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Abstract

Word-of-Mouth (WOM) has been a major marketing tool to the enterprise, but could also
be one of its threats. With the development of the Internet and social networks, the impact of
WOM on enterprises is also growing. In recent years, the rapid propagation of negative
Word-of-Mouth in social media has gained much attention in media and is named “Online
Firestorm.”

Academic studies about Online Firestorm are rare, and researchers of Word-of-Mouth
have not investigated it. Giving the development of social media, this phenomenon has
become increasingly common. Therefore it is important for companies to know and better
handle it and for researchers to investigate this new issue. In this study, we will define and
measure Online Firestorm though Google Trends. We will also collect data from six cases and
analyze how different responding strategies may result in different outcomes.

Research found that Online Firestorm can be categorized into “past bad service or
prouduct experience”, “bad timing scenarios” and “inappropriate statements or propaganda”
according to the causes of the storm. The best response strategies to all kinds are described in
the text. In addition, when used more response strategies, Online Firestorm duration may
longer. There are many factors affecting the Online Firestorm, after the discussion and
analysis found that "negative information dissemination platform”, "the using of response
strategies™ and "the scale and nature of the enterprises” and as the factors that most likely to
affect the Online Firestorm.

Keywords : Negative Word-of-Mouth ~ Online Firestorm ~ Online Crisis Management
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Ich kenn das seltsame Viélkchen der Veganer schon jahrelang. Es hat sich nichts
gedndert, Gut geschult durch diverse Veganerseiten im Internet werfen sie ihre
vorgekauten Argumentationsbausteine in jede Diskussion ein. Wie die Zeugen
Jehowvas wiederholen sie den gréfiten bullshit wieder und wieder und wieder. Ihre
einzig akzeptierten Quellen sind die Internetseiten ihrer Gurus, Sie entfremden der
Ges...

Mehr anzeigen

Gefalt mir - Kommentieren - 18, Januar um 17:43 - @

Ich komm gerade aus der Metzgerei, die sehr gut von Fleisch- und Wurstessern
besucht war. Und wieder musste ich an euch Veganer denken. Warum stellt sich
keiner (vielleicht auch mit nem kleinen Gemlsestand) in die Mahe dieser Metzgerei
und klart die Leute dort positiv auf mal auf Fleisch zu verzichten und Gemiise zu

essen? Aus Grinden wie z.B. dass es nicht natig ist taglich Fleisch zu essen nur
WE...

Mehr anzeigen

Gefallt mir * Kommentieren * 16. Januar um 14:35 in der Nahe von Haunstetten,

Bayern - &

Auch jeder noch so kleinen Scheibe Wurst ging ein "Leben" in Angst und Schmerz
voraus... und natiirlich auch die Fahrt ins Schlachthaus und die Ermordunag...

Gefllt mir - Kommentieren - Gestern um 19:54 - @

...lUnd anschliefend stellt sich heraus das es nur eine Tofu-Wurst war. ..

Gefallt mir - Kommentieren - 16, Januar um 20:35 - @
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Sehr geehrte Diskussionstellnehmer, gespannt verfolgen wir die aktuelle
Diskussion auf unserer Facebook-Seite. Leider kommt es auf beiden
Seiten immer wieder zu beleidigenden Aulierungen.

Fir uns als ING-DiBa sind Fairness und Transparenz wichtige
Unternehmenswerte. Wir appellieren deshalb an Sie, unterschiedliche
Meinungen und Einstellungen gegenseitig mit grélttmadglichem Respekt zu
behandeln und von Beleidigungen und Vorwirfen gegen anders Denkende
abzusehen. Selbstverstandlich laden wir Sie herzlich dazu ein, weiterhin
lhre Meinungen frei zu dultern und lhren Standpunkt zu vertreten. Viele
Grilke, Ihre ING-DiBa
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Liebe Fans und liebe Diskussionsteilnehmer, in Gber 1.400 Posts mit rund
15.000 Kommentaren wurden in den letzten zwei Wochen auf unserer
Pinnwand die Themen Erndhrung und vegane Lebensweise ausgiebig
diskutiert. Dabei wurden wohl alle denkbaren Meinungen und Argumente
ausgetauscht. Wir haben das interessiert verfolgt und gerne die Plattform
fur die Diskussionen bereitgestellt. Wir als Bank haben das Ziel, unseren
Kunden attraktive Finanzprodukte und einen guten Service anzubieten. Um
den Anliegen unserer Kunden und Interessenten wieder mehr Raum zu
geben, werden wir nun neue Posts zu den genannten Themen vaon der
Pinnwand entfernen. Die bisherigen Posts bleiben selbstverstandlich
hestehen und werden auch weiterhin gentgend Platz fir Diskussionen
bieten. Viele Grilte, Ihre ING-DiBa
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EANE

