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The Next Step in Business Analytics -
Analysieren von Meinungen, Affinitaten
und von kunftig relevanten Themen in
sozialen Netzwerken

Anette Heimbs
Business Analytics, IBM Schweiz AG
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Die Social Media enthalten viele und wichtige Informationen;
Social Media Analytics ist das richtige Werkzeug, um sie in
umsetzbares Wissen zu verwandeln!

John Naisbitt

Fredmund Malik
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Teilnahme an Social Media steigt weltweit

A chaque continent ses préférences
ITES DE RESEAUX SOCIAUX LES PLUS FREQUENTES..

aeays| ) Memeusse  MySpace | MFacebook MBebo | Cyworla | MISkyblog |MMIs | MiFriendster | Orkut | Live Journal
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..... wir verbringen auch viel
(und immer mehr!) Zeit in
sozialen Netzwerken.
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Social Media existieren nicht
nur auf der ganzen Wel.....

Average Hours spent on Social Networking per Visitor across Europe
Source: comScore Media Metrix, December 2010
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Social Media ist viel mehr als nur Facebook! ""--u
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Music Blog Communities

The Conversation —
The Art of Listening hmﬁh Micromedia

Learning, and Sharing
Events

Lifestreams

Documents Specific to Twitter

Video Aggregation s

Social Networks
Location Niche Networks
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Herausforderungen durch Social Media i

Reaktionszeiten
werden kurzer

Der Einfluss des
Einzelnen nimmt zu

Jedes Handeln
ist transparent

Kein komplettes
Tracking maoglich

Social Media sind (fast)
nicht steuerbar...
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Was ist Social Media Analytics (SMA) ? i

“SMA ist die Anwendung von Erkenntnissen, die aus
und
Methoden gewonnen werden, und deren
Dies befahigt die
Organisation, mit ihren Kunden effektiver zu inter-
agieren, indem sie das kollektive Feedback und das
Wissen der globalen Konsumentengemeinde nutzt.”

» F7PL
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Was ware, wenn Sie schnell und mit geringem

Aufwand wussten...

...welche Effekte |Ihre
Kampagnen haben
und wie die
Kampagnen wahr-
genommen werden?

...was lhre Kunden tber
die gekauften Produkte
denken?

...welche Verdnderungen

bzw. welche Produkte
von lhrer Zielgruppe
zukiinftig erwartet
werden?

...was aus Sicht der
Konsumenten die Stédirken
und Schwdéichen der
Wettbewerber sind?

...welche Gefahren und Chancen
beziiglich dem Verlust/Gewinn der
Reputation lauern ?

...wer die einflussreichsten Chatter sind, die
negativ Uber ein Produkt bzw. Unternehmen
berichten?
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Reputationsverlust durch Social Media Iilil;'
— eines von vielen Beispielen... o

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 ,getdtet”.

Nach tber neun Monaten erfolgloser Beschwerde als Economy-Kunde bei der United
Airlines stellte er insgesamt drei Songs Uber seine Erfahrungen mit United auf YouTube...

PR PP
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Reputationsverlust durch Social Media Iilil;'
— eines von vielen Beispielen... o

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 710 % ihrer

Marktkapitalisierung.
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ALVERDE:

Misc

CLINIQUE
LANCOME
LOREAL
CHANEL
MANHATTAN

MAYBELLINE~T

ARTCECO.

Snippet
So seht ubrgens der einzehe eyeshadow aus, finde die Farbe echt genal: Und von Douglas erwartete mich heute b...

Haben wir wohl vergessen zu posten. Cadeavera (Miller) Duschgel Ananas&Minze Essence MySkin Gesichtswasser
ycheel...

Haben wir wohl vergessen zu posten. Cadeavera (Miller) Duschgel
Lycheed..

winzig aus. Ebenfalls wanderte aber dann noch bei Dougles eine Artdeco Eyeshadow Base in mene Tasche. Die Manhatt...
Bei einem meiner Dougias Besuche hat mich der Arcdeco Glamour Glass angelacht. Spontan habe ich mich fir die Farbe ...
Den vierten Tei gibt es  hier *, Catrice ==> Miler, Thr Platz Essence ==> diverse Drogerielndschaft, teiweis..,

AW: Produkte testen die keine Tester sndl! aus DEM Grund kaufe ich Mascaras nu...

