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Social Media Analytics:
Eine Marktstudie im Krisenmanagement
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Abstract: Mit zunehmender Zahl an Nutzern sozialer Medien steigt auch die Menge produzierter
Datenmengen, welche hédufig unter dem Schlagwort Big Social Data diskutiert werden. Um Infor-
mationen aus diesen grofen Datenmengen generieren zu konnen, existiert aktuell bereits eine
Vielzahl verschiedener Systeme, welche sich des Data Minings bedienen, um die Analyse zu
erleichtern. Je nachdem fiir welche Fragestellung diese Datenmengen herangezogen werden sollen,
kommen verschiedene Systeme in Frage, die jeweils ihre Stirken und Schwéchen haben. Innerhalb
dieses Beitrages geben wir eine Ubersicht aktueller Systeme zur Analyse sozialer Medien im
Generellen sowie im speziellen Kontext des Krisenmanagements. Auf Basis verschiedener Attri-
bute wie der Méglichkeit zur Kommunikation, des Setzens eines Alarms oder der Tonalitdt sowie
einer darauf basierenden Marktanalyse werden die Systeme in die drei Klassen Intelligence-,
Management- und spezialisierten Analysesysteme klassifiziert und im Hinblick auf ihre Eignung
fiir die Analyse sozialer Medien kategorisiert.

Keywords: Social Media, Marktstudie, Krisenmanagement

1 Einleitung und Grundlagen

Soziale Medien haben sich als fester Bestandteil des alltédglichen Lebens vieler Men-
schen etabliert und deren Nutzung hat in den letzten Jahren massiv zugenommen. Durch
die steigende Verbreitung mobiler Endgerite ist es mittlerweile moglich auch orts- und
zeitunabhéngig soziale Medien zu nutzen. Als Resultat entsteht eine stetig wachsende
Datenmenge, welche hohe Anforderungen an die Datenanalyse stellt [NaTal5]. Ein
bewihrtes Konzept flir die Verarbeitung grofler Datenmengen stellt Data Mining dar,
welches Methoden zur gezielten Analyse von Daten umfasst, die Riickschliisse auf er-
kennbare Relationen bzw. Muster zulassen [HaKP11]. Die Einsatzgebiete sind vielseitig.
So finden diese Methoden beispielsweise Anwendung in der Verbrechensbekdmpfung
zur Untersuchung typischer Opfercharakteristika, um Vorhersagen iiber mdgliche neue
Taten oder Opfer ableiten zu konnen [Mccul4].

Insbesondere im Kontext des Krisenmanagements kann die Analyse nutzergenerierter
Daten aus sozialen Medien wertvolle Informationen zur Etablierung und Aufrechterhal-
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tung eines Situationsbewusstseins in Krisensituationen liefern [CPRY12], sowie die
Krisenkoordination und —-Kommunikation zwischen Behdrden und Organisationen mit
Sicherheitsaufgaben (BOS) und Biirgern unterstiitzen [KaRe16]. Bisherige Methoden (1)
aggregieren Daten zur Aussagenbildung iiber die Nutzung sozialer Medien in Krisensi-
tuationen [ChChl1] und untersuchen die Kontextualisierung von Daten, zum Beispiel
durch den Einsatz von Kartenvisualisierungen [MJRP11]. Sie (2) erweitern Daten durch
die Extraktion von Stimmungsbildern [NaVS12] sowie anderer Informationen oder (3)
beschiftigen sich mit der Ereigniserkennung und -analyse in sozialen Medien
[SaOM13]. Hierfiir existieren zahlreiche Ansitze und Programme, die jedoch im Funkti-
onsumfang und der Zielgruppe variieren.

Um die vertiefte Untersuchung von Anwendungen zur Analyse sozialer Medien im Kri-
senmanagement zu motivieren, prasentiert dieser Beitrag eine durchgefiihrte Marktstu-
die, die folgende Fragestellung adressiert: Welche Ausprdgungen charakterisieren und
welchen Funktionsumfang bieten bestehende Systeme zur Analyse sozialer Medien? Bei
der Beantwortung der Fragestellung wird die Analyse sozialer Medien im Generellen,
sowie vor allem im speziellen Kontext des Krisenmanagements betrachtet.

