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Issues Management made in Hollywood
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Agenda

_ .,Web 2.0 und Social Software — ein Uberblick

_ Neue Formen der Meinungsbildung im Internet

_ Herausforderungen fur Unternehmenskommunikation
und Issues Management

__Monitoring-Tools im Uberblick
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Web 2.0 und Social Software — ein Uberblick

Focus on Simplicity

Joy of Use
AJAX

Wikis

Recommendatio
T The Long Tail

Ut Affili ation

LIVEL INESS

HILS

RSS
OpenAPIs CSS-Design

DataDriven L1
Web Standards

Microformats
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Einerseits: ,,smarte“ Technologien —
das Internet wird interaktiv

__Offline und Online verschmelzen:
private Datenspeicher im Netz, automatische Softwareupdates,
Suchmaschinen fur Desktop und Internet

_ Offene Basistechnologien beschleunigen Innovationen:
Web Service APIs, Ajax, RSS, ...

_ Neue Anwendungen unterstutzen Kommunikation
und Kollaboration:
Weblogs, Wikis, Podcasts, Social Bookmarking, ...
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... generiert neue Reichweiten und Umsatz

Top 10 Brands and selected Social Networking Brands;
Germany, Juni 2006

Leading Social Networking Sites among US At-Home,
At-Work and University Internet Users, May 2006
of unique visitors)
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Aktive Reichweite in Prozent
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... und fokussiert Unternehmen und ihre Produkte

How often do you write about companies, their products or employees?

37%
22940
20%
16%
0% T T I T

LessThan  AboutOnce  More than

900
. =
_

Daily or Blog Devoted

13%
I T
Never

Once a Week Week Once a Week Almost Daily to Product or
Company
7 / Ansgar Zerf ~Engaging the Blogosphere* survey, n = 821 influential bloggers (Edelman/Technorati, USA), Oct. 2005

Wichtiger noch: das Publikum wird aktiv

; \
BlLD-Presseauswels 2006'

Card.Carte de presse BILD
BILD Press —

Ausweisnr.: 1414

&P
ausgestelﬂvun:“‘l“ 2 7 o “ ,

Behindern Sie bei Ihren Aufnahmen ni
Und bringen Sie sich seips; und andere ni

auf Richtigkeit gepriifr, Bitte beachien
Innenministerkonferenz, der Jou

hiler eigenes Bild einsetzen

1818 |

0,49 Eurc | MM
|| SMS; 2xgl. MMS-

| ~Gabaendes
Matzoetreibers

chi die Arbeit von Polizei oder Rettungsdiensten.

chi in Gefahr. Allg Informationen, dig wir erhalten, werden
Sie, dass dies kein Presseausweis . 8, g, Inrlmm;lnn uer
ralistengewerkschaft und der Verlegerverbiinde ist.

N

Ausrisse (vergrdBert): BILDblog.de
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. aktiviert durch die geballte Medienmacht

Praktikant/-in
"BILD-Leser-Reporter”

wir suchen schnelist méglich eine(n) Praktikant/-<in

Aufgaben:

des Tages” - Einpllegen ins CMS (Vorke
der BILD-Leser-Regorter-Buhne

Werden Sie BILD-Leser-Reporter! B

Sicherheit im Umgang mit dem MS-Office-Paket - schnelle Auflassungsgabe, sehr gute
Scheeibe - gute dewtsch Kenntrisse - Flexibel. selbststandiy. teamfahig. belastbar

Haben wir |hr Interesse geweckt?

e Kurewabl 1414 oder per £-Mall an 1414@bild.de
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Dann bewerben Sie sich bei uns - geme auch per Mail an rowan bamett@bdd t-oniine de

Praktikumsdaver. 3-5 Monate

Unerprufung und Eincrdnung ingeschickter Bikier und Videos - Auswahl der besten “Fotos
is5@ von Vorteil) - Kreativer Input 2ur Entwicklung

J

30.08.06: Verteilung von 2 Millionen Postkarten bundesweit / 27.08.06: Stellenangebot stepstone.de

... und bezahlt von kreativen PR-Agenturen

| &1 http: £ mywikibiz, comy

wechseln zu Google - |

(@ MyWikiBiz.com

Home
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Authoring Your Legacy

My WikiBiz.com — We author Wikipedia articles

wWikipedia is perhaps the most influential Internet phenomenon to emerge in the 21st century,
The global, cooperative free-content encyclopedia is now the web's pumber one Reference
site, and businesses shouldn't be left behind on this information opportunity.