Essence MySkn Gesichtswasser

AV: Produkte testen die keine Tester sndl! aus DEM Grund kaufe ch Mascaras nu...

Folgendes gbt s bel Testpiotin zu gewinnen: @ The Ex Factor von Lush zum baden & Facal Spray @ Mango Shower
ANz Der “wo blebt mein Packchen?” Thread Dougls Paket :D Mac Concezler, Pns...

Bei menem letzten Douglas Besuch wolte ich eigentich nur nach der neuen Artdeco Aqua Glow Bronzing Kolektion sc...
- Aber ok. Ener Erfahrung reicher :D Preis: 3.99€ Bei Douglas gab s dann noch ein paar Gutscheine fir Onine Best...
ich wil mr unbedingt ene Hot Makeup Palette zulagen! Dafur wird dann direkt mal Douglas aufgesucht ;) AuBerdem h...
Auf dem Foto fehlen alerdings noch 3 Lidschatten und ein Lack: Und dann hatte ich nach einen Gutschein von Dougl...

= Kundenmeinungen und —praferenzen analysieren
= Evidenzbasierte Marketing-Entscheidungen treffen

= Customer Experience uber alle Kanale integrieren
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Systemkontext CCI

,,Das Internet*”

News

Blogs

> BoardReader
Repository

facebook

Optional: Vertrag mit_Fagerqk

bzgl. zuséatzlichem Content

»
>

Microblogs

Rohdaten

Analyse
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Legerchositive @ negetive  © neutral

MO0 Forusing common “punk’ colors you
‘ahways have to dye your hair blond in
advance. | used a color creme gel
Schwarz...

v

7

Data Fetcher

Webcrawler
Spracherkennung

Dokumentzerlegung

Modellbildung
Texterkennung
Analyse
Sentimenterkennung

Prasentation

(Date: 03232010

Srippet: For using common “punk”.colors you ahways have ta dye your hair
Ibhond in advance. | used a color creme gel {Schwarzkopf lgora Color Gloss,
Ruby Craze) which is not solely made for blond hair. Actually its supposed to
lbe @ mare red color but as | dyed blond just the week before it tumed out
ibrant pink.

Language: English

Tile: Sara answers

T$UISAUN el s een Deele een Sugge creme en

ikt ook niet zo lekker en de prijs, 30

dollar is ook niet goedkoop. Watz..

Thate: 08752000
snipet: Het i en bee(seen stugge créme en ik ackriet 10 lkker en do
|pris, 30 dolars ook et goedkoop. Wat zeqt L'real over de Studio Secrets
‘antishine matifying Primer? This primer contains the ideal ingredient
combination for  comfortable, mottifying result with an aniishine finish.
Language: Dutch

(Title: Primers Gosh - Mac - Benefit - Laura Mercier - L'oreal -Smashbox
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Funktionalitaten von CCI it

Dashboard zur Analyseiibersicht Beziehungsmatrix — IBM Text Mining Know-How

einfaches Erkennen von Zusammenhéangen
I I l I:_‘ = [I _
ik LUkl -~ q B

Sentiment Analyse Flexible Anbindung zusatzlicher
-- -- externer & interner Ressourcen
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[ = _.--——~—— o}
Spe. zifisch:Foren, Relationale Daten
www-Quellen (Marktdaten, Studien,
-~ CRM-Sytem)
—_— - | — - | — — -
o N A M A A AN A Call-Center Daten

Snippet Uberblick und Details Evolving Topics —neue Themen erkennen Individuelles Reporting Frontend
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Neukunden gewinnen durch Social Media
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% Daten zu
Einstellungen
Social 9
Media
Interaktions-
daten
;‘L »
Online
Befragungen

Deskriptive

Verhaltens-
daten

Interaktionen

Quantifizieren,
Beobachten &

Segmentieren L_._II

Scoring fiir
Wahrscheinlichkeit
der Befuirwortung

Spezielle
Angebote fir
Befilirworter und
potentielle
Befiirworter

, 90
h ~ ‘Ma[&gebliche
/ Kritiker
g Business
Analytics 9 20
“Social ]f
Leaders” . I
Mafgebliche
Beflirworter

Scoring fiir Kauf-
wahrscheinlichkeit

Kampagnen optimieren
und durchfiihren

Virale
Marketing-
Angebote an
Kunden



Case Study

FuBball-WM 2010

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

Wie werden die wichtigsten Markting-

Botschaften aufgenommen?