Dazu wird zunédchst der Bereich ,,Social Media Analytics* kurz vorgestellt (Kapitel 2)
sowie die Motivation und Methodik der Marktstudie (Kapitel 3). AnschlieBend folgen
eine Diskussion der Eigenschaften bestehender Systeme, eine Detailbetrachtung relevan-
ter Systeme und die Présentation der daraus resultierenden Marktiibersicht (Kapitel 4).
Der Beitrag schlieit mit einer Zusammenfassung und einem Ausblick ab (Kapitel 5).

2 Social Media Analytics

Im Zuge der steigenden Verbreitung mobiler Endgerite und der wachsenden Nutzung
sozialer Medien stieg der weltweite Datenverkehr in den letzten Jahren immer weiter an
und wird bis 2019 noch stdrker als zuvor ansteigen [Ciscl6]. Mittels offentlicher
Schnittstellen (APIs) konnen diese Daten in grolen Mengen abgerufen und verarbeitet
werden [ReSc14], weshalb sie unter dem Begriff ,,Big Social Data® subsummiert werden
[OOHK17]. Big Data beinhaltet die Eigenschaften Volume (groBer Umfang), Velocity
(hohe Geschwindigkeit der Datengenerierung) and Variety (Heterogene Daten mit ho-
hem Mal} an Komplexitit durch die zugrundeliegenden sozialen Beziehungen). Daraus
erwachsen neue Herausforderungen, welche eigene Konzepte zur Analyse benétigen.

Social Media Analytics setzt hier an und beschreibt den Prozess der Datenerfassung,
Datenanalyse und Dateninterpretation sozialer Medien [Gartl6, SDBN14]. Im Fokus
steht die Wissensgenerierung iiber Akteure, Entitdten und Relationen sozialer Medien,
mit dem Ziel die Lageeinschédtzung sowie Ausfithrung gerichteter Aktivitdten zu unter-
stiitzen. Als Informationsquelle dienen neben sozialen Medien wie Facebook, Google+
und Twitter auch Blogs, Foren oder andere Plattformen, welche sich durch Art und Um-
fang nutzergenerierter Inhalte auszeichnen. Die Abgrenzung zur Social Media Intelli-
gence ist flieBend. Hier wird aus der Perspektive der Business Intelligence vor allem die
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strategische Ausrichtung entlang des extrahierten Wissens beschrieben [ZCLL10]. Dabei
spielt zudem das Social Media Monitoring eine Rolle, wobei die Quantifizierung ausge-
wihlter Indikatoren im Fokus steht mit dem Ziel, aufkommende Trends und Stimmun-
gen in sozialen Medien zu erfassen [BaTr14]. Ein weiterer Bereich stellt das Social Me-
dia Management dar, welches neben der reinen Analyse auch die organisationale Inter-
aktion und Kommunikation in sozialen Medien adressiert [Pohl13]. Dariiber hinaus
werden fiir ungewohnliche Erkenntnisinteressen und Tétigkeiten (z.B. Crowdsourcing)
mitunter spezielle Softwarelésungen eingesetzt.

Im Rahmen von Schadenslagen ist es im Krisenmanagement notwendig einen umfassen-
den Situationsiiberblick zu erhalten. Nur auf Basis valider Informationen kénnen Ent-
scheidungen getroffen und die Krisenkoordination organisiert werden. Tritt eine Scha-
dens- oder Gefahrenlage ein, werden soziale Medien verstirkt zum Informationsaus-
tausch genutzt [HuPa09]. Aktive Nutzer sozialer Medien produzieren Informationen,
verteilen diese untereinander, und organisieren sich entlang ihres eigenen Kontextes
[StPal0]. In Krisensituationen wird diese Kommunikation verstirkt betrieben und fiihrt
zu Intensitétsspitzen in der Nutzung sozialer Medien, wobei ein erhohter Informations-
bedarf der einzelnen Stakeholder auftritt [FrLY12].

