relevanz, AusschlieBen einzelner Quellen,
Quellentypen (Blogs, Newsseiten etc.), Tonalitat.

Relevanzbewertung

Beitrage werden automatisch mit einer Relevanz verse-
hen.

Es werden eigene Algorithmen verwendet. Es werden
Dienste und Daten von Drittanbietern einbezogen. Der
Benutzer hat die Moglichkeit die Relevanz fur einzelne
Beitrage und Quellen zu beeinflussen.

Jive Market Engagement

Haufigkeitsanalysen

Es kdnnen verschiedene Themen miteinander vergli-
chen werden.

Darstellungsarten: Mention Trends, Media Distribution.

Demographie- und Profiling-Analysen
Nicht vorhanden.

Tonalitdtsanalyse Englisch.

Weitere Funktionen

Keyword Extraction, Tag-Clouds in Bezug auf haufig
gefundene Worter, Sentiment (manuell und automa-
tisch), Influencers (automatisch).

Integration

Im- und Export von: RSS Feeds

Direkte Integration in Jive SBS fur Zusammenarbeit/
Bereitstellung der Inhalte innerhalb des Unternehmens.

Abbildung 42: Jive Market Engagement — Engagement und Workflow Komponente
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4 ProduktUbersicht

Ansprechpartner

Unternehmenshauptsitz

Deutsche Vertretung

Bestehen
Unternehmen besteht seit 2001. Social Media Monito-
ring seit Juli 2009.

Angebot
Reines Softwarewerkzeug, Consulting zum effizienten
Einsatz und Einrichten der Softwarelésung.

Weitere Angebote

Monitoring von Online Medien, Collaboration Soft-
ware, PR Kampagnenmanagement, Recruitment Soft-
ware und Suchmaschinenmarketing.

Mitarbeiter

Mehr als 500 Mitarbeiter insgesamt, davon fir die
Social Media Lésung 21-50 in der Entwicklung und
dem Business Development; davon 4-10 Mitarbeiter in
Service und Support in Deutschland.

Umsatz im Bereich Social Media Monitoring
Noch keine Zahlen verfugbar (Social Media Monitoring
erst seit 2009).
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M|Buzz oder Meltwater Buzz

Sonja Schitz
Managing Director Berlin
+49 (0)30 293 692 090

sonja.schuetz@meltwater.com

Meltwater Group

50 Fremont Street Suite 200
94105, San Francisco, California
USA

www.meltwater.com

Meltwater News Deutschland GmbH
Rotherstr. 22

D-10245 Berlin

Deutschland

Lander und Regionen in denen die Social Media

Monitoring Losung eingesetzt wird

Deutschland, Schweiz, Osterreich, Italien, Frankreich,

Spanien, GroBbritannien, Skandinavien, Benelux, Ost-
europa, USA/ Kanada, Australien, Asien, Stidamerika.

Branchen in denen sich die Social Media Monito-
ring Losung im Einsatz befindet
Automobilzulieferer, Automobilhersteller, Bauwirt-
schaft, Biotechnologie, Datenverarbeitungsindustrie,
Dienstleistungswirtschaft, Elektroindustrie/ Mikrosys-
temtechnik, Energie-/ Wasserversorgung/ Abfall, Finan-
zen/ Versicherungen, Forschung/ Hochschulen, Ge-
sundheit/ Sozialwesen, Gummi-/ Kunststoffindustrie,
Holzindustrie, Informationstechnologie, Lebensmittel-/
Chemieindustrie, Medien/ Werbung, Papier/ Verlag/
Druck, Pharmaindustrie/ Medizintechnik, Schmuckin-
dustrie, Technischer Handel, Telekommunikation,
Textilindustrie, Tourismus/ Kultur/ Veranstalter, Ver-
bande, Verbrauchs-/ Konsumguter, Verwaltung, Partei-
en/ NGOs.



Referenzkunden
Deutsche Referenz: NaturWatt GmbH.

Typische KundengroBe
2-Mann-Unternehmen bis globale Konzerne.

Haufige Anwendungsfelder
Reputationsmanagement, Issues Management, Kri-
senmanagement, Risikomanagement, Trend Analyse,
Influencer Detection, Customer Relationship Manage-
ment, Wettbewerbsbeobachtung, Marktanalyse, Kam-
pagnen-Monitoring, Produkt- und Innovationsmana-
gement.

Meltwater Buzz

Typische Anwendungsszenarien

Uberblick und Frithwarnsystem fiir Corporate, Produk-
te und spezifische Themen/ Veranstaltungen, Bench-
marking, Reputation sowie alle im voherigen Abschnitt
gelisteten Anwendungsfelder.

Abbildung 43: Meltwater Buzz - Dashboard
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Allgemeine Produktinformationen

Betriebsart
Uber das Internet (SaaS oder dhnliches Modell).

Typische Setupkosten keine Setupkosten.
Personentage des Kunden fiir Setup 1
Typische monatliche Kosten 500-1.000 €

Typische Mindestvertragslaufzeiten
12-24 Monate

Kostenfaktoren

Anzahl der Nutzer, Anzahl der Suchanfragen.

Die technische Beratungsleistung wahrend der Laufzeit
ist bereits im Preis inbegriffen. Keine Berechnung nach
Anzahl der Ergebnisse.

Arbeitsprinzip

Die Losung extrahiert so viel Wissen wie méglich au-

tomatisch, eine manuelle Nachkorrektur dieser Daten
ist nicht vorgesehen. Es werden automatische Zusam-
menfassungen und Reports angeboten.

Quellen, Suche und Speicherung

Quellenbasis

Der Kunde kann den Standardquellen zusatzliche Quel-
len hinzufugen. Web- und Blog-Suchmaschinen wer-
den eingesetzt, um neue Quellen aufzufinden, auBer-
dem werden Aggregatoren eingesetzt. Die Quellenba-
sis umfasst global ca. 250 Millionen Blogs, etc.

Der Benutzer kann manche eigene Quellen direkt
hinzuftgen. Integration von Foren und Sozialen Netz-
werken erfolgt durch Meltwater.

Mit der Losung kann bedingt auf 6ffentliche Seiten von
Sozialen Netzwerken zugegriffen werden. Passwortge-
schiitzte Foren werden nicht durchsucht.

Standardquellen

Blogs, Foren, Online Newsseiten, Pressedienste und
Newsaggregatoren, beliebige Internetseiten (HTML),
Shopping und Empfehlungsportale, Foto- und Video-
portale, Facebook, andere soziale Netzwerke (StudiVz,
Xing, LinkedlIn), Microblogging (z. B. Twitter), Kom-
mentare (auf Blogs, Newsseiten und Portalen).
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Dashboard

Es gibt eine graphische Prasentation in Form eines
Dashboards. Das Dashboard bietet direkten Zugriff auf
die zugrunde liegenden Daten (Drilldown).

Multiuserfunktionen

Die Losung ist (noch) nicht multiuser-fahig, Erweite-
rung in naher Zukunft geplant. Es gibt E-Mail-
Benachrichtigungen (Alerts) Uber besondere Ereignisse.
Man kann innerhalb der Lésung Informationen kom-
mentieren und an andere Nutzer weiterleiten. Tagliche
Emailberichte zu verschiedenen Suchthemen (Cam-
paigns) an Emailadresse(n).

Sprachen der Benutzeroberflache Englisch.

Beratungskonzept

Technischer Support durch Meltwater Mitarbeiter.
Business-to-business point solutions. Kann global ein-
gebunden und in den meisten Unternehmensbereichen
eingesetzt werden. Unternehmensibergreifender oder
auch punktueller Einsatz in bestimmten Abteilungen.

Deutsche Quellen

Das Tool durchsucht Quellen aus dem deutschsprachi-
gen Raum — Social Media ist von Natur aus internatio-
nal.

Suchanfragen

Der Benutzer kann jederzeit selbst Suchanfragen erstel-
len. Es kdnnen dabei verschiedene Suchagenten ange-
legt werden. Die Suchen sind wahrend der Monito-
ringlaufzeit jederzeit flexible anpassbar (seitens Kunde
oder seitens Meltwater Support). Dies ermoglicht ne-
ben Langzeitsuchen auch jedwede Ad-hoc-Recherche.

Speicherung

Datenindex ist jeweils fir das letzte Quartal vor
VertragsabschluB erhaltlich. Neue Daten werden an
gespeicherte Suchen (Campaigns) verteilt. Campaigns
werden dauerhaft gespeichert. Zu jedem Posting ste-
hen die verfugbaren Metadaten (Name des Autors,
Location, potentielle Reichweite, Tags, Kommunikati-
onsumfeld) soweit vorhanden zur Verfligung.

Es sind nur Auszlige/ Zusammenfassungen der Beitrdge
einsehbar, jedoch wird ein Link zum Originalbeitrag
angeboten.



Funktionen im Detail

Analysemdéglichkeiten

Suchthemenfestlegung mit Hilfe von Stichworten und
Kombinationen (Boolesche Operatoren AND OR NOT).
Quellen (Domains) oder Twitter-Ids fir jede Suche
individuell einstellbar. Einschrankungen auf eine be-
stimmte Sprache sind auch méglich. Sortierung nach
Erscheinungsdatum, Quellentyp, Sprache, sowie Sortie-
rung nach dem Blog mit den haufigsten Nennungen
des gesuchten Stichworts, bzw. dem aktivsten Tweeter
zum Stichwort sind vorhanden.

Filterfunktionen

Zeitraum der Veroffentlichung, Ergebnisse mit be-
stimmter Relevanz, AusschlieBen einzelner Quellen,
Quellentypen (Blogs, Newsseiten etc.), Sprache, Tonali-
tat.

Relevanzbewertung
Ein Ranking der Beitrage aufgrund der Relevanz findet
nicht statt.

Demographie- und Profiling-Analysen
Kein Profiling. Angabe von Alter und Geschlecht basie-
rend auf Metadaten soweit vorhanden.

Meltwater Buzz

Haufigkeitsanalysen

Es kdnnen verschiedene Themen miteinander vergli-

chen werden.

Darstellungsarten:

- Volumen im Zeitverlauf

- Volumen im Zeitverlauf nach Medientypen

- Volumen im Zeitverlauf nach Sprachen

- aktivste Tweeterblogs mit den haufigsten Nennun-
gen des Suchbegriffs

- Vergleich zweier Suchthemen (Compare Campaigns)

Tonalitatsanalyse

Bisher nur fur Englisch. Implementierung fur die deut-
sche Sprache in 2010 geplant. Danach werden sukzes-
sive weitere Sprachen hinzugefugt, u. a. skandinavi-
sche Sprachen.

Weitere Funktionen
Keyword Extraction, Tag-Clouds in Bezug auf haufig
gefundene Worter. Alle Analysen sind automatisch.

Integration
Export von Daten und Graphiken nach Excel bzw.
Graphiken und Tabellen im PDF-Format.

Abbildung 44: Meltwater Buzz — Workflow Management
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Ansprechpartner

Unternehmenshauptsitz

Bestehen
Unternehmen besteht seit 1999. Social Media Monito-
ring seit 2001. In Deutschland angeboten seit 2003.

Angebot

Softwarewerkzeug optional erganzt durch inhaltliche
Beratungsdienstleistungen. Die Lésung wird vorwie-
gend von Agenturen fur Kunden betrieben und ge-
nutzt.

Weitere Angebote

Webmonitoring generell und Integration von Press-
Clipping-Services, Anti-Money-Laundering-Tool, Lead-
Generation Tool, Communications Monitor und
Politradar.

Mitarbeiter

10-50 Mitarbeiter insgesamt, davon fur die Social
Media Losung und 4-10 Mitarbeiter in Service und
Support in Deutschland.

Umsatz im Bereich Social Media Monitoring
500.000 - 1Mio. € Umsatz/ Jahr 2009 davon 80% in
Deutschland.

Lander und Regionen in denen die Social Media
Monitoring Losung eingesetzt wird

Deutschland, Schweiz, Osterreich, Italien, Frankreich,
Spanien, GroBbritannien, Skandinavien, Asien.
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Netbreeze Navigator

Beate Geppert
Head of Sales

+41 (0)44 824 32 70
sales@netbreeze.ch

Netbreeze GmbH
Ringstrasse 12
8600 Dubendorf
Schweiz
www.netbreeze.ch

Branchen in denen sich die Social Media Monito-
ring Lésung im Einsatz befindet
Automobilhersteller, Elektroindustrie/ Mikrosystem-
technik, Energie-/ Wasserversorgung/ Abfall, Finanzen/
Versicherungen, Forschung/ Hochschulen, Immobilien-
wirtschaft/ Wohnungswesen, Informationstechnologie,
Lebensmittel-/ Chemieindustrie, Medien/ Werbung,
Pharmaindustrie/ Medizintechnik, Telekommunikation,
Tourismus/ Kultur/ Veranstalter, Verbande,
Verbrauchs-/ Konsumgditer.

Referenzkunden

SwissRe, MunichRe, Allianz, Ernst & Young, Interbrand,
TNS-Global, Sanofi-Aventis, UBS, Vontobel, Migros,
Swissgrid, Conergy.

Typische KundengroBe
Grossunternehmen ab 1.000 Mitarbeitern.

Haufige Anwendungsfelder
Reputationsmanagement, Issues Management, Kri-
senmanagement, Risikomanagement, Influencer Detec-
tion, Customer Relationship Management, Wettbe-
werbsbeobachtung, Marktanalyse.

Typische Anwendungsszenarien

Customer Feedback Monitoring, Stakeholder-
Management, Early-Lead Generation, Product-Launch
Control.



Allgemeine Produktinformationen

Betriebsart
Uber das Internet (SaaS oder dhnliches Modell)

Typische Setupkosten 500-2.000 €
Personentage des Kunden fiir Setup 1
Typische monatliche Kosten 500-1.000 €

Typische Mindestvertragslaufzeiten
keine Mindestvertragslaufzeit,
typischerweise 3 Monate.

Kostenfaktoren

Anzahl der Suchanfragen, Datenvolumen welches
durch die Nutzung anféllt, Beratungsleistung (inhalt-
lich).

Arbeitsprinzip

Die Lésung extrahiert so viel Wissen wie méglich au-
tomatisch, eine manuelle Nachkorrektur der Daten
kann zusatzlich gespeichert werden. Reports werden
aufgrund der von der Software erhobenen Daten vom
Menschen (Anbieter) erstellt.

Netbreeze Navigator

Dashboard

Das Dashboard bietet direkten Zugriff auf die zugrunde
liegenden Daten (Drilldown). Die dargestellten Inhalte
kdnnen individuell angepasst werden. Die Anpassung
kann vom Benutzer vorgenommen werden.

Multiuserfunktionen

Es gibt E-Mail-Benachrichtigungen (Alerts) Gber beson-
dere Ereignisse. Gleichzeitiger Zugriff von mehreren
Nutzern ist moglich. Die Nutzerverwaltung erfolgt
durch den Lésungsbetreiber (Anbieter).

Sprachen der Benutzeroberflache Englisch.