Ifyour company or organization already has a well-designed, accurately-written article on
wiikipedia, then congratulations — our senices are not for you

However, ifyour husiness is lacking a well-written article on Wikipedia, read on —we're here to
help you!

An article on'Wikipedia about vour business will generate more traffic to your web site. It's
hard to believe, but the Wikipedia domain garners more Internet visitors than the web sites of

the Mew York Times, the Weather Channel, MapQuest, and InfoSpace — combined!

slexa wehsite statistics by alexaholic

alexaholic  type [reach|rank [page views|
Daily Reach (per million)
wikipedia.org nytimes. com

oz . j

[3m [6m[ 1y [3v]5v]

60,000 [




Krisen werden beschleunigt

It aspocrarticle—32550 | EY wechsein = i Google -

the TNQUIRER

News, reviews, facts and friction
e 2one{archive/2006/0514/1503. 355X ] B werlnsiics || Google - |

Gl swie - @ | 55 & 92 okert

Dell Details on Notebook Battery Recall

RE
bn Doll announcod a rocall taday of lithium ion baftorics sald in many of our notohoals oo
computers over the past twa years. You may have seen the recent Hew vark Times
e Slury ur b seen ullier details in e blugosphiere. As Lhe leader of e mobile SRRSO
fro = Consumers Small Business (43)
iy business for Dell, | wanted to share my thoughts on his recall. st S
int = Design (5)
o Lithiurm-ion is a proven technology which has been widely used in our industry for over SRR
ad ten years. These batteries are not just Tor notebook computers — they are found in mary = Ererprise (22)
electronic products including cell phones and music players. For more information on S et
4 lithiurm-ion safety, you can visitihe Partable Rechargeable Bafiery Association = Gamina (113
re: = L gy
de | don't mind telling you this recall fallows an extensive investigation, but the decision ta = Froducts (45)
an e on the side of safety was never in doubt. My team and | come ta work in Austin and = Strateoy (181
ox arnind the warld every ray sn we can pui great praducts i fhe hands af e = Techningy <
the customers. There wers very few incidents to ga on here, and fwould have been easy o - vinos ()
justify them as anemalics. Hewever, we're not willing 1o da that, kecause in everything
SH thatwe do, it iz absolutely about safety first MOST VIEWED
S MOST COMMENTS
THiS s @ vuluntary ecall Ul appiRimalely 4.0 milion balleries, making i une of the
largest In Lei's histary. Many of you are Ihinking that tis action 1s @ direct result ot the ARCHIVE
notebook fire ata business meeting in Osaka, Japan back In June, as well as a couple
of other incidents that have been posted on the Internet SUGGESTION BOX
The fact is, we are looking at safety data every single day, and this did not start when Ete e
we heard about the incident in Osaka. Our technical suppart agents are trained ta ook s
out for anything that comes up on a call that might be indicative of @ safety matter, no B ra o Gocgle ) BB rv sonmimo:
matter how small. When we hear about these thinas, we work with the custamer to get
them & new replacament sysfem right away, sn thay can pef kark ip and nnning Wa
then wark with the customer to get the affected system back o Dell Gwe call this a
11 / Ansgar Zerfa3, September 2006 August 2006: Ruckruf von 4,1 Mio Notebook-Akkus durch Dell, Kosten ca. 400 Mio. US-$