3 Motivation und Methodik der Marktstudie

Mit dem Ziel die Charakteristika und Funktionalititen bestehender Social Media Analy-
tics Systeme besser zu verstehen, beschiftigt sich der folgende Teil der Arbeit mit einer
Marktstudie. Diese soll ein breites Spektrum an Plattformen abdecken und Trends sowie
funktionale Standards aufdecken. Im Rahmen dieser Arbeit liegt der Fokus auf der sys-
temischen Betrachtung der Features. Informationen {iber Anbieter und Kostenstrukturen
der jeweiligen Softwareldsungen sind im Zuge des zugrundeliegenden Erkenntnisinte-
resses weniger von Bedeutung und werden somit aulen vorgelassen. Vielmehr soll der
Fokus auf die Anwenderebene gerichtet werden und damit darauf, welche Funktionen
einem Nutzer zur Analyse und Messung sozialer Medien bereitstehen. Als Endzielgrup-
pe lassen sich neben Mitarbeitern von BOS auch digitale Freiwilligenhelfer sowie Ana-
lysten begreifen, welche soziale Medien zum Zweck der Schaffung eines Situationsbe-
wusstseins in und auflerhalb von Krisensituationen analysieren und auswerten wollen.

Neben der Analyse von Dokumenten und Websites der Anbieter wurden auch wissen-
schaftliche Publikationen iiber Systeme und Systemvergleiche analysiert, um relevante
Features fiir den Krisenkontext zu extrahieren. So untersuchte [Pohl13] in einer Studie
16 Applikationen zur Analyse sozialer Medien, welche im Kontext von Forschungsstu-
dien im Krisenmanagements entwickelt wurden. Die Anwendungen werden dabei nach
Ein- oder Multiplattformunterstiitzung, spezifischen Funktionen (Crowdsourcing, orga-
nisationales Management, Tonalitdtsanalyse, Ereigniserkennung, Umgang mit visuellen
Inhalten), Filterungs- und Visualisierungsoptionen und weiteren Techniken tabellarisch
verglichen. [TrGl115] untersuchte zudem 31 Applikationen zur Analyse sozialer Medien
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hinsichtlich ihres Beitrags zur Verbesserung der Bereitschaft (Preparedness) fiir potenzi-
elle Katastrophenlagen, wobei hier zusitzlich der Funktionsumfang, entstehende Kosten,
sowie Ein- oder Mehrsprachlichkeit der Analysen und der Benutzerschnittstelle differen-
ziert werden. In einem weiteren Vergleich von 14 Applikationen untersuchten [RLKP15]
zudem syntaktische Anforderungen und die Integration in bestehende Netzwerke, mit
denen der Benutzer vertraut ist. Hierbei haben wir explizit nicht alle Eigenschaften von
Big Data betrachtet, sondern haben Volume (Anzeige grofler Datenmengen) und Variety
(Anzeige verschiedenster Medien) fokussiert, jedoch weniger Velocity (zielt eher auf die
Performance ab).

3.1  Attribute zum Vergleich bestehende Analyseapplikationen

Auf Basis der Grundlagen und bestehenden Vergleichsstudien lassen sich die bestehen-
den Features in die Bereiche (1) Managementfunktionen, (2) Analysefunktionen und (3)
Visualisierungsoptionen einteilen. Diese Features werden im Folgenden im Hinblick auf
ihre Relevanz fiir das Krisenmanagement motiviert. Die Managementfunktionen umfas-
sen dabei die Ansprechbarkeit unterschiedlicher sozialer Kanéle (Crossmedia), Funktio-
nen zur Kommunikation und Uberwachung, die Alarmierung bei spezifischen Ereignis-
sen, und Optionen zur Kollaboration.

