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„Wissen ist der entscheidende Produktionsfaktor unserer Zeit“  

Fredmund Malik 

Die Social Media enthalten viele und wichtige Informationen; 
Social Media Analytics ist das richtige Werkzeug, um sie in 

umsetzbares Wissen zu verwandeln! 

„Wir ertrinken in Informationen, aber hungern nach Wissen.“ 

John Naisbitt  
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Teilnahme an Social Media steigt weltweit 

Social Media existieren nicht 
nur auf der ganzen Welt.....  

.....wir verbringen auch viel 
(und immer mehr!) Zeit in 

sozialen Netzwerken.  
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Social Media ist viel mehr als nur Facebook!  

http://www.briansolis.com/ 
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Herausforderungen durch Social Media 

Der Einfluss des 
Einzelnen nimmt zu 

Jedes Handeln 
ist transparent 

Reaktionszeiten 
werden kürzer 

Kein komplettes 
Tracking möglich  

Social Media sind (fast) 
nicht steuerbar… 

 



“SMA ist die Anwendung von Erkenntnissen, die aus 

Social Listening und Predictive Analytics 
Methoden gewonnen werden, und deren Integration 

in die Geschäftsprozesse. Dies befähigt die 

Organisation, mit ihren Kunden effektiver zu inter-

agieren, indem sie das kollektive Feedback und das 

Wissen der globalen Konsumentengemeinde nutzt.” 
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Was ist Social Media Analytics (SMA) ? 
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…welche Effekte Ihre 

Kampagnen haben 
und wie die 

Kampagnen wahr-
genommen werden? 

 

…was Ihre Kunden über 
die gekauften Produkte 

denken?  

 

…wer die einflussreichsten Chatter sind, die 
negativ über ein Produkt bzw. Unternehmen 

berichten? 

…welche Gefahren und Chancen 
bezüglich dem Verlust/Gewinn der 

Reputation lauern  ?  

…was aus Sicht der 
Konsumenten die Stärken 

und Schwächen der 
Wettbewerber sind? 

…welche Veränderungen 
bzw. welche Produkte 
von Ihrer Zielgruppe 
zukünftig erwartet 

werden? 

Was wäre, wenn Sie schnell und mit geringem 
Aufwand wüssten... 
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Reputationsverlust durch Social Media 
– eines von vielen Beispielen... 

United Airlines: Gitarre 

Ausgangslage (2009):  
 
Mitarbeiter am Flughafen warfen die Instrumente einer damals noch unbekannten Band 

vor den Augen der Passagiere unsanft in die Maschine. Dabei wurde die 3500-Dollar-

Taylor-Gitarre von Dave Carroll „getötet“. 

 

Nach über neun Monaten erfolgloser Beschwerde als Economy-Kunde bei der United 

Airlines stellte er insgesamt drei Songs über seine Erfahrungen mit United auf YouTube... 
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Reputationsverlust durch Social Media 
– eines von vielen Beispielen... 

United Airlines: Gitarre 

Resultat: 
 
• Innerhalb von 1.5 Monaten wurde das Video zum ersten Song 4 Millionen mal 

angeklickt (bis heute: > 11 Millionen mal) 
• mehr als 28.000 YouTube Nutzer gaben Kommentare zum Video ab. 
• das Thema erregte international hohes Medieninteresse 
• der Aktienkurs sackte um 10% ab. Carroll`s Intervention kostete die United 10 % ihrer 

Marktkapitalisierung.  



Analyse unstrukturierter Social Media Daten 
mit IBM Cognos Consumer Insight (CCI) 
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� Kundenmeinungen und –präferenzen analysieren 

� Evidenzbasierte Marketing-Entscheidungen treffen 

� Customer Experience über alle Kanäle integrieren 

 



Systemkontext CCI 

CCI 

Blogs 

Boards 

News 

„Das Internet“ 

BoardReader 

Repository 

Optional: Vertrag mit Facebook 
bzgl. zusätzlichem Content 

Rohdaten 

positive negativeLegend neutral

News

Blogs

Boards

(Foren)

positive negativeLegend neutral

News

Blogs

Boards

(Foren)

Microblogs 

Webcrawler 

Spracherkennung 

Dokumentzerlegung 

Modellbildung 

Texterkennung 

Analyse 

Sentimenterkennung 

Präsentation 

Data Fetcher 

Analyse 
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Dashboard zur Analyseübersicht 

@Birk – was noch? 

Sentiment Analyse 

Snippet Überblick und Details 

Beziehungsmatrix –  
einfaches Erkennen von Zusammenhängen 

Umfangreiche Suchfunktionalität 

Evolving Topics –neue Themen erkennen  
 

IBM Text Mining Know-How 

Individuelles Reporting Frontend 

Flexible Anbindung zusätzlicher  
externer & interner Ressourcen 

Relationale Daten 

(Marktdaten, Studien, 
CRM-Sytem) 

CCI 

Beschwerde- und 

Retourenmanagement 
(Brief, Email, Fax) 

Web, Blogs, News, 

Twitter, Boards 

Call-Center Daten 

Spezifische Foren, 

www-Quellen 

Intranet 

Funktionalitäten von CCI 



Daten zu 
Einstellungen 

Interaktions-
daten 

Deskriptive 
Daten 

Verhaltens-
daten 

Social 
Media 

Online 
Befragungen 

Interaktionen 

Kampagnen optimieren 
und durchführen 

Virale 
Marketing-
Angebote an 
Kunden 

Spezielle 
Angebote für 
Befürworter und 
potentielle 
Befürworter 

Scoring für Kauf-
wahrscheinlichkeit 

Scoring für 
Wahrscheinlichkeit
der Befürwortung 

Neukunden gewinnen durch Social Media 
 

Maßgebliche 
Kritiker 

Maßgebliche 
Befürworter 

“Social 
Leaders” 

Quantifizieren, 
Beobachten & 
Segmentieren 

Business 
Analytics 
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Wird Lionel Messi mit dem F50 in 
Verbindung gebracht? Ist  das 
Sponsorengeld gut angelegt? 

Wie werden die wichtigsten Markting-
Botschaften aufgenommen? 

Wie steht der F50 im Gegensatz zur 
Competition? Was sagen die einflussreichen 

„Early Buyers“ ? 

Case Study – der Launch des adidas F50 zur 
Fußball-WM 2010 
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Social Media Analytics 

Produkt-

Launch 

Start der 

FIFA WM 

«Relationship Analytics» 

bestätigen, dass Marketing-

Botschaft und Sponsoren-
Investment funktionieren 

Marketing –

Ausgaben 

erfüllen ihren 
Zweck 

Der F50 behält im zeitlichen 
Verlauf ein gutes positiv/negativ 

Verhältnis im Vergleich zu den 

Wettbewerbern 

Analyse von 

«Emerging 

Topics» 
ermöglicht 

gezielte 

Einflussnahme 



Warum Social Media Analyse  
mit IBM Cognos Consumer Insight? 

� Kundenmeinungen und –präferenzen analysieren 

� Evidenzbasierte Marketing-Entscheidungen treffen 

� Customer Experience über alle Kanäle integrieren 

 

� Milliarden von Internet-Quellen analysieren 

� Affinität zwischen analytischen Dimensionen 

untersuchen 

� Verwandte Themen finden - über die eigentliche 

Suche hinaus 

� Nahtlose Integration in Cognos BI 

� Integration von Social Media Analyse mit 

Predictive Analytics 

� Alles aus einer Hand – von der Strategie bis zur 

Umsetzung 

IBM Sellers 
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