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,,/K Beobachten, was andere iiber das eigene Unternehmen im Netz schreiben: mittels Social Media Monitoring moglich

Mauschen spielen im Internet

Donnerstag, 1. September 2011
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Von Sophia Freynschlag

B Meinungen und
Trends frihzeitig
erkennen.

M Interessant fiir
Produkte, iiber die
Kunden viel online
diskutieren.

M Viele Anbieter
dringen auf Markt.

Wien. Wissen, was andere
iiber einen reden - das
mochten auch Unterneh-
men gerne. Weil sich viele
Konsumenten auf Facebook
und in Online-Foren tiiber

Marken und Produkte aus- -

tauschen, sollten Firmen
dort zuhoren, was ihre Kun-
den zu sagen haben. Mit So-
cial Media Monitoring
durchsuchen Firmen das
Internet nach Beitrdgen

WERBUNG
MARKETING

und Kommentaren zum Un-
ternehmen - erginzend zur
Beobachtung von Berichten
in Medien.

Mit dem Web-Monitoring
lasst sich nicht nur feststel-
len, welche Informationen
iiber ein Unternehmen im
Internet vorhanden sind.
~Soziale Netzwerke zu be-
obachten ldsst .auch Mei-
nungen und Trends frither
erkennen®, sagt Friederike
Miiller-Wernhart, Ge-
schiftsfiihrerin der Media-
Agentur Mindshare, die So-
cial-Media-Strategien  fiir
grofe heimische Unterneh-
men erstellt.

Gratis-Programme liefern
nur einen Ausschnitt

Mit Social Media Monito-
ring kann eine Firma nicht
nur den Erfolg ihrer Kom-
munikationsstrategie in so-
zialen Netzwerken messen
- etwa anhand der Anzahl
der Beitrdge oder der ,Ge-
fallt mir“Klicks auf Face-
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Firmen wollen im Internet Miduschen spielen, um friih reagieren zu kénnen. Foto: fotolia

book. Den Kunden zuhéren
ist auch wichtig, weil Fir-
men anhand von in Foren
geduBerter Kritik ihre Pro-
dukte verbessern konnen.
Nicht zuletzt ermdglicht
das Beobachten im Internet,
frithzeitig auf Kritik zu re-
agieren und Fehlinformatio-
nen zu Korrigieren, sagte
Stefan Neubauer, Leiter des
Kompetenzzentrums Social
Media von Meta Communi-
cation International, bei ei-
ner Veranstaltung des PR-
Verbandes' PRVA. Unter-
nehmen kénneff'sich so ei-
nen Zeitvorsprung erarbei-
ten und sich auf Anfragen
vorbereiten, wenn ein Kriti-
sches Thema zur Marke im
Netz auftaucht.
~ Taucht Kritik im Internet
auf, riat Sabine Hoffmann,
Geschiftsfithrerin -der
Buzz-Marketing-Agentur
Ambuzzador, sich - offiziell
im Namen des Unterneh-
mens, nicht inkognito - an
der Diskussion im Online-
Forum zu beteiligen. Aller-
dings nicht mit plumper
Werbung, sondern mit
Fachbeitrdgen. Ziel sei es,

die Diskussion auf die eige-
nen Webseiten zu holen -
oder Nutzer direkt anzu-
schreiben.

Durchsucht wird das In-
ternet mit speziellen Pro-
grammen anhand von Such-
begriffen oder Stichwort-
Kombinationen. Darin liegt
auch die Crux beim Social
Media Monitoring - denn
nur eine geeignete Kombi-
nation von Suchbegriffen
liefert relevante Ergebnisse.

