ONELO®GIN

< )ﬁ er 3

Die gesunde Portion Internetwissen

Ob Sie es wollen oder nicht:
Im Web wird Uber Sie geredet.

Taglich hinterlassen Millionen von Usern ihre Spuren im Internet. Sie geben Kommentare

ab, unterhalten sich liber dies und das und — vielleicht auch Uber Ihr Unternehmen.

Wollen Sie wissen, wer was wann (iber Sie sagt, damit Sie sich (iber Positives freuen und

auf Negatives oder Brisantes sofort reagieren kdnnen?

Mit Social Media Monitoring ist das ganz einfach.
In diesem Trendnewsletter beantworten wir die finf zentralen Fragen:

Wer? Was? Wie? Wozu? Warum?

Inhalt des Fachartikels:

5 Antworten flr Entscheider.
Systeme im Uberblick.

Fazit.
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5 Antworten fur Entscheider.

Wer braucht Social Media

Monitoring?

Social Media Monitoring ist fiir alle von
Vorteil, die wissen wollen, was im
Internet (iber sie gesprochen wird.
Egal wie groB Ihr Unternehmen ist
oder zu welcher Branche es gehért, ob
Aktiengesellschaft,  Industriebetrieb,
Arztpraxis oder Einzelunternehmen:

Durch  Social Media Monitoring
erhalten  Sie einen  wertvollen
Informationsvorsprung.

Sie erfahren z.B. was Ihre Kunden
Uber Sie denken und erhalten die
Mdglichkeit, sich ins Geschehen
einzumischen.

Der Meinungsaustausch findet
zunehmend im Internet statt. Hier
kdnnen sich  Diskussionen  (ber
Servicequalitdt, Produktleistungen und
-eigenschaften entwickeln, die im
eigenen Unternehmen gar nicht
bekannt sind. Denken Sie da nur
einmal an die Bewertungsfunktion von
Amazon.

Was bedeutet Social Media
Monitoring?

Mit Social Media Monitoring
beobachten Sie, was auf

verschiedenen  Internet-Plattformen
Uber Ihr Unternehmen geschrieben
wird.

Dabei sind Social Media verschiedene
Portale wie Foren, Wikis, Blogs oder
Communitys auf denen mehrere
Personen miteinander kommunizieren
kénnen. Zu ihnen zdhlen Facebook,
Twitter, Youtube, Flickr und Vviele
andere.

Social Media Monitoring ist die
systematische und  kontinuierliche
Beobachtung dessen, was andere auf
diesen Portalen Gber Ihr Unternehmen
veroffentlichen. Es liefert Ihnen einen
ganzheitlichen Uberblick {iber aktuelle
Diskussionen und Meinungen zu Ihrem
Unternehmen, Ihren Produkten und
Marken. Auf Wunsch kénnen auch
einmalige  Analysen  durchgefiihrt
werden.

Wie bzw. womit kann

Uberwacht werden?

Fiir die kontinuierliche Uberwachung
stehen verschiedene Systeme zur
Auswahl. Diese untersuchen das
Internet, ahnlich wie Suchmaschinen,
nach bestimmten Begriffen. Das kann
z. B. ein Firmenname, ein spezieller
Markenname oder ein Personenname
sein. Sobald ein Ergebnis vorliegt,
werden Sie dariiber informiert.

Um herauszufinden, ob ein
gefundener Beitrag positiv.  oder
negativ fir Ihr Unternehmen ist, muss
er von einer Person analysiert und
bewertet werden. Ist Gefahr im
Verzug, kann sofort reagiert werden.

Falls Sie sich zu Beginn nicht gleich
auf ein System festlegen mochten,
konnen Sie beispielsweise anfangs
zwei Tools parallel verwenden. So
stellen Sie rasch fest, welches Tool
Ihre Anforderungen am besten erfillt.
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Wie kann ich die Stimmung im
Social Web korrigieren?

Wenn im Social Web (iber Sie geredet
wird, kann dies positiv oder negativ
sein. Vor allem bei negativen
AuBerungen ist es wichtig, ebenfalls
an der Diskussion teilzunehmen. Sie
starken damit die Servicequalitat des
Unternehmens und signalisieren, dass
Sie Ihre Kunden héren und ernst
nehmen.

Je nach Anwendungsfall unterscheidet
sich natlrlich die Art und Weise der
Reaktion. Sie konnen sich z. B. fir
konstruktive Kritik bedanken und die
angesprochenen Punkte in Zukunft
verbessern oder als Impulse fiir
Weiterentwicklungen aufgreifen. Sie
kdnnen aber auch in die Diskussion
mit  einsteigen  oder  konkrete
Vorschlage von den Usern einfordern.
Die Méglichkeiten sind vielfaltig.
Wichtig ist, dass Sie reagieren und
mitmischen, wenn Uber Sie geredet
wird. Nur so kdnnen Sie die Stimmung
im Web korrigieren und vielleicht
sogar Ihre Kritiker zu Verbiindeten
machen.
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Wie hoch ist das Risiko, wenn
ich kein Monitoring betreibe?

Das Risiko kann leider nicht pauschal
abgeschatzt oder beurteilt werden.
Allerdings  kann  der  Schaden
betrachtlich sein, wenn Sie nicht
wissen, ob und wie (ber Sie geredet
wird. Durch negative AuBerungen im
Web verlieren Sie vielleicht wichtige
Kunden, Auftrage oder auch Ansehen,
und Sie wissen nicht warum.

Macht ein ehemaliger Mitarbeiter im
Web schlechte Stimmung? Hat ein
Kunde negative Erfahrungen
gesammelt und lasst sich dariiber in
der Community aus? Unterhalt sich die
halbe Welt bereits kostlich liber einen
pikanten  Ausrutscher  bei  der
Firmenweihnachtsfeier? Sie koénnen
das Feuer nicht I6schen, solange Sie
nicht wissen, wo es brennt.

Social Media Monitoring informiert,
schafft Gewissheit und bietet die
Maoglichkeit zur Reaktion. Denn sicher
ist sicher.
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Systeme im Uberblick.

Hybrid-Lésung
Die Anbieter unterstiitzen die Anwender mit ,,Out of the Box"-Lésungen.
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Auszug aus dem SOMEMO-Bericht VI-2012, II. Social Media Monitoring Tools.
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Fazit.

Augen auf. Sie sollten sich auf jeden Fall mit dem Thema Social Media Monitoring befassen, denn es
betrifft wirklich jeden. Die Haufigkeit und die Intensitdt der Diskussionen im Social Web
nehmen stetig zu und die Online-Plattformen werden von Ihren Kunden immer mehr als
Supportkanal und Serviceplattform angesehen.

Analyse vs. Monitoring. Wie schon erwdhnt, kann neben kontinuierlichen Monitorings auch in bestimmten Absténden
eine Analyse durchgefiihrt werden, um die Stimmung im Social Web einzufangen.
Gerne unterstitzt ONELOGIN Sie dabei.
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