Neue Kommunikationswege erdffnen Chancen

£ =3 blockiert

le scarch |

Dell Response to Wall Street Journal Arti
Some of you may have sesn yesterday's story that appeared in the WWall Strest Journal
(subscription required). Our view is that it only tells part of the Dell story. What's
missing is the progress we're making agsinst four key areas for consumer and small-
business customers: post-sales customer experience, sales customer experience,
BTG STrnpliTEaliun, 4nd irrpring Humoee reach castormners Hrough rsrkeling

@ CATEGORIES

= Bottery Recal 1)
Consumer! Small Business (431
Customer Experience (34)
Desian £5)
E-commerce (3)
Frtarprize (221
Environment Cz
Saming 113
Linwse g
Broducts (45)
Strateay C16)
Terhnalngy €20y
oss 0150

The oniine commuRIty IS IMPOMENT 10 US. More han half of CUr CoNSUMer cUSIoMmers
buy fram U= through the Intarnet. You'll ba hearing mara fram me and othar mamkars
of the Dell blog team about changes we're making for the better across the business.
Meanwhile, here's the letter | sent to the Wall Street Journal in respanse

Letter to the Editor: “I"s Ti
wall Straet . In

e for the Full Story™ [N
FrAl Anost AN, FANGA

After reading Wednesday's A-1 story on Dell, we wondered what happensad to the other
nalt of the article. |0 e Journal's credin, 1 factually renasned many of the ISsues we
have acknowlodged and addrocced far came fime. YWe long have oxplained how aur
business is split between corporate and consumer customers, the former comprising
about 85 percent of our sales. In fact, we are larger in corporate ssgme nts than the nesxt ARCHIVE
thras campetitnrs combinan

MOST VIEWED

MOST COMMENTS

CSTION BOX

WWhat was missing in the story s more fundamental. LIS, cansumer customers, like all

- Rl OGROI |
custorners, are IMportant 1o Liell—we sell more PGS 10 therm than any other company

in the warld. They are a parn of the reasan we widened our lead last guarer ta a global .
industry leading overall share of 19.2 percent. We are auite proud of this result and we i to Google ) (B v Sonm—ot |
are very committed to each and every customer

B3
Our US. Cumsurmier business arew form B peroenl shars in 2000 W nesry 29 percent

share this past year. This is perhaps the hest reflection that consumers believe in the
Lirect Model. Ve don't know a better measure
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Neue Formen der Meinungsbildung im Internet
N - J
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Unternehmen / Parteien

Blogger
{CEOMorstand, Politiker, Mitarbeiter, ...)

Massenmedien / A-Blogs Corporate Blogs / Politik-Blogs
- von Journalisten / Bloggern kontrolliert X - schnell, direkt, ungefiltert

- monologisch Rezeption - dialogorientiert

- reichweitenstark, glaubwiirdig - authentisch

_________________ Multiplikatoren

s investoren 7 -
e Geldgeber

Konkurrenten

Bezugsgruppen (Stakeholder)

Quelle: ZerfalR/Boelter, Die neuen Meinungsmacher, Graz 2005

Neue Gatekeeper und Multiplikatoren, direkte
Kommunikation und massenmediale Rezeption
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Kommunikation wird unberechenbarer —
Issues werden fruher und langer relevant

Aufmerksamkeit

Issues werden in der Blogosphare
verbreitet und von den
Massenmedien aufgegriffen;

Schlagzeilen stehen im Vordergrund  |ssyes verlieren wieder an Bedeutung
und werden differenzierter diskutiert;
Meinungen und Bewertungen lésen die

Schlagzeilen ab

Issues werden problematisiert und
von Insidern diskutiert; der
Rahmen fiir das Thema wird
gesetzt
Weblogs

Massenmedien

Weblogs (Print, TV, Radio, Online)

>
»

Nische Mainstream Nische Zeit

15 / Ansgar Zerfa3, September 2006 Quelle: ZerfalR/Boelter, Die neuen Meinungsmacher, Graz 2005

Herausforderungen fur Unternehmens-
kommunikation und Issues Management
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Werte schaffen mit Web 2.0-Kommunikation