e Crossmedia: In Katastrophenlagen werden unterschiedliche soziale Medien fiir
unterschiedliche Zwecke genutzt [DaSt17, FiRS15, KaRel6], etwa die Verbrei-
tung von Lageinformationen und Situationsupdates (z.B. Twitter), Echtzeitiiber-
tragungen der Lage (z.B. Periscope), die Organisation der Krisenbewaltigung
(z.B. Facebook) und die emotionale Verarbeitung (z.B. Instagram).

e Kommunikation: Behorden und Organisationen mit Sicherheitsaufgaben
(BOS) integrieren soziale Medien in deren Krisenkommunikation, um Informa-
tionen mit der Bevdlkerung zur Vorbereitung oder Bewéltigung einer gegen-
wartigen Krisenlage zu teilen [MiZal7, RLKS16].

e Uberwachung: Die Uberwachung (Monitoring) sozialer Medien und die In-
tegration biirgergenerierter Inhalte [ReKal7], etwa Augenzeugenberichte, Bil-
der und Videos, konnen zur Steigerung des Situationsbewusstseins [ICDV1S5,
VHSP10] in Katastrophenlagen beitragen.

e Alarm: Aufgrund der limitierten Personal- und Zeitressourcen kénnten BOS
soziale Medien iiblicherweise nicht dauerhaft iiberwachen [RLKS16]. Eine sol-
che Applikation sollte dem Endnutzer mitteilen, sofern bestimmte Ereignisse
erkannt [ICDV15] oder Schwellenwerte von Kennzahlen iiberschritten wurden.

e Kollaboration: BOS arbeiten intra- und interorganisational an der Bewiltigung
von Krisensituationen [ReKal7], wobei unterschiedliche Aufgaben durch ver-
schiedene Mitarbeiter oder in Zusammenarbeit mit Virtual Operations Support
Teams (VOST) [DePA14] geplant, verwaltet und erledigt werden miissen.

Dariiber hinaus bieten bestehende Applikationen — meist algorithmische — Analysefunk-
tionen an, um betriebswirtschaftliche oder krisenspezifische Kennzahlen fiir die Endnut-
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zer anzubieten. Dies umfasst vor allem die Erfassung wichtiger Einflussnehmer, der
gegenwirtig vorherrschenden Stimmung (Tonalitét), sowie die Identifikation von The-
men, die im offentlichen Diskurs ausgetauscht werden. Da in mitunter zeitkritischen
Situationen in Katastrophenlagen die Qualitdt der vorliegenden Daten beurteilt werden
muss [MFMR15], wird auch das Kriterium der Qualitéit herangezogen.

Einflussnehmer: In Katastrophenlagen agieren in der Bevolkerung meist einige
besonders motivierte Benutzer, die krisenrelevante Informationen verteilen
[VHSP10] oder Bewiltigungsaktivitéten organisieren [KaRel6].

Tonalitéit: Mithilfe von Tonalititsanalysen kann das Stimmungsbild (Senti-
ment) der Bevdlkerung wihrend einer Katastrophenlage erfasst und analysiert
werden, um darauf angemessen zu reagieren [LuWM15, NaVS12].

Thema: Um im Kontext der wahrgenommenen Informationsflut in sozialen
Medien die thematischen Strukturen der gegenwértigen Interaktionen zu erken-
nen, werden Algorithmen der Themenerkennung (Topic Detection) eingesetzt
[FAAB13].

Qualitit: Soziale Medien generieren grofle Datenmengen mit meist unklarer
Informationsqualitdt. Gerade fiir Entscheidungstrdger in zeitkritischen Kontex-
ten wie Krisensituationen ist es wichtig, in der Bewertung der Informationsqua-
litdt unterstiitzt zu werden [MFMRI15].

Da Informationen und Kennzahlen zur Interpretation durch den Endnutzer angemessen
visualisiert werden miissen, bieten Applikationen verschiedene Visualisierungsoptionen
mit unterschiedlichen Graden der Anpassbarkeit an. Dabei werden vor allem drei Klas-
sen, also Diagramme, Filter- und Suchfunktionen, sowie Karten eingesetzt.