Beratungskonzept

Netbreeze berat ihre Kunden betreffend des idealen
Setups eines Social Media Monitoring Tools hinsichtlich
der Konfiguration und optimaler Anbindung an beste-
hende Geschéftsprozesse: Welche Quellen mussen fur
welche Fragestellungen berlcksichtigt werden? Wie
lassen sich Themen bestmaglichst abbilden und wie
muss der optimale Output des Systems beschaffen
sein? Fur weitergehende Beratung betreffend Kommu-
nikation oder Markenpositionierung arbeitet Netbreeze
mit entsprechenden Agenturen zusammen.

Abbildung 45: Netbreeze Navigator — Haufigste Publisher im Vergleich
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Quellen, Suche und Speicherung

Quellenbasis

Der Kunde kann den Standardquellen zusatzliche Quel-
len hinzufugen. Web- und Blog-Suchmaschinen wer-
den eingesetzt, um neue Quellen aufzufinden. Speziel-
le Quellen werden redaktionell eingepflegt.

Der Benutzer kann eigene Quellen direkt hinzufugen.
Zugangsbeschrankte Webangebote:

Keine Passwort-geschitzen Foren und keine Quellen,
die ein Crawling in den AGB's ausschliessen werden
eingesetzt.

Standardquellen

Blogs, Foren, Online Newsseiten, beliebige Internetsei-
ten (HTML), beliebige Internetseiten (auch Flash),
Shopping und Empfehlungsportale, Foto- und Video-
portale, Facebook, Microblogging (z. B. Twitter), Kom-
mentare (auf Blogs, Newsseiten und Portalen).

Deutsche Quellen

Gute Abdeckung im Bereich Konsumentenforen Phar-
ma, Automotive, Consumer Goods, Online Ableger
deutscher Leitmedien.

Suchanfragen

Der Benutzer kann jederzeit selbst Suchanfragen erstel-
len. Es kdnnen dabei verschiedene Suchagenten ange-
legt werden.

Speicherung

Daten werden unbegrenzt und abhangig von Vertrags-
vereinbarung betreffend DatenbankgréBe im System
gespeichert.

Alle Beitrage sind innerhalb der Lésung vollstéandig
einsehbar (ggf. aufbereitet).

Abbildung 46: Netbreeze Navigator - Dashboard
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Funktionen im Detail

Analysemdéglichkeiten

Datenselektion: Einschrankung/ Reduktion auf dedizier-
te Quell-Landschaft moglich

Suchabfragen kénnen mittels Operatoren AND/ OR/
NOT eingeschrankt werden

Analyse: Eigene Filtersyntax ermoglicht ein weiteres
Einschranken der Resultate, das Uber die Méglichkeiten
einer Lucene-Syntax (near Searches, Nennung im Titel,
URL, Haupttext) hinaus geht und lasst eine Differenzie-
rung zwischen Phrase (z. B. Firmennennung) und
Constraints (Bedingungen, z. B. Versicherung im Text,
Titel oder URL) zu. In einem Text matched also nicht
eine Query als Ganzes, sondern ein Begriff und ent-
sprechende textuelle Bedingungen.

Filterfunktionen

Zeitraum der Veroffentlichung, Ergebnisse mit be-
stimmter Relevanz, AusschlieBen einzelner Quellen,
Quellentypen (Blogs, Newsseiten etc.), Sprache, Tonali-
tat, Autoren.

Relevanzbewertung

Ein Ranking der Beitrage aufgrund der Relevanz findet
nicht statt. Im Rahmen eines universitaren Forschungs-
projektes wird diese Funktionalitat entwickelt und ab
Q1 2011 verfugbar sein.

Haufigkeitsanalysen

Es kdnnen verschiedene Themen miteinander vergli-
chen werden.

Darstellungsarten: Bar-charts, Stacked Bars Charts
(individuell konfigurierbar), History-Charts und Pie
Charts.

Demographie- und Profiling-Analysen
Nicht vorhanden.

Netbreeze Navigator

Tonalitatsanalyse

Bestimmung der Tonalitat fir Deutsch und Englisch.
Die Tonalitat wird automatisch anhand eigener Algo-
rithmen bestimmt.

80% der deutschen Beitrdge werden korrekt positiv/
negativ eingestuft.

Der Algorithmus wird standig verbessert, kann aber
nicht spezifisch angepasst werden.

Es kdnnen folgende Tonalitaten unterschieden werden:
Positiv-, Negativ-Statements werden identifiziert und
ausgewiesen. Tonalitdt eines Gesamtdokumentes wird
aufgrund dieses Ansatzes nicht bestimmt.

Weitere Funktionen

- Erkennung von geographischen Bezeichnungen

- Erkennen von Organisationsnamen

- Tag-Clouds in Bezug auf haufig gefundene Worter -
in der aktuellsten Software Version zur Zeit in Uber-
arbeitung

- Assoziationsgraphen zur Darstellung von Beziehun-
gen zwischen Wértern - in der aktuellsten Software
Version zurzeit in Uberarbeitung. z. B.: In dedizierten
Kundenprojekten (mit Anpassung unserer Software)
Erkennung von Mergers: Wer kauft wen, zu wel-
chem Preis (automatisch aber nicht Teil unserer Stan-
dard-Software).

- Brand Scatter-Plots: Welche Brands werden wie stark
mit welchen Attributen in Verbindung gebracht.

Integration

Import von: eigenem XML-Format, RSS Feeds,

Export von: CSV-Daten, MS Excel, RSS Feeds, SOAP
oder REST Webservices.

Anbindung von eigenen Quellen tber FTP Schnittstel-
len (XML Dokumente) z. B. fur Presseclipping-Dienste
wie Argus, Factiva etc.

Fraunhofer IAO 103
Marktstudie Social Media Monitoring Tools



4 ProduktUbersicht

Ansprechpartner

Unternehmenshauptsitz

Deutsche Vertretung

Bestehen

NM Incite ist als Joint Venture aus McKinsey & Co.
sowie Nielsen GmbH 2010 gegriindet worden. Nielsen
bietet Social Media Monitoring insgesamt seit 1997 an,
in Deutschland seit 2007.

Angebot

Reines Softwarewerkzeug, Softwarewerkzeug optional
erganzt durch inhaltliche Beratungsdienstleistungen
oder auch Full Service Social Media Lésung.

Weitere Angebote

Verkntpfung von Beratungskompetenz in diversen
Feldern. The Nielsen Company: Watch & Buy u. a.
Verbraucher- und Werbewirkungsforschung, Reichwei-
tenmessung z. B. TV + Online, Absatz-/ Umsatzprogno-
sen bzw. —-modellings.

Mitarbeiter

51-500 Mitarbeiter insgesamt, davon fir die Social
Media Losung 11-20 Entwickler und 11-20 Mitarbeiter
in Service und Support in Deutschland.

Umsatz im Bereich Social Media Monitoring
mehr als 5 Mio. € Umsatz im Jahr 2009.
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NM Incite - My BuzzMetrics

Fernando Reimann
Senior Research Analyst
+49 (0)40 23642 225

Fernando.Reimann@NMincite.com

NM Incite

770 Broadway

New York, NY 10003-9595
USA

Www.nmincite.com

Nielsen Media Research GmbH
SachsenstraBe 16

D-20097 Hamburg
www.de.nielsen.com

Lander und Regionen in denen die Social Media
Monitoring L6sung eingesetzt wird

Deutschland, Schweiz, Osterreich, Italien, Frankreich,
Spanien, GroBbritannien, Benelux, Osteuropa, USA/
Kanada, Australien, Asien, Stidamerika, VAE.

Branchen in denen sich die Social Media Monito-
ring Lésung im Einsatz befindet
Automobilzulieferer, Automobilhersteller, Datenverar-
beitungsindustrie, Dienstleistungswirtschaft, Elektroin-
dustrie/ Mikrosystemtechnik, Energie-/ Wasserversor-
gung/ Abfall, Finanzen/ Versicherungen, Forschung/
Hochschulen, Gesundheit/ Sozialwesen, Informations-
technologie, Lebensmittel-/ Chemieindustrie, Logistik/
Verkehrstechnik, Maschinen-/ Anlagenbau, Medien/
Werbung, Papier/ Verlag/ Druck, Pharmaindustrie/
Medizintechnik, Schmuckindustrie, Technischer Han-
del, Telekommunikation, Textilindustrie, Tourismus/
Kultur/ Veranstalter, Verbande, Verbrauchs-/ Konsum-
guter, Verwaltung, Non-Profit Organisationen.

Referenzkunden
P&G, Coca-Cola, GSK, GM, Pfizer, Simyo.

Typische KundengroBe
Breit gestreut, Fokus auf GroBunternehmen und Mit-
telstand.



Haufige Anwendungsfelder
Reputationsmanagement, Issues Management, Kri-
senmanagement, Risikomanagement, Event Detection,
Influencer Detection, Customer Relationship Manage-
ment, Wettbewerbsbeobachtung, Marktanalyse, Kam-
pagnen-Monitoring, Produkt- und Innovationsmana-
gement.

Typische Anwendungsszenarien
- Grundlagenanalyse: qualitative Tiefenanalyse zum
Status Quo im Netz

Allgemeine Produktinformationen

Betriebsart
Uber das Internet (SaaS oder dhnliches Modell).

Typische Setupkosten 500-2.000 €

Personentage des Kunden fiir Setup 2

Typische monatliche Kosten 1.000-2.000 €
Typische Mindestvertragslaufzeiten 6-12 Monate

Kostenfaktoren

Anzahl der Nutzer, Anzahl der verwendeten Quellen,
Umfang der genutzten Funktionen und Module, Bera-
tungsleistung (inhaltlich), Auswahl der Sprachen.

Arbeitsprinzip

Die Losung extrahiert so viel Wissen wie moglich au-
tomatisch, eine manuelle Nachkorrektur der Daten
kann zusatzlich gespeichert werden. Die Analyse durch
den Menschen (Anbieter) ist Teil der Losung. Es wer-
den automatische Zusammenfassungen und Reports
angeboten. Weitere Reports werden auf Basis der von
der Software erhobenen Daten vom Menschen (Anbie-
ter) erstellt.

Dashboard

Es gibt eine graphische Prasentation in Form eines
Dashboards. Das Dashboard bietet direkten Zugriff auf
die zugrunde liegenden Daten (Drilldown). Die darge-
stellten Inhalte kénnen individuell angepasst werden.
Die Anpassung kann vom Benutzer vorgenommen
werden.

NM Incite - My BuzzMetrics

- Tracking der Markengesundheit: Puls der Konsumen-
ten spuren und erfahren, was Konsumenten Gber
Marken/ Sachverhalte denken

- Uberwachung der Reputation: Aufdecken der Be-
drohungen/ Chancen fir das Markenimage

- Online-Kundenbeziehung steuern: Identifikation von
Kunden, die Unterstitzung bendtigen.

Multiuserfunktionen

Es gibt E-Mail-Benachrichtigungen (Alerts) Gber beson-
dere Ereignisse. Gleichzeitiger Zugriff von mehreren
Nutzern ist moglich. Die Nutzerverwaltung erfolgt
durch den Losungsbetreiber (Anbieter). Man kann
innerhalb der Losung Informationen kommentieren
und an andere Nutzer weiterleiten.

Sprachen der Benutzeroberflache
Deutsch, Englisch, Franzdsisch, Spanisch, Italienisch,
Japanisch, Chinesisch, Portugiesisch und weitere.

Beratungskonzept

1) Self-Service

2) Full-Service

Beide Varianten werden haufig in Kombination bezo-

gen, je nach Fragestellung und personellen Ressourcen
beim Kunden.

Native Speaker stehen in den lokalen Niederlassungen
in den verschiedenen Sprachregionen zur Verfugung.
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Quellen, Suche und Speicherung

Quellenbasis

Eigene Crawler figen neue Quellen automatisch hinzu.

Spezielle Quellen werden redaktionell eingepflegt. Der
Kunde kann zuséatzliche Quellen nennen, die dann
(auch ruckwirkend) eingepflegt werden.
Zugangsbeschrankte Webangebote: Solange es sich
um offentlich zugangliche Bereiche mit herkémmlicher
Registrierung handelt, kann auf den Inhalt zugegriffen
werden. Fir geschitzte Bereiche werden kundenspezi-
fische Losungen entwickelt.

Standardquellen

Blogs, Foren, Online Newsseiten, Foto- und Videopor-
tale, Facebook, andere soziale Netzwerke, Microblog-
ging (z. B. Twitter), Kommentare (auf Blogs).

Funktionen im Detail

Analysemdglichkeiten

- Datenoptionen wahlen (Quellentyp, Branchenseg-
ment oder alles, Sprache und Region)

- einfache Suchabfrage nach Markennamen o. a.

- komplexe Suchabfrage (Suchabfrage durch Wort-
kombinationen, Bericksichtung von Rechtschreib-
fehlern etc. durch Anwendung Boolescher Verknlp-
fungen- hier ist ggf. auch Ausschluss einzelner Quel-
len, Textteilen oder Autoren méglich)

- Wahl des Berichtstypen (Trend, Balken, Nachrichten-
anzeige, Wortwolke etc.)

- Ergebnisdarstellung.

Filterfunktionen

Zeitraum der Veroffentlichung, geographische Ein-
schrankung, Ergebnisse mit bestimmter Relevanz,
AusschlieBen einzelner Quellen, Quellentypen (Blogs,
Newsseiten etc.), Sprache, Tonalitat, Autoren.

Relevanzbewertung

Beitrage werden automatisch mit einer Relevanz verse-
hen. Der Benutzer hat die M&glichkeit die Relevanz fir
einzelne Beitrdge und Quellen zu beeinflussen. Top
cited blog posts, news articles etc.
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Deutsche Quellen

Umfangreiche Datenbasis, besonders Foren sind ein
Schwerpunkt. Eigenes Team vor Ort fuhrt laufend
Uberpriifungen und Ergénzungen durch. Quellenbasis
lasst sich nach Branchensegmenten wie auch Lander-
segmenten zuordnen.

Suchanfragen

Der Benutzer kann jederzeit selbst Suchanfragen erstel-
len. Es kbnnen dabei verschiedene Suchagenten ange-
legt werden.

Speicherung

Daten werden mindestens 24 Monate und Newsseiten,
aus urheberrechtlichen Aspekten, maximal 60 Tage im
System gespeichert.

Alle Beitrage sind innerhalb der Lésung vollstandig
einsehbar (ggf. aufbereitet).

Haufigkeitsanalysen

Es kdnnen verschiedene Themen miteinander vergli-
chen werden.

Darstellungsarten: Trend-Anzeige, Kuchen-, Balken-,
Stapeldiagramme, Kreuzthemen-Analyse, Wortwolke,
Quellen-/ Autorenranking.

Demographie- und Profiling-Analysen

Die Losung kann personenbezogene Daten aus Beitra-

gen extrahieren. Diese kénnen innerhalb der Lésung

von Hand erweitert/ korrigiert werden. Es kdnnen

Profile einzelner Autoren angelegt werden.