Wertschopfung steigern

Kosten minimieren

Umsatz steigern

Innovationen entwickeln;

neue Markte sichern Handlungsspielraume erhalten

_ Krisen vermeiden und
Gegenstrategien entwickeln

- Virale Kampagnen und
»Buzz* initiieren

__negative Berichte, Gerlchte,
Stimmungen erkennen

- Themen im eigenen Sinn
pragen

Digitale Reputation erhéhen
Kommunikation in sozialen Netzwerken intensivieren
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Web 2.0-Strategien entwickeln:
Die Strategy-Exposure-Matrix als Entscheidungsraster

Markt- / Kostenfuihrerschaft
A

»

Aldi
Lidl
KiDi

Buniaiuonisod ayosibarens

Blogger Relationships zur Real
Markenunterstiitzung Blog-Monitoring zur
Krisenpréavention
Insider- & Offentliche Exponiertheit . National
Marke Brand
Alnatura Corporate Blogs/Podcasts zur
Imagepflege und Kundenbindung
Basic

Virale Kampagnen zur

Bekanntheitssteigerung und

Marktentwicklung

Intervenierende Faktoren:

- Internetaffinitat der Zielgruppen

- Community-Affinitat des Produkts
- Campaigning-Qualitat des Themas

Jacques
Wein-Depot

v

Differenzierung / Themenfuhrerschaft

© A. Zerfall 2006




Status Quo in Europa:
Wie Kommunikationsmanager Weblogs beobachten

already monitoring

(N 5.2’
27,3%

o EleT%
not monitoering 42.9%
plan to monitor I 7.5% 19 1%
i [ 5. 7%
visit weblogs regularly ;
34,2%
N, 75.7%
using search engine / RSS 31 3%
. - . . 5%
using monitoring service 6.3%
0% 20% 40% 60% 80%

W experts (n=122) M all participants (n=587)

19 / Ansgar Zerfa3, September 2006 Studie EuroBlog 2006 (Young/Zerfass/Sandhu); Studie in 33 Landern; www.euroblog2006.org

Welche Weblogs beobachtet werden

I 27 9%

pressure/activist groups

[ PEWA
14,5

political weblog
competitor’s weblog

I /6,7
e

journalistic weblog

[

thematic weblog

[, c: 6

0% 25% 50% 75% 100%
B experts (n=122) M all participants (n=587)

20 / Ansgar Zerfa3, September 2006 EuroBlog 2006 survey (Young/Zerfass/Sandhu); Studie in 33 Landern; www.euroblog2006.org




Monitoring-Tools im Uberblick
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Methoden im Kosten-Nutzen-Vergleich

Nutzen (Ertrag)

S
hoch
BlogMonitoring-
Services
RSS-Reader z. B. Gridpatrol, Buzz
mit Suchprofil Metrics, BlogSquirrel
z. B. Bloglines, Feedreader,
Newsgator; + Directories,
z. B. Feedster Medienmonitoring-
Services
z. B. Ausschnitt, Observer,
Blog- PressWatch, Newsradar
Suchmaschinen Landau Media
z. B. Technorati, BlogPulse,
BlogStats, Google,
Seekport Blogtracker
niedrig s 9

Aufwand
(Kosten)
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Blog-Suchmaschinen

~ D) wemsnm Lok -

« | 80 et ihogs. seabpart

SEEkport Bl ) © E Doster @ 0 rrosie oty Sk
* [mere Suchan eimek
Deutschland : Swwkbot
© Gustrchiorachige Seten ©) Suitwn aus Dautachiand
) Switen sus Curopa in | Mlen Sprachen 5
@ ate Theman © Susche aid Thama fakussearen
201802 Trafter, davon 19,807 20} 17,300 ¥ 1300 T
Sortiert nach: Relavans Datum
i s Trafpreisen Spanen Sie jetzt bis u TE% Iz

e Framvergimch defdudi

Offnungszeiten METRO Bromen
Gffrungsaeiten METRO Bramen Der Shopblogger Mittwoch, 1. .
o Blkmhlililc"cl‘lrnl
-METRO-Brasnmn bami | 13

- im Gegented, ich bn immar \-mur hailfrah, wenn ich die Mutro binter mir habe. Also schn
ins <w¢pt pafit. ...

olle interaktive Karte dir Moskauer Metro gil
wrem Anlass sin neuss Metro-Speciel. ...