Diagramme und Grafiken: In analytischen Systemen werde diverse Dia-
gramm- und Grafikformen, oft organisiert als Dashboards, zur visuellen Analy-
se [KAFCO08] von Informationen und Kennzahlen verwendet [CTBJ12].

Filter: Die Verarbeitung der Datenmenge, die durch Interaktionen in sozialer
Medien generiert wird, stellt fiir die limitierten Personal- und Zeitressourcen
der BOS eine Herausforderung dar [RLKS16], sodass geeignete Filter- und
Suchfunktionen zur Kanalisierung des Informationsflusses beitragen konnen
[RLKK16].

Karte: Die bisherige Forschung betont in sozialen Medien die Relevanz geore-
ferenzierter Informationen fiir das Krisenmanagement, um die Glaubwiirdigkeit

der Information einzuschitzen [ReKS17] und das Situationsbewusstsein zu er-
héhen [VHSP10].

4 Detailbetrachtung und Marktiibersicht

Die Markstudie soll einen Uberblick iiber bestehende Systeme und Funktionalititen
liefern, die eine potenzielle Relevanz fiir das Krisenmanagement aufweisen.
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4.1 Diskussion der Eigenschaften bestehender Systeme

Es gilt die Applikationen den jeweiligen Attributen zuzuweisen. Bei der Betrachtung der
Managementfunktionen wird deutlich, dass Alarm-, Kommunikations- und Kollaborati-
onsfunktionen héufiger in Management-Systemen vertreten sind als in Intelligence-
Systemen. Spezialsysteme bieten, mit Ausnahme von Ushahidi, keine der untersuchten
Managementfunktionen an. Ein Teil dieser Systeme (BrandWatch, HootSuite) bietet
Komplettlgsungen fiir Organisationen, insbesondere Unternehmen, zur ganzheitlichen
Gestaltung ihrer Arbeitsprozesse im Umgang sozialer Medien an. Dazu gehdren nicht
nur Aufgaben in Bezug zur Analyse der eigenen Marke oder Person, sondern auch die
Kommunikation mit gut vernetzten Nutzern, die {iber relevante Inhalte kommunizieren.
Wichtige Bereiche stellen die Produktentwicklung durch das Aufgreifen neuer Trends
und Stimmungen dar, sowie die Abwicklung des klassischen Customer-Relationship-
Managements: Viele Aufgabenbereiche, wie zum Beispiel das Kontaktieren einer Sup-
portschnittstelle, werden zunehmend {iber soziale Medien abgewickelt. Dies erfordert die
Arbeitsteilung und Messung von Erfolgsfaktoren zur Steuerung und Kontrolle der eige-
nen Aktivititen. Zu diesem Zweck bieten ganzheitliche Management-Systeme auch
Organisations- und Teamfunktionen an (Coosto, SproutSocial). Eine Art der Externali-
sierung von Informationen stellen Alarmsysteme dar, welche es Nutzern erlauben kriti-
sche Schwellenwerte zu definieren. Erfiillt ein Wert diese festgelegte Bedingung, rea-
giert das Benachrichtigungssystem mittels SMS oder E-Mail, sodass auf kurzfristige
Entwicklungen schnell reagiert werden kann.