Darstellungsarten: Bis zu 500 Autoren gleichzeitig im

Ranking nach Anzahl der Beitrage (abhangig von Such-

filter, Zeitraum etc.)

- direkte Verlinkung auf Beitrage der einzelnen Auto-
ren und Exportmaoglichkeiten

- Gruppierung relevanter Beitrage (Autoren) in spezifi-
sche Projektsegmente, so dass samtliche Kommenta-
re dieser Autoren untersucht werden kénnen.

- Meinungsfuhrer-ldentifikation.



Tonalitatsanalyse

Bestimmung der Tonalitat fur Englisch und ab Q4 2010
auch fur Deutsch. Die Tonalitat wird automatisch an-
hand eigener Algorithmen bestimmt. Mindestens 75%
der deutschen Beitrage werden dabei korrekt positiv/
negativ eingestuft. Der Algorithmus kann anhand von
Korrekturen trainiert werden.

Es konnen folgende Tonalitaten unterschieden werden:
positiv, negativ, gemischt, neutral

Darstellung in Trend-/ Balken-Kuchendiagrammen
sowie im Wettbewerbsvergleich.

Weitere Funktionen

- Tag-Clouds in Bezug auf haufig gefundene Worter

- Workflow-Management zur Einbindung verschiede-
ner Beteiligter inklusive Tagging und Near-Real-Time
Alert far Twitter und Blogs

- Toolinterne Zuweisung von Beitragen zu Verantwort-
lichen und Berichtsauswertung/ Statistiken-
Integration von RSS-Feeds

- Individuelles Set-up fur jedes Nutzer-Dashboard
maoglich (auch innerhalb eines Projektes/ Kunden)

- Integration kundeninterner CRM-Daten, z. B. aus
Call-Center o. a.

- Optionen zur qualitativen Weiterverarbeitung der
Beitrage.

NM Incite - My BuzzMetrics

Integration

Import von: eigenem XML-Format, MS Excel, RSS Feeds
Export von: eigenem XML-Format, CSV-Daten, MS
Excel

Eigene API-Schnittstelle. CRM-Daten kénnen einge-
speist und mit Social Media Daten in Ubersichtlichen
Charts dargestellt werden.

Abbildung 47: NM Incite - My Buzzmetrics — anpassbare Benutzeroberflache
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Ansprechpartner

Unternehmenshauptsitz

Deutsche Vertretung

Bestehen
Unternehmen besteht seit 2006. Social Media Monito-
ring seit 2006. In Deutschland angeboten seit 2008.

Angebot
Softwarewerkzeug optional erganzt durch inhaltliche
Beratungsdienstleistungen.

Weitere Angebote
Nur Social Media Monitoring, bei Bedarf aber kombi-
niert mit Webanalyse.

Mitarbeiter

50-500 Mitarbeiter insgesamt, davon fur die Social
Media Losung mehr als 50 Entwickler und 4-10 Mitar-
beiter in Service und Support in Deutschland.

Umsatz im Bereich Social Media Monitoring
1-5 Mio. € Umsatz/ Jahr 2009.
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Radian6

Michael Wachsmuth

Business Development

+49 (0)711 365 502 01
michael.wachsmuth@mindlab.de

Radian6 Technologies Inc.
30 Knowledge Park Dr.
Fredericton NB E3CA 2R2
Kanada
www.radian6.com

Mindlab Solutions GmbH
Marktsplatz 19

D-73728 Esslingen
www.mindlab.de

Lander und Regionen in denen die Social Media

Monitoring L6sung eingesetzt wird

Deutschland, Schweiz, Osterreich, Italien, Frankreich,

Spanien, GroBbritannien, Skandinavien, Benelux, Ost-
europa, USA/ Kanada, Australien, Asien, Stidamerika.

Branchen in denen sich die Social Media Monito-
ring Lésung im Einsatz befindet
Automobilzulieferer, Automobilhersteller, Datenverar-
beitungsindustrie, Dienstleistungswirtschaft, Elektroin-
dustrie/ Mikrosystemtechnik, Finanzen/ Versicherun-
gen, Forschung/ Hochschulen, Gesundheit/ Sozialwe-
sen, Informationstechnologie, Lebensmittel-/ Chemie-
industrie, Medien/Werbung, Pharmaindustrie/ Medizin-
technik, Telekommunikation, Tourismus/ Kultur/ Veran-
stalter, Umwelttechnik, Verbande, Verbrauchs-/ Kon-
sumguter, Verwaltung.



Referenzkunden

Auswahl der kanadischen Hauptzentrale: 3M, AMD,
Adobe, Dell, Kodak, Logitech, Microsoft, National
Geographic Channel, NVIDIA, Pepsi, UPS, Xbox.

Typische KundengroBe

Bei Endkunden handelt es sich meist um gréBere Ge-
sellschaften/ Organisationen/ Verbande, typischerweise
auch um weltweit operierende Konzerne oder Organi-
sationen. Agenturkunden haben ganz unterschiedliche
GroBen, jedoch in Ihrem Portfolio typischerweise min-
destens eine gréBere Gesellschaft oder Organisation.

Haufige Anwendungsfelder
Reputationsmanagement, Issues Management, Kri-
senmanagement, Risikomanagement, Trend Analyse,
Influencer Detection, Wettbewerbsbeobachtung,
Marktanalyse, Kampagnen-Monitoring, Produkt- und
Innovationsmanagement.

Typische Anwendungsszenarien

- Tracking aller Posts/ Tweets/ Beitrage weltweit bezo-
gen auf Erwahnungen, Beurteilungen, Bewertungen
der eigenen Produkte, um auf diese Weise Rlck-
schlisse auf die Qualitat der Produkte aus der Sicht
der Verbraucher ziehen zu kénnen. Als Nebenpro-
dukt des Monitorings stellt man systematisch fest,
auf welchen Medientypen schwerpunktmaBig tber
bestimmte Produkte gesprochen wird, um daraus
Marketingstrategien ableiten zu kénnen.

Allgemeine Produktinformationen

Betriebsart
Uber das Internet (SaaS oder dhnliches Modell).

Typische Setupkosten
keine Setupkosten.

Personentage des Kunden fiir Setup 0
Typische monatliche Kosten 500-1.000 €

Typische Mindestvertragslaufzeiten
kleiner als 3 Monate.

Kostenfaktoren

Anzahl der Nutzer, Datenvolumen welches durch die
Nutzung anfallt, Beratungsleistung (technisch), Bera-
tungsleistung (inhaltlich), Unterschiedliche Kosten fur
Telefon-Support einerseits und Email-Support anderer-
seits.

Radian6

- Event-Detection und Issues Management in Bezug
auf Produkte und Dienstleistungen (z. B. im Pharma-
bereich oder Finanzbereich).

- FrUhwarnsystem, welches gezielt nach Mentions
sucht, die eine geschaftsschadigende Wirkung ha-
ben, bezogen auf das Unternehmen oder auf die
Qualitat der von diesem Unternehmen angebotenen
Produkte und Dienstleistungen.

- Tool in Verbindung mit Engagement Console als
unmittelbares Kundendienst-Tool fur den Social Me-
dia Bereich. Kundedienst bearbeitet in Echtzeit so-
wohl gezielte Anfragen als auch zuféllige Mentions
bei denen der Urheber nicht unbedingt erwartet,
vom Kundendienst via Social Media angesprochen
und betreut zu werden. Teilweise werden die Auf-
gaben des Social Media Kundendienstes unmittelbar
von vorhandenen Call-Centern Gbernommen, teil-
weise von gesonderten Abteilungen.

- Eine international tatige soziale Organisation nutzt
das Tool zur Koordinierung der weltweiten internen
Korrespondenz via Social Media und zur Uberwa-
chung externer projektbezogener Mentions als Er-
folgskontrolle fur die eigenen Projekt-Aktivitaten.

Arbeitsprinzip

Die Losung extrahiert so viel Wissen wie moglich au-
tomatisch, eine manuelle Nachkorrektur der Daten
kann zusatzlich gespeichert werden. Es werden auto-
matische Zusammenfassungen und Reports angebo-
ten.

Dashboard

Es gibt eine graphische Prasentation in Form eines
Dashboards. Das Dashboard bietet direkten Zugriff auf
die zugrunde liegenden Daten (Drilldown). Die darge-
stellten Inhalte konnen individuell angepasst werden.
Die Anpassung kann vom Benutzer vorgenommen
werden. Daten und ggf. Dashboards lassen sich Uber
von Radian6 bereit gestellte API-Schnittstellen in beim
Kunden vorhandene Oberflachen einbinden.

Multiuserfunktionen
Es gibt E-Mail-Benachrichtigungen (Alerts) tber beson-
dere Ereignisse. Gleichzeitiger Zugriff von mehreren
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Nutzern ist mdglich. Man kann innerhalb der Losung
Informationen kommentieren und an andere Nutzer
weiterleiten. Die Nutzerverwaltung hinsichtlich der
Sichtbarkeit der Konfigurationen erfolgt durch den
Kunden selbst und hinsichtlich der Einstellung von
User-Rechten durch den Lésungsanbieter nach Vorga-
ben des Kunden: Unterscheidung nach Full-User,
Dashboard-User, Read-Only-User, nach Vorgabe des
Kunden.

Quellen, Suche und Speicherung

Quellenbasis

Eigene Crawler figen neue Quellen automatisch hinzu.
Web- und Blog-Suchmaschinen werden eingesetzt, um
neue Quellen aufzufinden. Spezielle Quellen werden
redaktionell eingepflegt. Der Benutzer kann eigene
Quellen nicht direkt hinzuftgen.

Zugangsbeschrankte Webangebote dirfen via Social
Media Monitoring grundséatzlich nicht erfasst werden
und werden von Radian6 folgerichtig auch nicht er-
fasst. Ausnahme: Der Radian6-Kunde ist gleichzeitig

z. B. Betreiber einer zugangsbeschrankten Facebook-
Gruppe und weist dies gegentiber Radian6 nach: In
diesem Fall besteht die Mdglichkeit, die Facebook-
Gruppe nur far diesen Kunden oder je nach Wunsch
des Kunden auch allgemein zuganglich zu machen.
Radian6 trackt weltweit ca. 150 Millionen Quellen.

Standardquellen

Blogs, Foren, Online Newsseiten, Pressedienste und
Newsaggregatoren, Shopping und Empfehlungsporta-
le, Foto- und Videoportale, Facebook, andere soziale
Netzwerke, Microblogging (z. B. Twitter), Social Book-
marking Dienste, Kommentare (auf Blogs, Newsseiten
und Portalen).

Funktionen im Detail

Analysemoglichkeiten

Auf der Konfigurationsebene mittels einzuschlieBender
und/ oder auszuschlieBender Keywords/ Keywordkom-
binationen, Sprachfilter, Regionenfilter, Media-Type-
Filter, Source-Filter (einzuschlieBende und/ oder auszu-
schlieBende Quellen), Sentiment Subjects, Influencer-
Weightings. Auf der Dashboardebene Méglichkeit der
Auswahl des Suchzeitraums (Realtime oder fixer Zeit-
raum mit Start-/ Enddatum), der Eingabe von Keywords
oder der Auswahl von Keywordgroups, der Auswahl
von Media Types .
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Sprachen der Benutzeroberflache Englisch.

Beratungskonzept

Email-Support, Telefon-Support, Online-Schulung,
Online-Workshops, Workshops bei Mindlab/ Esslingen,
Workshops Inhouse beim Kunden. Inhaltliche Beratung
durch Agenturen.

Deutsche Quellen

Seitdem Radian6 auch auf dem deutschsprachigen
Markt angeboten wird, nimmt die Zahl und die Quali-
tat der deutschsprachigen Quellen - auch aufgrund des
taglichen Feedbacks des D-A-CH - Partners - taglich zu.
Nach aktuellem Stand kann davon ausgegangen wer-
den, dass eine Recherche nach deutschsprachigen
Mentions zu hervorragenden Ergebnissen fihrt. Das
Einpflegen neuer Quellen geschieht innerhalb weniger
Stunden (bei RSS-Feeds) bis zu wenigen Tagen (Foren).

Suchanfragen

Der Benutzer kann jederzeit selbst Suchanfragen erstel-
len. Es kdnnen dabei verschiedene Suchagenten ange-
legt werden.

Speicherung

Daten werden dauerhaft gespeichert (via Download
des Reporting durch den User). Historische Daten sind
standardmaBig bis 30 Tage vor Vertragsbeginn einseh-
bar. Auf Wunsch kann dieser Zeitraum ohne Mehrkos-
ten bis zurlck in das Jahr 2008 erweitert werden.
Volltexte sind verlinkt.

Segmentierung/ Filterung nach zahlreichen Kriterien
wie Keywordgroups, Sprachen, Regionen, Media Ty-
pes, Post Tags, Source Tags, Sentiments. Abbildung
von Trends, Clouds, Influencer-Analysen, vergleichen-
den Analysen zu allen Filterkriterien, sowie des jeweili-
gen River Of News (Liste von Posts/ Tweets/ Beitragen/
Videos/ Bildern) mit unmittelbarem Zugriff auf den
Volltext bzw. die Quelle und der Méglichkeit der Ein-
zel-Bearbeitung im Workflow.



Filterfunktionen

Zeitraum der Veroffentlichung, geographische Ein-
schrankung, Ergebnisse mit bestimmter Relevanz,
AusschlieBen einzelner Quellen, Quellentypen (Blogs,
Newsseiten etc.), Medientypen (Text, Bild, etc.), Spra-
che, Tonalitat, demographische Faktoren, Autoren,
Engagement Level, Classification Level, Post Tags,
Source Tags, Assignment.

Relevanzbewertung

Beitrage werden automatisch mit einer Relevanz verse-
hen. Der Benutzer hat die Mdglichkeit die Relevanz fiir
einzelne Beitrage und Quellen zu beeinflussen. Auto-
matische Abbildung mittels Informationen aus der
Datenquelle (z. B. Follower, Anzahl Kommentare etc.).

Haufigkeitsanalysen

Es kdnnen verschiedene Themen miteinander vergli-
chen werden.

Darstellungsarten: Kuchendiagramme, Balkendia-
gramme, Trendkurven (mit der Moglichkeit, in die
Ergebnisse flr einzelne Tage hineinzudrillen), Conver-
sation Clouds (mit der Moglichkeit, in die Ergebnisse
fir einzelne Schlusselbegriffe hineinzudrillen), Tabellen
(bei der Influenceranalyse).

Radian6

Demographie- und Profiling-Analysen

Die Losung kann personenbezogene Daten aus Beitra-
gen extrahieren. Diese kdnnen innerhalb der Lésung
von Hand erweitert/ korrigiert werden. Es kénnen
Profile einzelner Autoren angelegt werden.
Darstellungsarten: Profile und/ oder Social Profile eines
Autors als Liste von Daten und gesicherten und/ oder
moglichen Vernetzungen.

Tonalitatsanalyse

Steht nur fur die Recherche nach englischsprachigen
Mentions zur Verfigung und dient der Vorbereitung
einer Sentiment-Analyse.