— der Launch des adidas F50 zur

vy
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Wie steht der F50 im Gegensatz zur
Competition? Was sagen die einflussreichen
,early Buyers* ?
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Analyse von
«Emerging
i Topics»
_‘ erméglicht
gezielte
e Einflussnahme

enaland score sht
ng
fa shots WC

faouz) shots Mistakes
draw alaeria Robert Green

chaouchi bounce Green
00 armcut goalkeeper keeper

arass

03I
e >
camn messj@DUIANT bal s
Addas forien officisl "®®, Slavers.
hate sucked Conroversal w‘“"""J <
Saked ALl

bal
s (40U grany  EITOS
S rmade. bundesliga
team december leaque
ses reasons enalish seasons JE€rmMan

Bow s roon smooth
BI0N: engineers.
surface ball anes

arcove Leinweber faster bend erratic zvl

ball £ Robert Koren algerian

unpredictable

0

0020722010 061212010

061422010

panel effect air knuckle altitude NASa aerodynamics speed tested draas My

04282010

A
»

CHVY

160
Marketing —
140
Ausgaben
erfiillen ihren 120
Zweck 100
0
50 |
[ b
40
20
e 0

ELITE BOOT

WORLD'S LIGH...
ueHrweicHT  EE—
CHAMELEON
FAST

THE SPARK
EVERY TEAM N...
165G

LIGHT SPEED
GRAPHIC

TOP SCORING .

Brana

«Relationship Analytics»
bestétigen, dass Marketing-
Botschaft und Sponsoren-
Investment funktionieren

Lo

Produkt-
Launch

VRS W VWA

Start der
FIFA WM

A | | : fl \
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¥y

05/13/2010 07/18/2010

MERCURIA

Der F50 behilt im zeitlichen
Verlauf ein gutes positiv/negativ
Verhéiltnis im Vergleich zu den
Wettbewerbern
[

Sentiment: positive

Date: 07/07/2010

Lanauage: Enalish

Url: http://twitter.com/JacquePitchford/statuses/17923838881

Snippet: RT @Heather_SBFC: Coming home from training. Been wearing the new adizero f50 boots. I RCENEaonE

money I make or what I spend on boots a year.
Sentiment: negative

Date: 07/06/2010

Language: English

Snippet: Who needs SuperFly's? There are a ton of Vapor Fanboys out there that would simply buy the new SuperFE 11 if th
them and a unicorn on the toe. I've never purchased a pair of Superfly's in my life because I truly believe they are D
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Warum Social Media Analyse it

mit IBM Cognos Consumer Insight? )

e = Milliarden von Internet-Quellen analysieren
e = Affinitat zwischen analytischen Dimensionen

untersuchen

Verwandte Themen finden - Gber die eigentliche
Suche hinaus

2001 Mmedia COMMUNTS o Communication channets

ms and discussion grovps |

= = Essss. = Nahtlose Integration in Cognos B

S— ?“m:ni%::m——— — Integration von Social Media Analyse mit

Ai.;.:.l...! m:..?,,ﬁw:“:w T = Predictive Analytics

SRR : = Alles aus einer Hand — von der Strategie bis zur
o Umsetzung

your o |
sty
* ANHCIPILE (YW 0P von e o g e mem s —
by was with - —_—
.
nter
 Evaluate campagn messaging by anslyzrg affrdy ‘
conterts and 353003tns with corporate and beand
vahows 10 MCHLEN (gt i s Ind T4acton 10
reputation, cusscmer senice and corporate social
1epanUbIBy 20\t

o | 1_’ . .- .
R Kundenmeinungen und —praferenzen analysieren

Evidenzbasierte Marketing-Entscheidungen treffen
Customer Experience uber alle Kanale integrieren
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