Hinsichtlich der Analysefunktionen wird deutlich, dass alle untersuchten Management-
systeme, abweidend von Intelligence-Systemen, eine Einflussnehmeranalyse anbieten,
wihrend Themen- und Tonalitdtsanalysen in Intelligence-Systemen prozentual hdufiger
reprasentiert sind. Fiir Unternehmen sind diese Einflussnehmer und Meinungsfiihrer
Schliisselfaktoren, da sie die Meinungsgestaltung in der Community beeinflussen und so
zum Absatz eines Produktes indirekt beitragen konnen. Die Identifizierung aufkommen-
der Trends und Themen, deren Verfolgung iiber einen definierten Zeitraum sowie die
Auswertung der jeweiligen Entwicklungen ist eine oft angewandte Verfahrensweise, mit
dem Ziel aus der Menge an Daten eine Aggregation nach Aktualitit und Relevanz
durchzufiihren. Neuste Entwicklungen in der Frequentierung spezifischer Themen lassen
zudem Riickschliisse auf realweltliche Ereignisse oder Krisen zu. Fiir die Bewertung von
Tonalitdt und Stimmung werden Analysemethoden herangezogen, welche durch den
Einsatz von Natural Language Processing (NLP) Worte und Formulierungen aus einem
Textkorper extrahieren und bewerten. Die einzelnen Produkte differenzieren sich hier
vor allem durch die Qualitdt und den Umfang der angebotenen Funktionen. Die Tonali-
tatsanalyse kann beispielsweise durch den einfachen Abgleich mit einer Wortdatenbank
vollzogen werden oder es konnen Methoden aus dem Bereich des Machine Learning
(ML) zur Erstellung und dem Training individueller Modelle angewandt werden. Auch
hier bieten Spezialsysteme kaum die untersuchten Analysefunktionen an, wobei verein-
zelt und insbesondere die Themenanalyse unterstiitzt werden. Es wird weiterhin deutlich,
dass keines der untersuchten Systeme eine spezifische Funktionalitdt zur Analyse der
Informationsqualitdt anbietet, die Benutzer im zeitkritischen Kontext von Krisensituatio-



Social Media Analytics: Eine Marktstudie im Krisenmanagement 1331

nen zur Bewertung der eingehenden Informationsflut unterstiitzen kdnnte.

Der Vergleich der Visualisierungsoptionen offenbart, dass Such- und Filterungsmecha-
nismen sowie Diagramme zur Informationsaufbereitung von nahezu allen Intelligence-
und Management-Systemen sowie vielen Spezialsystemen angeboten werden. Interes-
sant ist hier, dass Management-Systeme im Vergleich zu Intelligence- und Spezialsys-
temen kaum Kartenvisualisierungen anbieten. Public Sonar liefert dabei das umfang-
reichste Funktionalitdtsspektrum, welches sich stark an betriebswirtschaftlichen Platt-
formen orientiert. Im Mittelpunkt der Analyse fiir das Krisenmanagement steht die
Schaffung eines moglichst umfassenden Situationsiiberblicks, sodass in Gefahrenlagen
und Krisensituationen die Lageeinschitzung verbessert wird. Aus diesem Grund erhélt
die Kartenvisualisierung eine besondere Bedeutung, da eine Krise maBgeblich durch
ihren rdumlichen und zeitlichen Rahmen charakterisiert wird. Alle betrachteten Systeme
bieten mehr oder weniger umfangreiche Anpassungsmdglichkeiten und sind auf Endnut-
zer ausgerichtet, die kein oder nur wenig technisches Hintergrundwissen besitzen. Daher
beschrénkt sich die Anpassbarkeit in groen Teilen auf Darstellungselemente, welche in
einem zentralen Dashboard visualisiert werden. Die bestehenden Kennzahlen werden so
aufbereitet, dass der Endnutzer entlang festdefinierter Dimensionen skalieren und analy-
sieren kann. Auf einem anderen Level der Anpassbarkeit befinden sich Systeme wie
HootSuite, die eine starke Softwareerweiterbarkeit durch die Bereitstellung eines eigenen
SDK erreichen. Expertennutzer konnen so neue Funktionalititen schaffen, die allen
Endnutzern zur Verfligung stehen. Ansitze fiir eine analytische Erweiterbarkeit zeigt das
System alert.io mit dem Aufbau eines Lernprozesses der Tonalititsanalyse. Der Endnut-
zer trainiert diese Komponente auf Basis seines eigenen Situationsverstidndnisses, sodass
der ML-Algorithmus ab einer bestimmten Grofe der Erfahrungsdatenbasis autark auf
neuen Daten arbeiten kann. Insgesamt lédsst sich die Nutzerinteraktion der Systeme in die
Datenvorselektion und den Interpretationsprozess einordnen. Es fehlt die dynamische
Gestaltung des Analyseprozesses, sodass das nutzereigene Erkenntnisinteresse auf allen
Ebenen der Analyse wirken kann.