Weitere Funktionen

Erkennung von geographischen Bezeichnungen und
Organisationsnamen, Keyword Extraction, Tag-Clouds
in Bezug auf haufig gefundene Woérter.

Integration

Import von: RSS Feeds

Export von: eigenem XML-Format, CSV-Daten, MS
Excel, SOAP oder REST Webservices

API-Schnittstellen zur Einbindung von Radian6 in belie-
bige vorhandene Oberflache/ Systeme. Auf diesem
Wege Datenexport bzgl. bestimmter Reports oder
Rohdatenexport bzgl. bestimmter Konfiguration mit
der Mdglichkeit, die Reports in der Kunden-Oberflache
ZuU generieren.

Abbildung 48: Radian6 — River of News, Workflow Ansicht
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Ansprechpartner

Unternehmenshauptsitz

Bestehen
Unternehmen besteht seit 2006. Social Media Monito-
ring seit 2007. In Deutschland angeboten seit 2007.

Angebot

Reines Softwarewerkzeug, Softwarewerkzeug optional
erganzt durch inhaltliche Beratungsdienstleistungen,
Full Service Social Media Lésung.

Weitere Angebote

Open-Source Produkte fir Data Mining, Text Mining,
Web Mining, Predictive Analytics, Business Intelligence,
Netzwerkanalyse: RapidMiner (Desktop), RapidAnaly-
tics (Server), RapidNet (Netzwerkanalysen).

Mitarbeiter

10-50 Mitarbeiter insgesamt, davon fur die Social
Media Losung 4-10 Entwickler und bis 3 Mitarbeiter in
Service und Support in Deutschland.

Umsatz im Bereich Social Media Monitoring

Bis zu 100.000 € Umsatz/ Jahr 2009. Die Losungen im
Bereich Social Media Monitoring erwirtschaften damit
ca. 10% des Gesamtumsatzes des Unternehmens. Von
den Umsatzen mit Losungen im Bereich Social Media
Monitoring wurden ca. 50% mit Kunden in Deutsch-
land und ca. 50% mit Kunden im Ausland erzielt.
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RapidSentilyzer

Ralf Klinkenberg

Chief Business Development Officer (CBDO)
+49 (0)231 425 786 -90 oder -92
sales@rapid-i.com

Rapid-I GmbH
Stockumer StraBe 475
44227 Dortmund
Deutschland
www.rapid-i.com

Lander und Regionen in denen die Social Media

Monitoring Losung eingesetzt wird

Deutschland, Schweiz, Osterreich, Italien, Frankreich,

Spanien, GroBbritannien, Skandinavien, Benelux, Ost-
europa, USA/ Kanada, Australien, Asien, Stidamerika.

Branchen in denen sich die Social Media Monito-
ring Lésung im Einsatz befindet
Automobilhersteller, Elektroindustrie/ Mikrosystem-
technik, Energie-/ Wasserversorgung/ Abfall, For-
schung/ Hochschulen, Immobilienwirtschaft/ Woh-
nungswesen, Medien/ Werbung, Pharmaindustrie/
Medizintechnik, Telekommunikation, Tourismus/ Kul-
tur/ Veranstalter, Verbrauchs-/ Konsumgdter, Hotels.

Referenzkunden

GfK (Gesellschaft fur Konsumforschung), Schober
Information Group, AFO Marketing, Sanofi-Aventis, T-
Mobile International, PepsiCo, moxie interactive, maan-
to, iSentiment.

Typische KundengroBe
Keine typische KundengréBe, von 1 bis tber 100.000
Mitarbeiter je nach Projekt.



Haufige Anwendungsfelder
Reputationsmanagement, Issues Management, Kri-
senmanagement, Risikomanagement, Event Detection,
Trend Analyse, Influencer Detection, Customer Relati-
onship Management, Wettbewerbsbeobachtung,
Marktanalyse, Kampagnen-Monitoring.

Allgemeine Produktinformationen

Betriebsart
Uber das Internet (SaaS oder &hnliches Modell).

Typische Setupkosten keine Setupkosten.
Personentage des Kunden fiir Setup keine.
Typische monatliche Kosten 2.000-5.000 €
Typische Mindestvertragslaufzeiten 6-12 Monate

Kostenfaktoren

Anzahl der Suchanfragen, Beratungsleistung (tech-
nisch), Beratungsleistung (inhaltlich), Gber den Stan-
dard hinaus gehender zusatzlicher Set-Up-Aufwand fur
spezielle auf Kundenwunsch zu beobachtende Quellen,
Aufwand fur System-Anpassungen, Anzahl Sprachen,
Anzahl Lander/ Regionen/ Kontinente, Anzahl zu beo-
bachtender Marken/ Unternehmen/ Suchbegriffe/
Parteien/ Personen. Der Preis hangt nicht von der An-
zahl der Nutzer des Systems ab.

Arbeitsprinzip

Die Lésung extrahiert so viel Wissen wie méglich au-
tomatisch, eine manuelle Nachkorrektur dieser Daten
ist nicht vorgesehen. Es werden automatische Zusam-
menfassungen und Reports angeboten.

RapidSentilyzer

Typische Anwendungsszenarien

- Brand Monitoring bzgl. des Unternehmens und sei-
ner Marken (Opinion Mining, Sentiment Analysis,
Stimmungsanalyse)

- Competitive Intelligence und Market Intelligence
(Wettbewerbs- und Marktbeobachtung)

- Customer Insight, Marketing Campaign Controlling
and Optimization

- Offentlichkeits- und Pressearbeit

- Real-Time Market Insight.

Dashboard

Es gibt eine graphische Prasentation in Form eines
Dashboards. Das Dashboard bietet direkten Zugriff auf
die zugrunde liegenden Daten (Drilldown). Die darge-
stellten Inhalte kédnnen individuell angepasst werden.
Das Dashboard kann (teilweise) auch auf anderen
Interseiten eingebunden werden (Tabellen und Dia-
gramme Uber Web Services).

Multiuserfunktionen

Es gibt E-Mail-Benachrichtigungen (Alerts) Gber beson-
dere Ereignisse. Gleichzeitiger Zugriff von mehreren
Nutzern ist moglich. Die Nutzerverwaltung erfolgt
durch den Losungsbetreiber (Anbieter).

Sprachen der Benutzeroberflache
Deutsch, Englisch und weitere Sprachen auf Nachfra-

ge.

Beratungskonzept

Rapid-I berat zu gewinnbringenden Einsatzbereichen
von RapidSentilyzer, bei der Erstellung der Suchanfra-
gen fur die zu beobachtenden Marken oder Themen,
beim Auffinden von Suchwértern oder auszuschlie-
Benden Wortern, bei der Systemeinfihrung und bei
der Interpretation der Ergebnisse. Dariiber hinaus
bietet Rapid-I Beratung, Training, Software, Software
as a Service (SaaS), Web Services und Full Service Web
Portale bis zum Outsourcing kompletter Datenanaly-
sen.
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Quellen, Suche und Speicherung

Quellenbasis

Der Kunde kann den Standardquellen zusatzliche Quel-
len hinzufugen. Eigene Crawler fiigen neue Quellen
automatisch hinzu. Web- und Blog-Suchmaschinen
werden eingesetzt, um neue Quellen aufzufinden.
Spezielle Quellen werden redaktionell eingepflegt.

Der Benutzer kann eigene Quellen nicht direkt hinzu-
flgen: Zusatzliche externe oder unternehmensinterne
Quellen werden von Rapid-I in Absprache mit dem
Kunden hinzugeflgt. Bei Bedarf kann Rapid-I hierfur
auch generische Schnittstellen anbieten (z. B. Web
Services oder Web Formulare).

Zugangsbeschrankte Webangebote werden nur in
Einzelfallen in Absprache mit dem Kunden einbezogen.
Dies gehort nicht zum Standardumfang der Losung
und bedeutet zusatzliche Aufwande und Kosten.

Standardquellen

Blogs, Foren, Online Newsseiten, Pressedienste und
Newsaggregatoren, beliebige Internetseiten (HTML),
Shopping und Empfehlungsportale, Microblogging (z.
B. Twitter), Kommentare (auf Blogs, Newsseiten und
Portalen).

Funktionen im Detail

Analysemdglichkeiten

Ergebnisse kdnnen insgesamt aggregiert und unter-
schieden werden nach: Marke/ Unternehmen/ Partei/
Person/ Suchbegriff, nach Stimmung (positiv/ negativ/
neutral), sowie Uber die Zeit und nach Sprache etc.
angezeigt werden. Neben aggregierten Statistiken
kann auch auf einzelne Beitrage zugegriffen werden.

Filterfunktionen

Zeitraum der Veroffentlichung, Ergebnisse mit be-
stimmter Relevanz, AusschlieBen einzelner Quellen,
Quellentypen (Blogs, Newsseiten etc.), Sprache, Tonali-
tat.

Relevanzbewertung

Beitrdge werden automatisch mit einer Relevanz verse-
hen. Es werden eigene Algorithmen verwendet. Rele-
vanzschwellwerte kénnen in Absprache verandert
werden.
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Deutsche Quellen

Die Anpassung an einzelne Sprachraume (derzeit
Deutsch, Englisch und Franzésisch — weitere 100 Spra-
chen technisch moglich), Quellen, Branchen (z. B.
Pharma) und/ oder zu beobachtende Produkte (z. B.
Automarken, Mobiltelefone, Consumer Electronics
Artikel, Hotels, Waschmittel oder Wéarmepumpen)
erfolgt in Absprache mit dem Kunden beim Aufsetzen
des Systems.

Suchanfragen

Suchanfragen kénnen nur auf Anfrage in Zusammen-
arbeit mit einem Berater erstellt werden.

Es kdnnen dabei verschiedene Suchagenten angelegt
werden. Die Ergebnisse mehrerer Suchagenten kénnen
parallel angezeigt und verglichen werden. Die Such-
agenten werden in Absprache zwischen Rapid-I und
dem Kunden von Rapid-| eingerichtet.

Speicherung

Die von den Crawlern aufgesammelten Inhalte werden
bisher dauerhaft gespeichert, wenn nichts anderes
vereinbart ist. Dadurch sind auch Betrachtungen tber
die Zeit moglich (Trends, Historie, etc.).

Es sind nur Auszliige/ Zusammenfassungen der Beitrdge
einsehbar, jedoch wird ein Link zum Originalbeitrag
angeboten.

Haufigkeitsanalysen

Es kdnnen verschiedene Themen miteinander vergli-
chen werden.

Darstellungsarten: Haufigkeiten als absolute Anzahlen
und relative Anteile, nach Nachrichtenaufkommen
insgesamt, nach Suchbegriff/ Marke/ Unternehmen/
Produktgruppe/ Partei/ Personen (je nach Vereinba-
rung), nach Stimmung (positiv/ negativ/ neutral), nach
Quelle, Gber die Zeit, nach Stimmungsstarke, nach
positivste/ negativste Texte und Top-Stimmungs-
Themen-Indikatoren (Begriffe mit starkster positiver/
negativer Stimmungsindikation). Sowie nach Quellen-
und Zeitfilter (in Kurze verfugbar). Vorhersage der
Stimmung fur einzelne Texte moglich mittels Web
Services. Buzz Statistics liefern die Menge und die
Quellen der Informationen.

Demographie- und Profiling-Analysen
Nicht vorhanden.



Tonalitatsanalyse

Bestimmung der Tonalitat derzeit fiir Deutsch, Eng-
lisch, Franzosisch, Spanisch, sowie nach Absprache fur
Uber 100 Sprachen technisch maoglich.

Die Tonalitat wird automatisch anhand eigener Algo-
rithmen bestimmt. 90% der deutschen Beitrage wer-
den korrekt positiv/ negativ eingestuft.

Je nach Themengebiet und Zielgruppe kénnen Phrasen
und Worter verschieden gewichtet werden. Der Algo-
rithmus kann anhand von Korrekturen trainiert werden
(maschinelle Lernverfahren).

Es werden standardmaBig folgende Tonalitaten unter-
schieden: positiv, negativ, neutral. Nach Absprache
und gegen Aufpreis auch feinere Abstufung moglich.
Ohne Aufpreis bietet RapidSentilyzer aktuelle beson-
ders positive und negative Texte und Begriffe mit be-
sonders positiver bzw. negativer Indikation. Sentiment
Statistics bieten aggregierte Information tber die
Stimmung am Markt, Sentiment History zeigt die Ent-
wicklung der Stimmung im Laufe der Zeit. Sentiment
Insight bietet detaillierte Informationen Uber die Grin-
de und die Quellen bestimmter Stimmungen und Mei-
nungen (Meinungsmacher).

RapidSentilyzer

Weitere Funktionen

Keyword Extraction sowie Tag-Clouds in Bezug auf
haufig gefundene Wérter - besonders stimmungsrele-
vante Wérter (Indikatoren fir positive/ negative Stim-
mung automatisch extrahiert und sortiert nach Indika-
tionsstarke).

Integration

Im- und Export von: eigenem XML-Format, CSV-Daten,

MS Excel, RSS Feeds, SOAP oder REST Webservices

Eine Integration ist nach Absprache méglich via:

- Web Service (SOAP, REST, XML)

- Portlet (z. B. Integration von Ergbnis-Diagrammen
und Graphiken in eigene Reports und Web-Seiten).

- Auch eine Integration in eigene Software- oder Web-
Angebote fiir Dritte (OEM Lizensierung) ist moglich
via Java-API, Web Service, Portlets und/ oder Com-
mand Line.

Development/Car Brands

Shimmang
Stimmung
Quelen

positiv

Megativste akivelle Posts

Diatum | Titel
041010 16:58 | Gepfetferte Attacken und SAirbaodiehe

041010 16:45 | Kira Brasil Mexikanische Macht und Sonntag
041010 16:41 "Dem Stern geht's out"
04401016:37 | Bei Unfall mit Kleinbus sterben zwei Menschen

Walumen Wy A (o B iy Mercedes @y Woha iy Lexus

2,017 of 25,477
7.02% of 100%

Trend

— negativ — positiv
1,500
1,0004 || I“ | ‘
Positivste akiuelle Posts
Diatum | Titel
~ 0410101700 | Erster Lkwy von Mercedes-Benz und Kamaz roltt vom Band ~

0440101701 | Audi TT RS With S-tronic Transmission | Motorward
0410101700  Mercedes, BMYY set to close gap with Lexus in luxury auto sales
04.101017:00 Coup double pour 'Evogque

041010 16:34
041010 16:34
04401016:34

Autozindler-Prozess endet erneut mit Freispruch
B Ser, Ber, Ter und Rolls-Royce Phantom: Rickruf — autobild e
BhAA Ser, Ber, Ter und Rolls-Royce Phantom: Rluckruf — autobild de

04.101018:59 @ & & Szafnauer on Force Indis's zeason
041010 16:55 | Man owwes Half & Million in Chilel Support
041010 16:54  Mew Mercedes-Benz CLC 160 BlusEFFICIENCY Sport Review

Abbildung 49: RapidSentilyzer — Dashboard zur Stimmungsanalyse verschiedener Automarken
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Ansprechpartner

Unternehmenshauptsitz

Bestehen
Unternehmen besteht seit 2006 und bietet Social Me-
dia Monitoring seit 2007 in Deutschland an.