+ P prasentier

fos 1u interaktiven Woskau-Metra Karten fndet |m e (gu;...‘n)
sarfenste Ak aie

da/blog/mdes pho oar=108neged=2 | Meuss B

50 A b et s o K T S Ak M I 1 . Ak s gl ol Ol
n Zeug auch bes Metro sinkauft?

F‘GE"‘ ey o

7o Anvalden | / rees Weblog sriegen | ... [ << ) Schnorren bel Hetra Wern man Hunger hat sclite i
waren das keine Probier #tiae et e sich echt satt essen bei den portinen annazsbel - 1

Sehnarren bei

“aor Jahren habe ich mal bei Metro engekauft. Und gesternT ... Hui, wie nett von der M
r Metro ablaeuft? ... Abor nicht mit dem Service und den Konditionen, die Metro betet

Beispiel: Seekport Blogtracker, Suchanfrage: ,Metro*

Pragmatische Ansatze: Vorteile und Grenzen

_ Blog-Suchmaschinen
+ jederzeitig verfiigbar, einfache Bedienung, kostenfrei
- nur fur ad-hoc-Monitoring und Identifkation von Blogs geeignet

_ RSS-Reader mit Suchprofil
+ einfach einzurichtendes, automatisiertes Monitoring
- hoher Aufwand fur Quellenaktualisierung und Auswertung
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BlogMonitoring-Services

web. MI@ENITOR.

Home | Reports | Configuration | Logout

Results for Audi - Blogs => 00, Image Monitoring # Positive

wations | show/hide infos | delete host st 2 ! descending date [=

| infa

Auts Pag

-
up (Dundas 2006-07-23 13129108 <
e

uss audi tdi autemobiles cars - Yatch 2006-07-23 13121137

3. Audi Hybrid 2006-07-23 13421122
LU 2 «07=23 13119147 cache
2 wdit 2006-07-23 13:13:47 ber- o <E»
> it 2006-07-23 0814110 | SRR RS o
cache o
2 whaois
7. Audi A Le Mans Special Edition Announced 2006-07-23 03121138 | Cache EECS
25 / Ansgar Zerfa3, September 2006 Beispiel: Gridpatrol Monitoring, Suchanfrage: , Audi*

Professionelle Dienste: Vorteile und Grenzen

_ Medienmonitoring-Services
+ ,,0ne stop shopping“ und Synergien mit der Medienbeobachtung
+ Analyse und Auswertung im Zusammenspiel mit Massenmedien
- begrenztes Beobachtungsspektrum
- hoher Aufwand fiir manuelles Lektorat

_ BlogMonitoring-Services

+ qualitativ hochwertige Kombination von Dataming- und
Auswertungs-Technologien

+ Ubersichtliche Ergebnisdarfstellung,
Integration in Issues Management und Kommunikations-Controlling

- Initialisierungsaufwand und Kosten, Integrationsbedarf
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Fazit

__Web 2.0:
ist kein Hype, sondern Vorbote einer neuen Ara
gesellschaftlicher Kommunikation.

_ Neuorientierung des Issues Management:
ist ein Gebot der Stunde — insbesondere fir marken- und
reputationsstarke Unternehmen.

_ Monitoring-Tools:
sind unternehmensspezifisch auszuwéhlen, der Markt entsteht erst.

_ Verzahnung von Weblog-Monitoring und Medienbeobachtung:
ist nur ein erster Schritt. Kunftig interessiert immer mehr,
was Kunden, Meinungsfuhrer und Mitarbeiter in sozialen
Netzwerken kommunizieren.
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