4.2  Detailbetrachtung exemplarischer Systeme

Wihrend die meisten Systeme fiir den betrieblichen, kommerziellen Einsatz entwickelt
wurden und entsprechende Szenarien bewerben, existierten auch Intelligence- und Ma-
nagement-Systeme fiir den 6ffentlichen Sektor, sowie Spezialsysteme fiir das Krisenma-
nagement. BrandWatch ist ein Intelligence-System fiir die Uberwachung und Analyse
marktbezogener GroB3en im Unternehmenskontext. Die Aufbereitung der Analyseergeb-
nisse findet im Rahmen eines Dashboards statt, welches auf die unterschiedlichen Kun-
denbediirfnisse angepasst werden kann (Abbildung 1). Der Nutzer auf einem geringen
Komplexitétsniveau, durch Parametrisierung sowie Anpassung von Darstellungselemen-
ten, eine Ausrichtung der visuellen Analyse realisieren. Die vorhandenen Such- und
Filterfunktionen ergénzen die Anpassbarkeit der Darstellung und Chartanalysen um
weitere Interaktionsmdglichkeiten. Durch eine responsive Aufbereitung ist es zudem
moglich das System auf unterschiedlichen (mobilen) Endgeriten zu nutzen.
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Abb. 1. BrandWatch Dashboard mit Quellen- und Tonalititsdiagrammen

Public Sonar ist ein fiir den 6ffentlichen Sektor entwickeltes Intelligence-System, um
Frithwarnungen anzubieten, Situationsbewusstsein zu fordern und die Nachbearbeitung
einer Katastrophenlage zu unterstiitzen. Fiir die Visualisierung der Daten und Analy-
seergebnisse existiert ein frei anpassbares Dashboard, das entsprechend der zugrundelie-
genden Krisensituation angepasst werden kann (Abbildung 2). Eine interaktive Karte
erlaubt eine rdumliche Eingrenzung der Analyse. Nach einer automatisierten Vorverar-
beitung des Systems findet neben textuellen Daten auch eine Visualisierung von relevan-
ten Fotos statt. Uber Suchanfragen konnen Nachrichten, Visualisierungen oder Geoin-
formationen aufbereitet und mit vorgefertigten Schliisselwort-Filtern analysiert werden.
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Messages [EB @ Highway 99 125
h< o date
30 June, 23:54 (3 min ago) W Filters -+
SR in #(\ZAIIS. which means my Rear-Wheel Drive ] is slipping & sliding. (€EF) |
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O
30 June, 23:47(10 min ago) ¥
@ = Im iraffic g MetrolVancouver]

30 June, 22:26, (1 hago) ¥

G home. 24 hrs later than anticipated due to heavy S, ERT TS
and (CRE

Abb. 2. PublicSonar Suche mit angewandten Filteroptionen
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Geofeedia stellt ein standortbasiertes Intelligence-System dar, die eine echtzeitbasierte
Visualisierung und Verarbeitung des Informationsstroms aus sozialen Medien anstrebt.
Im Mittelpunkt stehen die Anzeige der einzelnen Datensitze auf einer und die Anord-
nung des Informationsstroms sozialer Medien als zeitlich geordnete Collage. Die nutzer-
gesteuerte Suche besteht aus der interaktiven Markierung eines geografisch relevanten
Bereiches. Dynamisch anpassbare Polygone konnen dazu als Karten-Overlay verwendet
und eine feingranulare Bereichseingrenzung vorgenommen werden Karte (Abbildung 3).
Optional ist es moglich eine Textsuche fiir Orte durchzufiihren. Ist die Anfrage getétigt,
werden alle verfligbaren Daten mit Bezug zum Zielgebiet in den entsprechenden Bereich
geladen.