Angebot
Full Service Social Media Lésung.

Weitere Angebote

Social Media Analyse, Social Media Marketing, Social
Media Consulting, Social CRM, Social Media PR, Social
Media Business Intelligence.

Mitarbeiter

11-50 Mitarbeiter insgesamt, davon fir die Social
Media Losung 4-10 Entwickler und 4-10 Mitarbeiter in
Service und Support in Deutschland.

Umsatz im Bereich Social Media Monitoring
1-5 Mio. € Umsatz in Deutschland im Jahr.

Lander und Regionen in denen die Social Media
Monitoring Losung eingesetzt wird:
Deutschland, Schweiz, Osterreich, Italien, Frankreich,
Spanien, GroBbritannien, Skandinavien, Benelux
Ausweitung der Sprachrdume jederzeit moglich.
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VICO Social Media Monitoring

Wojtek Misiewicz

Social Media Consultant

+49 (0)711 787829-26
wojtek.misiewicz@vico-research.com

VICO Research & Consulting GmbH
Friedrich-List-StraBe 46

70771 Leinfelden-Echterdingen
Deutschland
WWW.Vico-research.com

Branchen in denen sich die Social Media Losung
im Einsatz befindet

Automobilzulieferer, Automobilhersteller, Datenverar-
beitungsindustrie, Elektroindustrie/ Mikrosystemtech-
nik, Energie-/ Wasserversorgung/ Abfall, Finanzen/
Versicherungen, Forschung/ Hochschulen, Gesundheit/
Sozialwesen, Immobilienwirtschaft/ Wohnungswesen,
Informationstechnologie, Lebensmittel-/ Chemieindust-
rie, Medien/ Werbung, Papier/ Verlag/ Druck, Pharma-
industrie/ Medizintechnik, Telekommunikation.

Referenzkunden
Symantec EMEA, EnBW, LG Electronics Deutschland,
Electronic Arts Deutschland.

Typische KundengroBe
Mittelstand bis DAX-notierte Unternehmen, von natio-
nal bis international ausgerichtete Unternehmen.

Haufige Anwendungsfelder
Reputationsmanagement, Krisenmanagement, Trend
Analyse, Influencer Detection, Customer Relationship
Management, Wettbewerbsbeobachtung, Marktanaly-
se, Kampagnen-Monitoring.



VICO Social Media Monitoring

Abbildung 50: VICO Social Media Monitoring - Dashboard

Allgemeine Produktinformationen

Betriebsart
Uber das Internet (SaaS oder dhnliches Modell).

Typische Setupkosten 5.000-10.000 €
Personentage des Kunden fiir Setup 5

Typische monatliche Kosten 1.000-2.000 €
Typische Mindestvertragslaufzeiten 12-24 Monate
Kostenfaktoren

Anzahl der Untersuchungsgegenstande, Anzahl der
verwendeten Quellen, Umfang der genutzten Funktio-

nen und Module, Beratungsleistung (technisch und
inhaltlich).

Arbeitsprinzip

Die Losung extrahiert so viel Wissen wie mdglich au-
tomatisch, eine manuelle Nachkorrektur der Daten
kann zusatzlich gespeichert werden. Es werden auto-
matische Zusammenfassungen und Reports angebo-
ten.

Dashboard

Das Dashboard bietet direkten Zugriff auf die zugrunde
liegenden Daten (Drilldown). Die VICO-Loésung ist meist
kundenspezifisch und kann auf Wunsch angepasst
werden, so dass auch eine Integration in andere Inter-
netseiten denkbar ist. Teilweise sind auch Anpassun-
gen am Dashboard durch den Benutzer méglich (indi-
viduelle Sichten).
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Multiuserfunktionen

Es gibt E-Mail-Benachrichtigungen (Alerts) Uber beson-
dere Ereignisse. Gleichzeitiger Zugriff von mehreren
Nutzern ist moglich. Die Nutzerverwaltung erfolgt
durch den Lésungsbetreiber (Anbieter). Man kann
innerhalb der Lésung Informationen kommentieren
und an andere Nutzer weiterleiten.

Sprachen der Benutzeroberflache
Deutsch und Englisch.

Beratungskonzept

Es erfolgt eine umfassende Beratung. Sie beginnt bei
der Erstanalyse der Kommunikation fur den Kunden
und bei der Erdrterung, ob eine Social Media Monito-
ring-Losung fur den Kunden zielfthrend erscheint. Bei
Beauftragung eines Monitorings werden gemeinsam
mit dem Kunden mégliche Anwendungsszenarien
durchgespielt, notwendige Funktionalitdten abgeleitet
und das semantische Training der Untersuchungsge-
genstande und Themen wird von geschulten Compu-
terlinguisten umgesetzt. Im Anschluss flieBen die Er-
gebnisse des Monitorings in Handlungsempfehlungen,
Strategien und Beratungskonzepte ein.

Abbildung 51: VICO Social Media Monitoring - Freitextsuche

Quellen, Suche und Speicherung

Quellenbasis

Der Kunde kann den Standardquellen zusatzliche Quel-
len hinzufligen. Neue, weitere Quellen werden nach
Absprache durch VICO integriert. Eigene Crawler fu-
gen neue Quellen automatisch hinzu. Ohne Erlaubnis
des Betreibers erfolgt kein Zugriff auf zugangsbe-
schrankte Webangebote.
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Standardquellen

Blogs, Foren, Online Newsseiten, Shopping und Emp-
fehlungsportale, Foto- und Videoportale, Facebook,
Microblogging (z. B. Twitter), sowie Kommentare (auf
Blogs, Newsseiten und Portalen).




Deutsche Quellen

Sehr hohe Abdeckung des deutschen Marktes. Blogs,
News, Twitter, YouTube, Bewertungsportale werden
taglich nach neuen Beitrdgen durchsucht. Bei Foren
wird fur den Kunden ein relevantes Foren-Set definiert.
Das Foren-Set wird in Absprache mit dem Kunden in
einem zu definierenden Rhythmus aktualisiert (in der
Regel monatlich). Das Foren-Set an sich wird taglich
abgesucht.

Funktionen im Detail

Analysemdéglichkeiten

Benutzer des Systems haben die Méglichkeit folgender
Filterung der Ergebnisse: Untersuchungsgegenstand
(Marke, Produkt, Produktgruppe u. &.), Thema (bspw.
Preis oder Qualitat), Datenzeitraum, Quellenart,
Sprachraum, Datenzeitpunkt, Tonalitat, Statistiken,
Top-Themen, Top-Quellen, Top-User.

Filterfunktionen

Zeitraum der Veroffentlichung, geographische Ein-
schrankung, Ergebnisse mit bestimmter Relevanz,
Quellentypen (Blogs, Newsseiten etc.), Sprache, Tonali-
tat, Autoren, einzelne Quellen.

Relevanzbewertung

Beitrage werden automatisch mit einer Relevanz verse-
hen dazu werden Dienste und Daten von Drittanbie-
tern einbezogen. Der Benutzer hat die Mdglichkeit die
Relevanz fir einzelne Beitrdge und Quellen zu beein-
flussen.

Haufigkeitsanalysen
Es kdnnen verschiedene Themen miteinander vergli-
chen werden. Darstellungsarten: Zeitverlauf, Balken-
und Kuchendiagramm.

Demographie- und Profiling-Analysen

Die Losung kann personenbezogene Daten aus Beitra-
gen extrahieren. Es kdnnen Profile einzelner Autoren
angelegt werden.

Darstellungsarten: Im Bereich Meta-Daten bei den
Originalbeitragen wird der Username, das Datum des
Beitrages und zudem ein Link zur Quelle und ein Link
zur Diskussion hinterlegt. Weitere Daten werden nicht
erhoben, da keine validen und sicheren Aussagen zu
treffen sind. Daher ist die Wichtigkeit der Erhebung
solcher Daten zwar als hilfreich einzustufen, allerdings

VICO Social Media Monitoring

Suchanfragen

Suchanfragen kénnen nur auf Anfrage in Zusammen-
arbeit mit einem Berater erstellt werden, um die Quali-
tat der Ergebnisse zu gewahrleisten. Es kénnen dabei
verschiedene Suchagenten angelegt werden. Zudem
besteht jederzeit die Maglichkeit der Freitextsuche.

Speicherung

Daten werden unbegrenzt im System gespeichert.
Alle Beitrage sind innerhalb der Lésung vollstandig
einsehbar (ggf. aufbereitet).

die tatsdchliche Aussagekraft dieser Ergebnisse zu
hinterfragen.

Tonalitatsanalyse

Bestimmung der Tonalitat fir Deutsch, Englisch, Fran-
z6sisch, Spanisch, Schwedisch, Niederldandisch.

Zur automatischen Ermittlung werden Dienste anderer
Anbieter (SPSS Clementine/ TEMIS) eingesetzt. Diese
werden stets an die Produktbereiche und an die Spra-
che der User angepasst. 75% der deutschen Beitrdge
werden korrekt positiv/ negativ eingestuft. Je nach
Themengebiet und Zielgruppe kénnen Phrasen und
Worter verschieden gewichtet werden. Der Algorith-
mus kann anhand von Korrekturen trainiert werden.
Es konnen folgende Tonalitaten unterschieden werden:
positiv, negativ, mixed und neutral. Darstellung tber
Kuchendiagramm und Zeitverlauf.

Weitere Funktionen

Tag-Clouds in Bezug auf haufig gefundene Worter,
Assoziationsgraphen zur Darstellung von Beziehungen
zwischen Wortern.

Automatische Themen und Imageanalyse mit Hilfe
einer Adjektiv-Tagcloud, manuelle und automatische
Zielgruppenanalyse, automatische Identifikation der
Top-Quellen und Top-User, Meinungsfuhreridentifika-
tion, Tracking von Wikipedia, Link- und Reichweiten-
analyse.

Integration

Im- und Export von: eigenem XML-Format, CSV-Daten
und RSS Feeds. AuBerdem Export von MS Excel.
Interne Kundendaten kénnen in das Dashboard integ-
riert und zusatzlich ausgewertet werden (Business
Intelligence).
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4 ProduktUbersicht

Ansprechpartner

Unternehmenshauptsitz

Deutsche Vertretung

Bestehen

Unternehmen besteht seit 2005. Social Media Monito-
ring seit 2005. In Deutschland angeboten seit Septem-
ber 2010 mit neuer Losung.

Angebot

Reines Softwarewerkzeug, Softwarewerkzeug optional
erganzt durch inhaltliche Beratungsdienstleistungen,
Full Service Social Media Lésung.

Weitere Angebote

- Web Analytics Consulting & Implementierung
- Website Optimierung

- Medienbeobachtung von Websites.

Mitarbeiter

50-500 Mitarbeiter insgesamt, davon fur die Social
Media Lésung 20-50 Entwickler und bis 3 Mitarbeiter
in Service und Support in Deutschland.

Umsatz im Bereich Social Media Monitoring
mehr als 5 Mio. € Umsatz/ Jahr 2009.
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Visible Intelligence

Sven Meyer
Managing Director
+49 (0)40 209 330 641

sven.meyer@adversitement.de

Visible Technologies

3535 Factoria Boulevard, Suite 400
Bellevue WA98006

USA
www.VisibleTechnologies.com

Adversitement Deutschland
Postfach 760104
D-22051 Hamburg

www.adversitement.de

Lander und Regionen in denen die Social Media
Monitoring Losung eingesetzt wird

Deutschland, Italien, GroBbritannien, USA/ Kanada,
Australien, Asien etc. weltweit in 52 Sprachen.

Branchen in denen sich die Social Media Monito-
ring Lésung im Einsatz befindet
Automobilzulieferer, Automobilhersteller, Biotechnolo-
gie, Datenverarbeitungsindustrie, Dienstleistungswirt-
schaft, Elektroindustrie/ Mikrosystemtechnik, Energie-/
Wasserversorgung/ Abfall, Finanzen/ Versicherungen,
Forschung/ Hochschulen, Gesundheit/ Sozialwesen,
Informationstechnologie, Integrationsdienstleistungen,
Lebensmittel-/ Chemieindustrie, Logistik/ Verkehrs-
technik, Maschinen-/ Anlagenbau, Medien/ Werbung,
Papier/ Verlag/ Druck, Pharmaindustrie/ Medizintech-
nik, Technischer Handel, Telekommunikation, Textilin-
dustrie, Tourismus/ Kultur/ Veranstalter, Verbande,
Verbrauchs-/ Konsumguter, 6ffentliche Verwaltung.

Referenzkunden
Microsoft, Xerox, Autodesk, News International.



Typische KundengroBe
Global Fortune 2000

Haufige Anwendungsfelder
Reputationsmanagement, Issues Management, Kri-
senmanagement, Risikomanagement, Event Detection,
Trend Analyse, Influencer Detection, Customer Relati-
onship Management, Wettbewerbsbeobachtung,
Marktanalyse, Kampagnen-Monitoring, Brand Monito-
ring, Produkt- und Innovationsmanagement.

Typische Anwendungsszenarien

- Beobachtung der weltweiten Social-Media-
Landschaft, Blogs, Foren, Message Boards, Online
News, Micro-Blogs, Social-Networks, Communities,

Allgemeine Produktinformationen

Betriebsart
Uber das Internet (SaaS oder dhnliches Modell).

Typische Setupkosten 500-2.000 €
Personentage des Kunden fiir Setup 2
Typische monatliche Kosten 2.000-5.000 €

Typische Mindestvertragslaufzeiten
3 Monate

Kostenfaktoren

Anzahl der Nutzer, Anzahl der Suchanfragen, Umfang
der genutzten Funktionen und Module, Beratungsleis-
tung (technisch), Beratungsleistung (inhaltlich), Analy-
sezeitraum (>6 Monate), Art der gelieferten Reports.

Arbeitsprinzip

Die Losung extrahiert so viel Wissen wie moglich au-
tomatisch, eine manuelle Nachkorrektur der Daten
kann zusatzlich gespeichert werden. Es werden auto-
matische Zusammenfassungen und Reports angebo-
ten. Weitere Reports werden aufgrund der von der
Software erhobenen Daten vom Menschen (Anbieter)
erstellt.

Dashboard

Es gibt eine graphische Prasentation in Form eines
Dashboards. Das Dashboard bietet direkten Zugriff auf
die zugrunde liegenden Daten (Drilldown). Die darge-
stellten Inhalte kénnen individuell angepasst werden.
Die Anpassung kann vom Benutzer vorgenommen
werden. Das Dashboard kann (teilweise) auch auf
anderen Interseiten eingebunden werden.

Visible Intelligence

Bewertungswebsites, Wikis, Video-Websites und
kundenspezifischen RSS-Feeds - in 52 Sprachen.

- Gleichzeitig kdnnen verschiedenste Websites und
Autoren auf unterschiedliche Weise beobachtet
werden, um Erkenntnisse bzgl. der Entwicklung der
Inhalte, der Stimmung hinsichtlich der Marke, den
Produkten, Mitbewerbern, Meinungsfihrern, aktuel-
len Themen und moglichen Krisen verfolgen und
umgehend darauf reagieren zu kénnen.