Weil die Suche oft eine

uniiberschaubare Menge an
Seiten ausspuckt, miissen
die Suchergebnisse aufbe-
reitet und Kennzahlen fest-
gelegt werden, etwa die
Zahl der Erwdhnungen im
Vergleich zu Mitbewerbern
und die Tonalitit. Denn es
geht nicht nur um Zahlen,
sondern auch um die Be-
wertung der gefundenen
Seiten und deren mogliche
Effekte - und das muss eine
Person iibernehmen, Kkeine
Maschine. Denn die Monito-
ring-Programme erkennen
oft nicht, ob der gefundene
Beitrag einen positiven oder
negativen Unterton hat.

Viele Anbieter dréngen
in den Markt fiir Social Me-
dia Monitoring, fiir- Unter-
nehmen kann das Angebot
daher schwer tiberblickbar
wirken. Kostenfreie Such-
maschinen liefern einen
ersten Uberblick, aber nicht
alle relevanten Suchergeb-
nisse.  Zahlungspflichtige
Technologieanbieter  oder
Monitoring-Programme eig-
nen sich nur fiir Unterneh-
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men mit Social-Media-Wis-
sen. Full-Service-Anbieter
bereiten die Ergebnisse fiir
ihre Kunden auf, sprengen
aber das Budget von so
mancher Firma. Neben dem
Preis sollten Betriebe bei
der Wahl des Anbieters dar-
auf achten, welche Internet-
seiten und Sprachen abge-
deckt werden. Zu den Krite-
rien zdhlen auch Benutzer-
freundlichkeit und Kunden-
service.

Facebook dominiert
Firmen-Internetpréasenz

Ein systematisches Social
Media Monitoring rechnet
sich allerdings nicht fiir je-
des Unternehmen, gibt
Hoffmann zu bedenken. In-
teressant kann es fiir Han-
dy- oder Mobilfunkfirmen
sowie fiir Elektrohdndler
sein, weil viel im Netz {iber
ihre Produkte gesprochen
wird. Uber Banken und Ver-
sicherungen werde hinge-
gen kaum online diskutiert,
weil diese Themen zu per-
sonlich seien. ,Sinn macht
das Monitoring, wenn die di-
gitale Reputation einer Mar-
ke wesentlich den Kaufpro-
zess von Kunden entschei-
det”, erkldrt Hoffmann.

Fast drei Viertel der Un-
ternehmen verzichten noch
auf eine Beobachtung sozia-
ler Netzwerke, wie aus ei-
ner Umfrage in Deutsch-
land hervorgeht. Ebenso
viele halten es aber fiir
»wichtig“ oder ,sehr wich-
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tig“, zu wissen, was im Netz
iiber sie gesprochen wird.
Die Osterreichischen
GroBkonzerne haben bei ih-
rer eigenen Prédsenz in sozi-
alen Netzwerken in den ver-
gangenen Monaten rasant
aufgeholt, wie eine Untersu-
chung von Meta Communi-
cation ergeben hat. Von 30
ATX-Unternehmen haben
90 Prozent einen Facebook-
Auftritt, 63 Prozent betrei-
ben einen Youtube-Chan-
nel. 70 Prozent verfiigen
iiber einen Twitter-Account
und 37 Prozent betreiben
einen Unternehmens-Blog.
,Nachdem die Unterneh-
men in anfinglicher Eupho-
rie verschiedene Internet-
Kandle ausprobiert haben,
konzentriert sich die Préi-
senz der Osterreichischen
GroBunternehmen nun auf
Facebook”, sagt Helga Eder,
Leiterin der Medienanalyse
bei Meta Communication.
Erfolgreich sind jene Unter-
nehmen, die mit regelmagi-
gen Beitrdgen Leser anlo-
cken. Die meisten Nutzer
erreichen die Marken Red
Bull, Swarovski und Rewe.
Fiir einen professionellen
Auftritt in Facebook. & Co
sollte ein Mitarbeiter ver-
antwortlich sein. Wird nim-
lich nicht rasch auf Anfra-
gen reagiert, sind Kunden
enttduscht, warnt Neubau-
er. Innerhalb von 3 Stunden
sollte die Firma Feedback
geben, spitestens nach 24
Stunden antworten. &
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