Date Fitter

Keyword Filters 1 : o B 1 T

Abb. 3. Geofeedia Dashboard mit geozentrierter Informationsdarstellung

4.3  Marktiibersicht zu bestehenden Social Media Analytics Plattformen

Fiir die Markstudie wurden insgesamt 35 Systeme ausgewahlt und in drei Gruppen ein-
geordnet. Thre Anwendbarkeit im Krisenmanagementkontext und ihr Funktionsumfang
variieren dabei wie in den vorherigen Kapiteln beschrieben sehr stark. Die erste Gruppe
bilden so genannte Social Media Intelligence Systeme, die sich auf die Analyseaufgaben
im Kontext sozialer Medien fokussieren. Als zweite Gruppe existieren die Social Media
Management Systeme, die neben der Analysefunktionalitit auch die organisationale
Interaktion und Kommunikation in sozialen Medien gestalten. Und die dritte Gruppe
besteht aus Softwarespezialisierungen, welche bestimmte Funktionalititen bieten oder
andere Ansétze wie das Crowdsourcing forcieren. Da sich vor allem wirtschaftlich moti-
vierte Systeme durch ihren dynamischen und kompetitiven Kontext in stindiger Ent-
wicklung befinden, kann eine Klassifizierung der Systeme und Bestimmung ihrer Fea-
tures in den meisten Féllen nur temporér vorgenommen werden.
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Tab. 1. Marktiibersicht von Intelligence-, Management- und spezialisierten Analysesystemen
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5 Zusammenfassung und Ausblick

Mit zunehmender Masse an Interaktionen und damit Daten sozialer Medien, auch ,,Big
Social Data“ genannt [OOHK17], stieg auch die Menge an Systemen zur Analyse sol-
cher Daten rasant an [Cisc16]. Die Systeme haben je nach Anwendungskontext und Art
des Erkenntnisinteresses verschiedene Starken und Schwichen. Manche Systeme ermog-
lichen es etwa tiber verschiedene Plattformen hinweg Daten aufzubereiten, andere fokus-
sieren eine Kommunikations- und Teamkomponente [ReKal7]. Die Marktstudie gibt
einen Uberblick iiber bestehende Intelligence-, Management- und Spezialsysteme sowie
derer Features (Kapitel 3.1), die fiir das Krisenmanagement und die verstirkte Kommu-
nikation in Katastrophenlagen potenziell relevant sind [FrLY12], und gruppiert diese
unter Management- und Analysefunktionen sowie Visualisierungsoptionen. Dabei lie-
fern Management-Systeme meist die umfangreichsten Features, die fiir den Einsatz im
Krisenmanagement eingerichtet werden kdnnen, lassen aber hiufig die dafiir relevante
Kartenfunktionalitdt vermissen [ReKS17]. Weiterhin liefert keines der bestehenden
Systeme ein Framework zur Bewertung der Informationsqualitit in sozialen Medien
[MFMR15]. Auch wenn die Marktstudie eine Orientierung iiber relevanten Funktionen
anbietet, ist unklar, ob und wie diese auf die Anforderungen von Behérden mafige-
schneidert werden konnen. Denn selbst Systeme, die mit Anwendungsféllen fiir den
offentlichen Sektor werben, sind kommerziell motiviert und die vorgestellten Spezialsys-
teme fokussieren meist wenige, bestimmte Funktionalitdten, die nur eine Teilmenge der
vorgestellten Anforderungen und Ziele von Behdrden unterstiitzen. Abschlie3end ist zu
bemerken, dass die Menge der beriicksichtigten IT-Systeme fiir diese Marktstudie nicht
den Anspruch von Vollstindigkeit erheben kann. So wurden Systeme, die doménenspe-
zifisch angeboten werden und die inzwischen Funktionalititen sozialer Medien integrie-
ren (z.B. von Frequentis, Intergraph, Siemens, Thales), nicht in die Marktstudie einbezo-
gen.
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