- ldentifikation von Trends

- Genaue Analyse durch real-time Segmentierung und
weitreichende Filter- und Suchmaéglichkeiten, um die
Ursachen bestimmter Stimmungen, Themen, Trends
und Reaktionen herausfinden zu kénnen.

Multiuserfunktionen

Es gibt E-Mail-Benachrichtigungen (Alerts) Gber beson-
dere Ereignisse. Gleichzeitiger Zugriff von mehreren
Nutzern ist moglich. Die Nutzerverwaltung erfolgt tber
einen Administrator beim Kunden oder durch den
Losungsbetreiber (Anbieter).

Sprachen der Benutzeroberflache
Englisch, Deutsch und weitere Sprachen in 2011.

Beratungskonzept

Consulting und Support im Bereich Implementierung,
Business Anforderungen, Account Management, Ana-
lyst Services, technischer Support, Reporterstellung und
-interpretation, Beratung bzgl. MaBnahmen in der
Kommunikation.

Visible Technologies setzt eine leistungsfahige, extrem
skalierbare Server-Infrastruktur ein, um Daten im Tera-
Byte-Bereich aus den verschiedensten Quellen im Inter-
net zu sammeln, diese mit Hilfe von langjahrig entwi-
ckelten Algorithmen zu verarbeiten und dann jeden
einzelnen Textbeitrag hinsichtlich der Stimmung zu
bewerten. Die Bewertung erfolgt im ersten Schritt
vollautomatisch auf Basis von Millionen Textbetragen,
die von Social-Media-Experten einzeln bewertet wur-
den (im Englischen z. B. 11 Millionen), die dann in
einem nachfolgenden Schritt nochmals manuell verfei-
nert werden kénnen. Mit Hilfe der leistungsfahigen
Technologie-Plattform und den fortschrittlichen Bewer-
tungsalgorithmen ist es moglich die immer schneller
wachsenden Datenmengen extrem schnell und den-
noch mit hoher Genauigkeit zu verarbeiten, um daraus
einen realitdtsnahen Einblick in die Social-Media-
Landschaft zu gewinnen und so Geschéftsrelevante
Entscheidungen ableiten zu kénnen.
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4 ProduktUbersicht

Quellen, Suche und Speicherung

Quellenbasis

Der Kunde kann den Standardquellen zusatzliche Quel-
len hinzufugen. Eigene Crawler fiigen neue Quellen
automatisch hinzu. Web- und Blog-Suchmaschinen
werden eingesetzt, um neue Quellen aufzufinden.
Spezielle Quellen werden redaktionell eingepflegt.
Zusatzlich werden externe Daten eingekauft und ent-
sprechend derer Aktualisierungsfrequenz importiert.
AuBerdem kann der Kunde weitere Quellen selbst
hinzufigen oder dies als Dienstleitung vornehmen
lassen.

Wird ein Benutzername und ein Passwort zur Verfu-
gung gestellt, so kénnen die Crawler auch zugangsbe-
schrénkte Angebote durchsuchen.

Standardquellen

Blogs, Foren, Online Newsseiten, Pressedienste und
Newsaggregatoren, beliebige Internetseiten (HTML),
Shopping und Empfehlungsportale, Foto- und Video-
portale, Facebook, andere soziale Netzwerke, Mic-
roblogging (z. B. Twitter), Social Bookmarking Dienste,
Kommentare (auf Blogs, Newsseiten und Portalen).

Deutsche Quellen

Deutsche Quellen werden ebenfalls automatisch, den
Kundenanforderungen entsprechend identifiziert und
hinzugeflgt.

Suchanfragen

Suchanfragen kénnen nur auf Anfrage in Zusammen-
arbeit mit einem Berater erstellt werden. Es kénnen
dabei verschiedene Suchagenten angelegt werden.
Mehrere Crawler & Spider fragen die verschiedenen
Informationsquellen gleichzeitig ab.

Speicherung

Alle Daten werden solange gespeichert wie der Ac-
count besteht, optional auch ruckwirkend (bevor die
Nutzung des Systems gestartet wurde, auf Wunsch
weiter als 6 Monate zurlck, bis 2005).

Auszlge/ Zusammenfassungen der Beitrage mit Link
zum Originalbeitrag im Original-Kontext (Diskussi-
onsthread) maoglich.

Abbildung 52: Visible Intelligence - Dashboard
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Funktionen im Detail

Analysemdéglichkeiten

Folgende Filterkriterien kénnen Gber das Web-Interface
interaktiv definiert werden:

- Datumsbereich

- Verfasser

- Stimmung

- Keywords (vorhanden, nicht vorhanden)
- Titel

- Thema des Beitrages

- Medientyp

- Website/ Domain

- Sprache.

Filterfunktionen

Zeitraum der Veroffentlichung, Ergebnisse mit be-
stimmter Relevanz, AusschlieBen einzelner Quellen,
Quellentypen (Blogs, Newsseiten etc.), Medientypen
(Text, Bild, etc.), Sprache, Tonalitat, Autoren.

Relevanzbewertung

Beitrage werden automatisch oder manuell mit einer
Relevanz versehen. Es werden eigene Algorithmen
verwendet und Dienste und Daten von Drittanbietern
einbezogen. Der Benutzer hat die Méglichkeit die
Relevanz fir einzelne Beitrdge und Quellen zu beein-
flussen.

Haufigkeitsanalysen

Vorhanden. Es kdnnen verschiedene Themen mitein-
ander verglichen werden.

Darstellungsarten: Die Haufigkeits- und zeitlichen
Analysen kénnen in ca. 30 verschiedenen Darstellungs-
arten graphisch dargestellt werden.

Visible Intelligence

Demographie- und Profiling-Analysen

Es konnen Profile einzelner Autoren manuell angelegt
werden, eine automatische Erfassung ist moglich,
wenn die Autoren ihre Daten 6ffentlich zur Verfliigung
stellen.

Tonalitatsanalyse

Bestimmung der Tonalitat fir Deutsch, Englisch, Fran-
z6sisch, Spanisch, sowie Chinesisch und weitere Spra-
chenin 2011.

Die Tonalitat wird automatisch anhand eigener Algo-
rithmen bestimmt. Die automatisch ermittelte Tonalitat
kann durch den Menschen angepasst werden.

Der Algorithmus wird standig verbessert, kann aber
nicht spezifisch angepasst werden. Der Algorithmus
kann anhand von Korrekturen trainiert werden. Es
kénnen folgende Tonalitaten unterschieden werden:
positiv, negativ, neutral, mixed z. B. Darstellung im
Tortendiagramm, Graph der zeitlichen Entwicklung
(zusammengefasst pro Tag, Woche, Monat, Quartal
und Jahr).

Weitere Funktionen

- Tag-Clouds werden automatisch erstellt und kénnen
fur tiefergehende Segmentierung genutzt werden

- Alarmmeldungen, wenn bestimmte Werte absolut
oder die Anderungen bzgl. vorgegebener Werte
Uber- oder unterschritten werden.

Integration

Im- und Export von: eigenem XML-Format, CSV-Daten,

MS Excel, RSS Feeds, SOAP oder REST Webservices

- Open API- Integration mit Omniture Web Analytics
L6sung.
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4.4

Exkurse

Exkurse

Die beiden im Folgenden prasentierten Anbieterprofile sind als Exkurse gekenn-
zeichnet, da es sich dabei nicht um Social Media Monitoring Tools im engeren
Sinne handelt. Trotzdem bieten sie interessante Aspekte und werden deshalb
an dieser Stelle dargestellt.

Bei go!RSS handelt es sich um eine Plattform mit der Inhalte aus Online-Medien
aggregiert, gefiltert und prasentiert werden. Im Sinne eines Redaktionssystems
kdnnen diese Inhalte mittels der Software innerhalb des Unternehmens verteilt
werden, z. B. durch Publikation im Intranet. Die Lésung unterstitzt damit vor
allem die Verbreitung von aktuellen Inhalten innerhalb eines Unternehmens
(Workflow).

Der Ansatz von go!RSS unterscheidet sich von Social Media Monitoring Tools
dahingehend, dass weder umfangliche automatisierte Analysen innerhalb der
Plattform maoglich sind, noch eine umfassende Quellenabdeckung und das
»Auffinden« aller relevanten Inhalte im Vordergrund steht.

Trendiction ist ein Datensammeldienst wie er von vielen Social Media Monito-
ring Anbietern genutzt wird. Die von Trendiction aufbereiteten Daten werden
Uber eine Schnittstelle bereitgestellt und innerhalb der Social Media Monitoring
Tools weiterverarbeitet und analysiert. Der Dienst kann genutzt werden, um
Monitoring- und Analyse-Funktionalitat in der eigenen IT-Abteilung zu imple-
mentieren.
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Exkurse

Ansprechpartner

Unternehmenshauptsitz

Bestehen
Unternehmen besteht seit 2003. Content- und Social
Media Plattform go!RSS seit 2006.

Angebot
Softwarewerkzeug optional erganzt durch inhaltliche
Beratungsdienstleistungen.

Weitere Angebote

iSaver, iNewsFlash, iCube: Desktop Alerting Losungen
und Tools zur Intensivierung der internen Kommunika-
tion und des Online Marketing. Die Lésungen liefern
alternative Push-Kanale auf den Desktop eines Users
abseits von Spam und Uberfullten Postfachern.
iTicker, iContent, WebCube: Content Syndication L6-
sungen fur den Einsatz auf dem Desktop oder auch
online zur Einbindung in Web-Seiten, Intranet Losun-
gen etc.

iMobile: Push- und Alerting-Tools sowie mobile An-
wendungen fir Smartphones.

Mitarbeiter

11-50 Mitarbeiter insgesamt, davon 11-20 Entwickler
und 4-10 Mitarbeiter in Service und Support in
Deutschland.

Umsatz

1 -5 Mio. € Umsatz/ Jahr davon 85% im deutschspra-
chigen Raum. Uber 500.000 € im Bereich Social Me-
dia.
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go!RSS Corporate RSS Server

Jérg Rensmann
Geschaftsfuhrer

+49 (0)5419 1194 645
j.rensmann@infomantis.de

infoMantis GmbH
Westerbreite 7
49084 Osnabrlck
Deutschland
www.infomantis.de

Lander und Regionen in denen die Losung einge-
setzt wird

Deutschland, Schweiz, Osterreich, Italien, Frankreich,
Spanien, Benelux, Osteuropa, USA/ Kanada.

Branchen in denen sich die Losung im Einsatz
befindet

Automobilzulieferer, Automobilhersteller, Datenverar-
beitungsindustrie, Dienstleistungswirtschaft, Finanzen/
Versicherungen, Informationstechnologie, Medien/
Werbung, Telekommunikation, Verwaltung.

Referenzkunden
Dt. Post AG (DHL), DEKRA, Dt. Telekom, SKY, BMBF.

Typische KundengroBe

Generell sinnvoll einsetzbar als Lizenztechnologie ab
ca. 50 Mitarbeiter, ab ca. 1 Mio. € Umsatz. Aktuell in
der Regel eher im Umfeld groBer Kunden und Mittel-
standler aktiv, d. h. ab ca. 400 Mitarbeiter, ab >5-10
Mio. Umsatz und mehr. In Zukunft ist eine ASP-L&sung
als Web-Angebot fir KMU (ab 1 Mitarbeiter, ab 50 T€
Umsatz) geplant.



Typische Anwendungsszenarien

Social Listening, Filtern und Alerting: Mitbekommen
und aktives Alerting fur Stichworte etc. Gber unter-
schiedliche Online-Medien und Formate hinweg.
Multi Channel & Social Publishing: Organisierte Prozes-
se fUr das Publishing von Inhalten aus dem Unterneh-
men heraus in Blogs, Twitter, Facebook, Netvibes,
iGoogle, XING etc.

Content Syndication / Intelligente Info-Drehscheibe:
Middleware-System fiir die Anbindung bestehender,
heterogener Datenquellen und deren semantische
Harmonisierung mit dem Ziel Informationsflisse abzu-
bilden und zu automatisieren und diese in verschiede-
nen Ausgabemedien und -formaten sowie an vorhan-
dene Systeme zu Ubergeben (etwa auch um automa-
tisch Infos an Facebook & Twitter zu Ubergeben etc.).

Allgemeine Produktinformationen

Betriebsart
Uber das Internet (SaaS oder dhnliches Modell) oder
Lizenzmodell.

Typische Setupkosten 500-2.000 €
Personentage des Kunden fiir Setup 2
Typische monatliche Kosten 100-500 €

Typische Mindestvertragslaufzeiten
keine Mindestvertragslaufzeit.

Kostenfaktoren

Anzahl der Nutzer, Umfang der genutzten Funktionen
und Module, Beratungsleistung (technisch), Beratungs-
leistung (inhaltlich), ASP oder Lizenzerwerb durch
Kunden.

Multiuserfunktionen

Es gibt E-Mail-Benachrichtigungen (Alerts) Gber beson-
dere Ereignisse. Gleichzeitiger Zugriff von mehreren
Nutzern ist moglich. Die Nutzerverwaltung erfolgt Gber
einen Administrator beim Kunden sowie durch den

infoMantis go!RSS

Redaktion & Archivierung: Unterstitzung von Redakti-
on & Redaktionsprozessen, Abbilden von Standards
aus der Unternehmenskommunikation auch ftr Social
Media Aktivitaten, Vereinfachung von Redaktionspro-
zessen, Umstellung von internen Redaktionsprozessen
und erweiterte Basis so dass auch auf Ebene von Fach-
abteilungen direkt Inhalte produziert und in einem
einfachen - Web 2.0 fahigen Redaktionsprozess Giber
die Unternehmenskommunikation verwaltet werden
konnen.

Losungsbetreiber (Anbieter). Man kann innerhalb der
Losung Informationen kommentieren und an andere
Nutzer weiterleiten. Alerting und Weiterleitung nicht
nur Uber E-Mail sondern auch Gber andere Push-Kanale
wie iNewsFlash etc.

Sprachen der Benutzeroberflache
Deutsch, Englisch.

Beratungskonzept

infoMantis besitzt Prozess- und Verfahrens-Know How
hinsichtlich Unternehmenskommunikation auch aus
verschiedenen Projekten heraus sowie Erfahrungen
sowohl im Bereich Online Kommunikation und Kun-
denbindung/ Online Marketing wie auch interne
Kommunikation (Praxis & Erfahrungswissen, insbeson-
dere auch hinsichtlich Desktop Marketing, Widgets,
Gadgets und Social Media Kommunikation/ Marke-
ting). Dies wird kombiniert mit Know-How aus den
klassischen Feldern der Wirtschaftsinformatik und
betrieblichen IT - insbesondere auch hinsichtlich Busi-
ness Process Analyse/ Modellierung etc.
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Exkurse

Quellen, Suche und Speicherung

Quellenbasis

Standardquellen kénnen kundenspezifische Quellen
hinzugefigt werden. Spezielle Quellen werden redak-
tionell eingepflegt. Der Benutzer kann eigene Quellen
direkt hinzufligen. Bei unstrukturierten Quellen mitun-
ter Uber Konverter die Ausbildung/ Schulung des Kun-
den verlangen. Losung kann zugriffsbeschréankte Inhal-
te einbinden. Im Zuge der Einbindung ist ein entspre-
chender Zugang durch den Kunden bereitzustellen.

Standardquellen

Blogs, Foren, Online Newsseiten, Pressedienste und
Newsaggregatoren, beliebige Internetseiten (HTML) -
Spezielles Modul hierfur in Entwicklung - Alert sobald
sich Seiten verdndern/ Anzeige von Teil-Inhalten (Snip-
pets) etc., Shopping und Empfehlungsportale, Foto-
und Videoportale, Facebook andere soziale Netzwerke
- XING, Linked IN, StudiVZ etc., Microblogging (z. B.
Twitter), Social Bookmarking Dienste sowie Kommen-
tare (auf Blogs, Newsseiten und Portalen).

Deutsche Quellen

Losung vor allem an den deutschen Markt angepasst.
Ein Asset der Losung ist u. a. der redaktionell betreute
Pool von Quellen die inhaltlich, thematisch, nach Bran-
chen etc. die verfligbaren Quellen bewerten und kate-
gorisieren (wo es sinnvoll ist). Inzwischen auch Einbin-
dung von zahlreichen spezifischen Branchen-Diensten
und Portalen - von kostenfreien (etwa u. a. Logistik-
Branche, Telco-Branche, Chemie, Automobil, Auto-
Zulieferer, Biotech - usw.) bis hin zu kostenpflichtigen
Inhalten (etwa dpd, sid, epa Photo Gallery etc. - mitun-
ter kostenpflichtig wenn Inhalte genutzt werden sollen.

Speicherung

Daten werden, bis der Kunde sie 16scht, im System
gespeichert.

Zunachst sind Auszlige und Zusammenfassungen
einsehbar und verlinkt - Uber Archiv-Funktion kann der
komplette Beitrag im System abgelegt werden — die
Archivierung lasst sich auch automatisieren.

Abbildung 53: infoMantis go!RSS — Bearbeiten von Nachrichten innerhalb der Lésung am Beispiel Sky
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Funktionen im Detail

Filterfunktionen

Zeitraum der Veroffentlichung, geographische Ein-
schrankung, Ergebnisse mit bestimmter Relevanz,
ausschlieBen einzelner Quellen, Quellentypen (Blogs,
Newsseiten etc.), Medientypen (Text, Bild, etc.), Spra-
che, demographische Faktoren, Autoren.

Weitere Funktionen

Einordnung per Drag & Drop in selbst gewahlte Bewer-
tungskriterien - auch nach Tonalitat moglich, aber
eben manuell. Anlegen eigener MaBstabe & Bewer-
tungskriterien und Einordnung in diese. Auch in meh-
rere parallele/ unabhangige Einordnungsebenen - etwa
um die Inhalte auch nach Organisationseinheiten/
Abteilungen/ Konzerntéchtern o. 8, aufzugliedern etc.

Integration
Im- und Export von: eigenem XML-Format, CSV-Daten,
RSS Feeds, SOAP oder REST Webservices.

infoMantis go!RSS

Beispiel Deutsche Telekom:

Einsatz in verschiedenen Szenarien Uber eine vorhan-
dene L6sung beim Kunden. Dort Anbindung an die
bestehenden CMS Systeme, Einsatz von HTML Parsing
Routinen, Uberwachung von externen und internen
Quellen inkl. Kennzahlen mit Alerting als Push auch per
SMS-Ausgabe etwa fur Kennzahlen-Monitoring und
Eskalation etc.

AuBerdem wird das System bei der Dt. Telekom auch
flr ein internes Webprojekt (You and Me Reloaded)
eingesetzt das allen Telekommitarbeitern eine persona-
lisierbare Konzern-Start-Seite bereitstellt in der neben
Pflicht-Inhalten aus einem Katalog von Content-
Modulen der Mitarbeiter seine eigenen Inhalte aus-
wahlt. Redaktion, Content Syndication, Anbindung von
internen vorhandenen Quellen fir die automatische
Ubernahme von Inhatlen und die Verlinkung hinein aus
dem Portal in die Zielsysteme etc. lauft Gber go!RSS.
Gleichzeitig aber auch etwa die Redaktion von Inhal-
ten, die die Telekom auf Twitter oder in Blogs etc.
bereitstellt.

Abbildung 54: infoMantis go!RSS — Die Postbank nutzt go!RSS um externe Medien zu beobachten, Uber Filter relevante
Inhalte zu entdecken und diese intern im Intranet zu kommunizieren
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Exkurse

Ansprechpartner

Unternehmenshauptsitz

Bestehen
Unternehmen besteht seit 2009.

Angebot

Datenerhebung im Social Web, die von Agenturen an
Trendiction outgesourced wird. Reines Softwarewerk-
zeug, aufschlieBlich von Agenturen fur Endkunden
betrieben und genutzt.

Unterschiedliche Schnittstellen:

- Such API: Echtzeit-Integration der Suchresultate in
eigene Anwendungen

- Keyword API: liefert relevante Stichworter sowie
Phrasen zu einem Thema zurlck

- Statistik API: liefert die genaue Anzahl an Treffern
Uber die Zeit, die ClustergroBen, sowie die Anzahl an
Treffern pro Domain zurdick.

Mitarbeiter
7 Mitarbeiter insgesamt.

Umsatz
Noch keine Zahlen verfigbar.

Lander und Regionen in denen die Lésung einge-
setzt wird )
Deutschland, Schweiz, Osterreich, Benelux
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Trendiction Web Data Service

Christophe Folschette
Leiter Vertrieb

+352 (0)20 33 35 32
c.folschette@trendiction.com

Trendiction

66, rue de Luxembourg
4221, Esch-sur-Alzette
Luxemburg
www.trendiction.de

Branchen in denen sich die Lésung im Einsatz
befindet
Informationstechnologie, Integrationsdienstleistungen.

Referenzkunden
Social Media Agenturen, Medienbeobachtungsunter-
nehmen, Marktforscher.

Typische KundengroBe

Ab 10 Mitarbeiter: von einem der groBten Medienbe-
obachter bis hin zu einem kleinen Marktforschungsin-
stitut.

Typische Anwendungsszenarien

- Integration der Trendiction Crawling-Technologie in
kundenspezifische Social Media Monitoring/ Analyse
Plattform von Agenturen

- Integration der Trendiction Crawling-Technologie in
kundenspezifische Social Media Monitoring/Analyse
Plattform von Medienbeobachtern

- Situationsanalysen in der Marktforschung: Trendiction
erhebt Daten der vergangenen 12 Monate aus dem-
Social Media Umfeld und liefert dem Marktforscher
die notwendigen technologischen Tools, um die Da-
ten den traditionellen Datenerhebungsmethoden ge-
genUberzustellen.

Beispiel Themen: Medienanalysen zu Marken (BP,
usw.), Produkteinfiihrungen (z. B. Ipad in Deutsch-
land), generelle Tendenzen in Industrien (Banken).



Allgemeine Produktinformationen

Betriebsart
Uber das Internet (SaaS oder dhnliches Modell).

Typische Setupkosten 500-2.000 €

Personentage des Kunden fiir Setup 1

Typische monatliche Kosten 1.000-5.000 €
Typische Mindestvertragslaufzeiten 12-24 Monate

Kostenfaktoren
Umfang der genutzten Funktionen, Sprachen und
Module.

Quellen, Suche und Speicherung

Quellenbasis

Der Anwender kann den Standardquellen zusatzliche
Quellen hinzuftgen. Eigene Crawler figen neue Quel-
len automatisch hinzu. Web- und Blog-Suchmaschinen
werden eingesetzt, um neue Quellen aufzufinden.
Spezielle Quellen werden redaktionell eingepflegt.
Zugangsbeschrankte Webangebote: Momentan nicht
im Angebot. Auf Anfrage realisierbar.

Standardquellen

Blogs, Foren, Online Newsseiten, Pressedienste und
Newsaggregatoren, Facebook, Microblogging (z. B.
Twitter), Kommentare (auf Blogs, Newsseiten und
Portalen).

Funktionen im Detail

Zentralisieren der Social Media Daten

Der Trendiction Spider Uberwacht mehrmals taglich alle
im System definierten oder durch den Kunden hinzu-
geflgten Quellen bezuglich neuer Daten. Falls neu
erstellte Daten gefunden wurden, werden diese lokal
abgespeichert und in Echtzeit zur Verfigung gestellt.

Aufbereiten der eingehenden Daten

Alle gefundenen Daten werden voranalysiert und auf-
bereitet. Hierbei wird jede Dateneinheit in eine einheit-
liche Struktur umgewandelt, Duplikate geléscht, und
um Meta-Informationen wie Sprache, Quellentyp oder
Ranking Felder erganzt und abgespeichert.

trendiction

Arbeitsprinzip

Die Losung extrahiert so viele Inhalte wie mdglich
automatisch, eine manuelle Nachkorrektur dieser Da-
ten ist nicht vorgesehen.

Sprachen der Benutzeroberflache
Englisch.

Beratungskonzept

Service- und Beratung beschrankt sich auf die Integra-
tion der Lésungen in Kundenanwendungen, sowie
individuelle Software Lésungen.

Deutsche Quellen
Filter angepasst an deutsche Sprache.

Speicherung

Archivdaten seit Marz 2009 in deutscher Sprache und
seit Januar 2010 fur Spanisch, Niederlandisch und
[talienisch im System gespeichert.

Es sind nur Auszlige/ Zusammenfassungen der Beitrage
einsehbar, jedoch wird ein Link zum Originalbeitrag
angeboten.

Filterfunktionen

Zeitraum der Veroffentlichung, Ergebnisse mit be-
stimmter Relevanz, AusschlieBen einzelner Quellen,
Quellentypen (Blogs, Newsseiten etc.), Sprache, Porno-
grafischer Filter, Spamfilter, Limit Sources to.

Integration

Export von: eigenem XML-Format, CSV-Daten, MS
Excel, SOAP oder REST Webservices

Alle Daten werden Uber eine Schnittstelle in Form von
standig aktualisierten Daten Feeds zur Verfigung
gestellt. Eine einfache Integration der Daten in eigene
Anwendungen ist mit Hilfe des Trendiction Web Data
Clients moglich.
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Weiterflihrende Literatur

WeiterfUhrende Literatur

Beal, A.; Strauss, J. (2008): Radically Transparent: Monitoring and Managing Reputations
Online. Wiley Publishing, Inc., Indianapolis, Indiana
Einstieg in das Thema Online-Reputation mit Beispielen und Fokus auf
den amerikanischen Markt.

Brauckmann, P. (Hg.) (2010): Web-Monitoring. Gewinnung und Analyse von Daten Uber
das Kommunikationsverhalten im Internet. UVK Verlagsgesellschaft mbH,
Konstanz.
Sammelband. Speziell hervorzuheben ist die wissenschaftliche Betrach-
tung von Web-Monitoring Lésungen durch A. Plum.

Gilliatt, N.; Social Target LLC (2010): Social Media Analysis Platforms for Workgroups. Onli-
ne beziehbar unter http://www.socialtarget.com/research/sma-
platforms.html zuletzt geprtft am 25.05.2010
Kostenpflichtige Studie Uber IT-Werkzeuge zum »Social Media Monito-
ring« in gréBeren Unternehmen. Fokus liegt auf dem amerikanischen
Markt.

Li, C.; Bernoff, J. (2008): Groundswell: winning in a world transformed by social technolo-
gies. Forrester Research, Inc., Harvard Business School Publishing
Standardwerk mit vielen Beispielen zu Social Web und den Mdglichkeiten
fiir Unternehmen dieses zu nutzen. Basierend auf Marktforschungsdaten
von Forrester Research wird das Social Web und seine Akteure strukturiert
und greifbar.

Schwede, M. (2010): Die Plattformen fir das Social-Media-Monitoring. MarktUbersicht.
Marketing & Kommunikation 3/10, S. 30-31, ISSN 1023-8913
Fachartikel, in dem einige IT-Werkzeuge zum »Social Media Monitoring«
kurz vorgestellt werden.

Weinberg T (2010): Social Media Marketing: Strategien fir Twitter, Facebook & Co.
O'Reilley
Einflihrung in die verschiedenen Social Media Plattformen und deren Be-
sonderheiten, sowie Strategie- und Handlungsempfehlungen fiir deren
Nutzung im Marketing.
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Erganzende Herstellerinformationen

Erganzende Herstellerinformationen

Auf den nachfolgenden Seiten finden sich erganzende Herstellerinformationen
zu den Produkten von folgenden Unternehmen:

e Adversitement (deutsche Vertretung von Visible Intelligence)
e Attensity360

e Business Intelligence Group (B.l.G. Screen)

e iCrossing

e infomantis go!RSS

e infospeed web2monitor

Mindlab (deutsche Vertretung von Radian6)

Die erganzenden Herstellerinformationen beruhen ausschlieBlich auf Angaben
der Anbieter und werden unbewertet wiedergegeben.
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adver

ment

Insite your business

Factsheet

- Adversitement

Founded in 2001, Adversitement is the leading European web intelligence company. From its
headquarters in the Netherlands and offices throughout Europe, Adversitement is working
together with clients on pan-European projects.

Over 45 certified multilingual consultants manage implementations, measurement, reporting,
data analysis and website optimization for local and multinational clients on a day to day basis.
To date, Adversitement has implemented more than 250 Omniture Online Business Optimization
solutions at over 150 clients.

- Vision

Adversitement increases customer lifetime profitability by utilising technology and experience
across multiple channels to create more effective user experiences and sustainable revenue
increases.

- What can we do for vou?

Recent projects have focused on improving campaign performance, testing website usability,
increasing customer retention, manage keyword campaigns, optimize search engine performance,
integration of external data sources for more complete insight, analytics training, and many more,
but in short: online business optimization.

- References

4 o \
| A |
ING o
\‘ ’l
- upc
“Web analytics has now “As a result of analyses and “Thanks to web analytics, we
become an integral part of experiments, sales have now operate exclusively on
online operations at Vodafone increased by 15%” the basis of facts”

Group”

- Business cases

A major online retail organization has chosen Adversitement to guide their web analytics transfer
from Google Analytics to a high end tool. Thanks to the fulfilment of implementation,
education and application development, the online revenue has increased with 20%b.

One of Europe’s largest online media shops asked Adversitement to optimize their conversion
funnel in order to increase sales. By means of user experience consultancy in combination with
A/B and multivariate testing, average ordervalue of the shopping cart increased with 119%6.

Partners:

+
¢ tableaw



Mit dem Social Web zum
positiven Kundenerlebnis

Attensity bietet intelligente Software-
Losungen fir ein professionelles Cus-
tomer Experience Management, die
es lhnen ermdglichen, lhren Kunden
gezielt und umfassend zuzuhdren. Egal
ob E-Mail, Telefon, Fax, SMS, Kunden-
dienst-Notizen oder Konversationen
innerhalb von Social Media - Attensity-
Lédsungen analysieren alle Service-
relevanten Informationen automatisch
und setzen sie mit bereits vorhande-
nen Daten aus internen Quellen in
Beziehung.

Attensity360 beobachtet und analy-

siert kontinuierlich Beitrage in Social

Media, Bewertungsportalen, Blogs,

Foren (Benutzerforen, Diskussionsfo-

ren, LinkedIn-Antworten etc.), Twitter,

Facebook, YouTube-Videos, Nachrich-

ten etc. Es bietet eine groBe Bandbreite

an Reports, die lhnen helfen, relevante aktuelle Diskussionen Uber Ihre Marken,
Produkte, Wettbewerber usw. zu verfolgen und zu analysieren, Meinungsbildner
und Feedbackquellen zu identifizieren, Kundenstimmung und Produktprobleme
zu ermitteln und jederzeit Gber die neuesten Trends informiert zu sein.

Attensity Respond for Social Media stellt eine Erweiterung von Attensity360
dar, indem es die gefilterten Informationen klassifiziert und automatisch an den
zustdndigen Mitarbeiter bzw. das zustandige Team weiterleitet, sodass Anfragen
und Probleme quasi in Echtzeit bearbeitet werden kénnen. Dies steigert nicht
nur die Zufriedenheit bei den Kunden, sondern reduziert gleichzeitig die Kosten
fir den Support. Darlber hinaus kdnnen Unternehmen Probleme mit ihren Pro-
dukten, Wettbewerbsrisiken und Chancen friihzeitig erkennen.

ATTENSITY



Mit Attensity-Loésungen kdnnen Unternehmen rasch auf Kundenanfragen reagie-
ren, mit Multiplikatoren kommunizieren und das Feedback fir die Produktent-
wicklung nutzen. Egal, ob Sie Ihren Kundenservice optimieren oder Sie verste-
hen wollen, wie sich Produktverbesserungen auf die Kundenstimmung auswir-
ken, ob Sie ein Frihwarnsystem fir aufkommende Probleme suchen, oder még-
liche Betrugsfalle aufdecken, Kundenabwanderungen verhindern oder die Effek-
tivitat lhrer jingsten Werbekampagne messen méchten - fur all diese Falle
bietet Attensity Ihnen die richtige Losung.

Attensity’s Customer Experience Management Lésungen
verschaffen lhnen ein ganzheitliches Bild von Ihren Kunden,
sodass Sie die Kommunikation mit ihnen persénlich und
direkt gestalten kénnen - Rir ein rundum positives Kunden-
erlebnis, mehr Kundenzufriedenheit und treuere Kunden.

Erfahren Sie mehr unter www.attensity.com
blog.attensity.com
www.twittencom/attensity
www.Facebook.com/attensity

Attensity bietet eine integrierte Application Suite fir
professionelles Customer Experience Management.
Unsere Softwareldsungen basieren auf semanti-
schen Technologien, die es Unternehmen ermdégli-
chen, Kundeninteraktionen Gber sdmtliche Service-
relevanten Kanale zu verfolgen, zu analysieren, in
Beziehung zu bereits vorhandenen Daten zu setzen,
um anschlieBend geeignete MaBnahmen zu ergrei-
fen.

Namhafte Kunden wie Airbus, BBC Monitoring, BMW,
Bosch, das Europadische Patentamt, Lloyds, Og,
Siemens, Vodafone, Whirlpool, Wiley oder Wolters
Kluwer vertrauen auf Attensity-Losungen.

Attensity hat mehr als 500 Installationen mit Gber
220.000 Nutzern weltweit vorzuweisen. Attensity
Europe GmbH ist Teil der Attensity Group, die ihren
Hauptsitz in Palo Alto, Kalifornien hat.

Attensity Europe GmbH Telefon: + 49 631 3035500
Europaallee 10 Fax: + 49 631 3035507

67657 Kaiserslautern E-Mail: info-eu@attensity.com




BUSINESS INTELLIGENCE GROUP
Thinking Beyond Data

B.l.G. Screen - Jederzeit wissen, was
Konsumenten und Markte bewegt.

Mit dem B.1.G. Screen Cockpit ...

... kénnen Produkt- und Marketingmanager ihre Kommunikations-
kampagnen sowie die komplette Markenpositionierung detail-
liert analysieren und damit kontinuierlich verbessern.

... kdnnen PR-Manager schneller und effizienter Risiken der digita-
len Kommunikation beurteilen und einflussreiche Meinungsfiih-
rer identifizieren.

... kénnen sich Geschiftsfiihrer schnell und effizient einen Uber-
blick Gber die Marktpositionierung und Online Reputation ihres
Unternehmens verschaffen.

... kdnnen CRM- und Key-Account-Manager durch die Informatio-
nen gezielt handeln, um die Zufriedenheit der Kunden zu steigern
und die Kundenbindung zu erhéhen.

... konnen Vertriebsmanager neue Wege zur Kundengewinnung
entdecken und ihre Ansprache gezielter auf die Zielgruppe ab-
stimmen.

... erhalten Marktforscher ein professionelles Tool zur Onlinefor- Nutzen Sie das COCkplt als
schung, mit dem sie unverfadlschte Erkenntnisse iber den Markt,

die Zielgruppe einfangen kénnen. Krisen- und Frithwarnradar

»  Trendbarometer zeigen schnell aufkommende Trends, Ent-
wicklungen und Issues.

»  Durch Echt-Zeit-Analyse und benutzerdefinierte Alerts immer
Uber die aktuellsten und wichtigsten Geschehnisse infor-
miert sein.

»  Benachrichtigungsservices zu beliebigen Themen, Personen,
Tonalitaten und Relevanzen.

Sparen Sie Zeit und Aufwand

Durch den hohen Automatisierungsgrad der Verfahren wird die
Effizienz des Webmonitorings gegeniiber manuellen Verfahren
entscheidend erhoht.

) Fir weitere Informationen kontaktieren Sie Sonja Gossens — sonja.gossens@intelligence-group.com — 030 89 6778 87- 13



FIND
/) iCrossing

Social Media Monitoring and Analytics

iCrossing Insights® ist ein innovatives Social Media Monitoring Tool, das eine umfassende Analyse von Meinun-
gen und Stimmungen im Social Web erméglicht. Finden Sie heraus, was die User bewegt, entdecken Sie Potentiale
und Krisen frithzeitig und kommen Sie der Meinung lhrer Kunden auf die Spur.

eatures:
automatisierte Ermittlung der fiir das Unternehmen iCrossing bietet Social Media Monitoring als Full
relevanten Plattformen im Social Web Service Dienstleistung an. Neben der reinen Da-

tenaufbereitung werden Meinungen, Ideen und
Trends systematisch analysiert und flieBen bspw.
in (Social Media) Marketing-Kampagnen und Pro-
Ubersichtliches Dashboard mit zahlreichen duktverbesserungen ein oder werden fiir die per-
Auswertungsmoglichkeiten manente Erfolgsmessung genutzt.

variable Analysetiefe: vom Buzzmonitoring bis zur
manuellen Tiefenanalyse

anpassbar an individuelle Aufgabenstellungen

: . . o
und Kundenbediirfnisse Gerne stellen wir lhnen iCrossing Insights® im

Rahmen einer Prasentation vor. Nehmen Sie mit
standige Verfiigbarkeit der Userbeitrdge (Drill Down) uns Kontakt auf: http://www.icrossing.de/kontakt

u.v.m.

iCrossing GmbH - Tal 11 Riickgebdude - Eingang Hochbriickenstrasse 5 - D - 80331 Miinchen - Postfach 10 02 06 - D - 80076 Miinchen
Telefon: +49 /(0) 89/ 24 20 53 - 100 - Telefax: +49 / (0) 89 / 24 20 53 - 311 - www.icrossing.de



g0'RSS integriert als zentrale Info-
Drehscheibe alle fiir Sie
wichtigen und relevanten
Inhalte aus internen wie
externen Quellen: Von
Online- und News-Portalen

Uber Social Media Plattfor-
IHR INTELLIGENTER o b s Branchen und
Nachrichten-Diensten.
INFO-HUB

go!RSS bildet hiertiber lhre indivi-
duellen Workflows in einer

Unsere Kunden einheitlichen Redaktions-

oberflache ab und bietet

Deutsche Post Burda Direct  Fraport Dekra ein umfangreiches Rollen-

Engel & Volkers Sparkasse.de T-Online Ferrari und Rechtemanagement,

Deutsche Telekom FC Barcelona Axel Springer  Castrol Freigabeprozesse, Filterung,

Postbank Volkswagen  Gruner & Jahr  Sanyo Alerting und vieles weitere

mehr.

www.gorss.de/info

infoMantis GmbH url www.infomantis.de

Westerbreite 7 tel +49(0)541|91194645

49084 Osnabriick mail info@infomantis.de



web2monitor von infospeed

Der Markt fur Social Media Monitoring in Deutschland wird von drei Anbie-
tern dominiert, darunter auch die infospeed GmbH aus KolIn."

infospeed bietet vor allem die Dienstleistung des »klassischen« Webmonito-
ring an und gehort zu den ersten Social-Media-Monitoring-Anbietern in
Deutschland. Der besondere Fokus des Unternehmens infospeed liegt im Ein-
satz der dort entwickelten Social-Media-Technologie web2monitor (w2m).

w2m ist in seiner Form einzigartig in der Branche, da es sich in der Daten-
struktur deutlich von den Tools anderer Anbieter unterscheidet. So ist w2m
zum Beispiel in der Lage, den Autorennamen, das Datum und die Uhrzeit
von Beitragen nicht nur in RSS-gebundenen Daten, sondern auch in unstruk-
turierten Quellen wie Online-Foren automatisch auszulesen. Zudem nimmt
w2m eine automatische Zuordnung der Beitrage zu Threads und Themenbe-
reichen vor, was in dieser Form wohl bei keinem anderen Social-Media-Tool
gefunden werden kann. Grundlage fir die Erkennung, wann ein Beitrag von
einem Autor verfasst wurde, sind vielschichtige Entitats-Erkennungsmerkmale.

Die Suchmasken in w2m erlauben dartber hinaus den Einsatz komplexer
Such-Operatoren und ermdglichen somit eine groBtmogliche Abdeckung des
Suchraums und auBerst prazise Suchen. So kénnen in w2m unter anderem
Begriffe trunkiert und mit Wildcards versehen werden. Zusatzlich zu der Ein-
gabe von Keywords bietet w2m die Eingrenzung nach Datum. Auch hierbei
ist w2m den 6ffentlichen Suchmaschinen deutlich tberlegen. Der Vorteil von
derart komplexen Suchalgorithmen liegt in der sehr geringen Redundanz der
Ergebnisse. Eine Suchanfrage bei w2m ist in der Lage, aus Millionen von Da-
ten nur die jeweils relevanten Treffer herauszufiltern.

infospeed legt zudem groBen Wert darauf, die Datenstruktur stets sauber zu
halten. Dadurch ist die Extraktion von Wissen aus der Datenbank durch ver-
schiedene Methoden aus der Marktforschung mdglich. Fur Social Media Mo-
nitoring bietet w2m eine Vielzahl verschiedener Module, die von Unterneh-
men gebucht werden kénnen. Hierzu gehoéren grafische Analysen von Dis-
kussionsverldufen oder die Identifikation von Meinungsfuhrern. Darlber hin-
aus ist bislang nur w2m in der Lage, durch den Einsatz der Social Media Sco-
recard die Reichweiten und das virale Potenzial einzelner Postings automa-
tisch zu bestimmten.

w2m wurde den hohen Anforderungen an ein Social Media Monitoring kon-
zeptionell und technisch optimal angepasst. w2m ist in vielerlei Hinsicht eine
der Uberlegensten Social-Media-Technologien, welche sowohl fir die Markt-
forschung als auch fur PR, Marketing und andere Bereiche MaBstabe setzt.

2 web*monitor infospeed

www.infospeed.de

*»Krisen-Navigator flrs Web der Gerlchte«, Spiegel.de, 13.09.2010



Social Media Monitoring mit Radian6é

Mindlab Solutions *** Esslingen
Radian6-Partner Deutschland—OQOsterreich—Schweiz

Social Media Monitoring aus einer Hand

Engagement Consol

Radian6—Dashboard

= Brand-Monitoring

=  Produkt-Monitoring Infor
= Competitor-Analysen
= Marketing-Planung
= Marketing-Kampagnen Sc

= PR-Monitoring
Mindlab Solu

M
= Kundendienst-Tool D-7372

=  Friihwarnsystem

= Hotline Fon +49 (0)71

. . Fax +49 (0)71
= Event-Monitoring
http://www.netmin

= Pressekonferenz-Begleitung Support.sphere@







Nutzergenerierte Inhalte in Foren, Blogs, sozialen Netzwerken, auf Facebook und Twitter gewinnen flr
Unternehmen immer weiter an Bedeutung und werden fiir unterschiedliche Anwendungsbereiche
genutzt, z. B. Online Reputation Management, Issues Management, Marktbeobachtung, Produkt- und
Innovationsmanagement. Das Auffinden von strategisch relevanten Web-Informationen, die das eigene
Unternehmen, die eigenen Kunden oder Marktentwicklungen betreffen, ist Chance und Herausforderung
zugleich. Aufgrund der groBen Masse solcher Inhalte und der Schnelligkeit, in der diese entstehen und
verbreitet werden, sind automatisierte Software-Lésungen gefragt, mit denen Unternehmen relevante
Informationen erkennen und geeignete MaBnahmen steuern kénnen. Vor diesem Hintergrund hat das
Fraunhofer IAO insgesamt 22 in Deutschland angebotene IT-Lésungen zur Identifikation, Beobachtung
und Analyse von relevanten Quellen im Social Web untersucht:

Alterian SM2
Attensity360

Attentio Insights

B.l.G. Screen™
Brandwatch

Cogia Web2.0-Obserever
complexium Social Media MatriCX
eCairn Conversation
evolve24 Mirror

IBM COBRA

iCrossing Insights

infospeed web2monitor™
Jive Market Engagement
Meltwater Buzz

Netbreeze Navigator

NM Incite — My BuzzMetrics
Radian6

RapidSentilizer

VICO Social Media Monitoring
Visible Intelligence
infoMantis go!RSS (Exkurs)
trendiction (Exkurs)

Die Marktstudie enthalt neben Ubersichtstabellen detaillierte Produktprofile und beschreibt auBerdem
anbieterunabhangig die Funktionen und Einsatzmaéglichkeiten von Social Media Monitoring Tools. Sie
richtet sich an Geschaftsfihrung, sowie Fihrungs- und Fachkrafte aus Unternehmenskommunikation und
Marketing, Produkt- und Innovationsmangement, Service und Vertrieb, sowie IT-Verantwortliche, die den
Einsatz solcher Losungen planen oder sich Giber deren Moglichkeiten informieren méchten.

ISBN 978-3-8396-0194-5
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