We're excited to share the quality story behind each potato, patty
mmiovie'it” & leaf in your fav items #MeetTheFarmers mcd.to/9AEjwWV
18 Jan

{Y\ McDonalds icDonald's

\ McDonalds 1cDonald's
[ f \} Meet some of the hard-working people dedicated to providing
miovin'it McDs with quality food every day #McDStories med to/zEckNn

15 Jan

-

My brother finding a fake finger nail in his fries.
#McDStories

pa— ] P
RETWEET i

10:56 PM - 18 Jan 12 via Moblle Web - Diesen Twset integrieren

4 Antwort €3 Retweeten W Favorisieren

@tonymanolatos Dude, | used to work at
McDonald's. The #McDStories | could tell

would raise your hair.
O =EEMF
w B 9 B Ok W e B

RETWEETS ~ FAVORITES -
1 1 AL

EA10:10 - 20121 H24H
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Ate a McFish and vomited 1 hour later....The
last time | got McDonalds was seriously 18
years ago in college..... #McDstories

O EEMT

2

« BE 3 W ok B e BS

RETWEETS FAVO

6

E411:07 - 201215248

T aBaonLa

EFEYE

[1)

i'mlovin’it’

McDonalds ichonald's =
He’s what you'd call a “Beef Snob”. Meet Steve, our beef supplier
who delivers on one thing...quality #MeetTheFarmers
mcd.to/zifnM1

18 Jan
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R American Rifleman W Follow A~
4 @HNRA_Rifleman

Good morning, shooters. Happy Friday!
Weekend plans?

4 Reply £¥ Retweet W Favorite

gEzTo\"':'EETE ?i,"DRITES * ’ ’ & & a g \'j u

6:20 AM - 20 Jul 12 via HootSuite - Embed this Tweet

AHEE R

. 1

Somebody should tell this NRA guy on Meet the Press about the
froth and spittle on his mouth.

8m
Watching NRA's Wayne LaPierre on Meet the Press, there's actual
froth coming out the corners of his mouth

1h
. This NRA guy is so nuts, he's got white froth oozing out of the side
of his mouth! #MeetThePress

53m
. Someone should shoot this motherfucker NRA President David
Keene weighs in on 2012 election — Glenn Beck glennbeck.com
/2012/10/31/nra... via @glennbeck
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fgifs  Celeb Boutique ¥ Follow A~

" @celebboutique

#Aurora is trending, clearly about our Kim
K inspired #Aurora dress ;) Shop:
celebboutique.com/aurora-white-p...

4 Reply T3 Retweet W Favorite Buffer

s o N BEBREIE

10:35 AM - 20 Jul 12 via web - Embed this Tweet

AHEL R

—

@celebboutigue WHAT IS WRONG WITH YOU GUYS
Detalls

Wow. Clueless much? RT @celebboutique #Aurora is
trending, clearly about our Kim K inspired #Aurora
dress ;) Shop: celebboutique.com/aurora-white-p... ...

17m

Twitter is so discouraging today. Idiots. RT
@celebboutique #Aurora is trending, clearly about our
Kim K inspired #Aurora dress ;)
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celebboutique

geies - Celeb Boutique W Follow X~
ALY

We are incredibly sorry for our tweet about

Aurora - Our PR is NOT US based and had
not checked the reason for the trend, at that
time our

& Reply £ Retweet W Favorite

55‘15,9 CeliebP _ngtjque W Follow A~
o celebboutique

social media was totally UNAWARE of the

situation and simply thought it was another

trending topic - we have removed the very

insensitive

4 Reply £33 Retweet W Favorite

Zpcelebboutique

LELEB Celeb Boutique 3 Follow A~

tweet and will of course take more care in
future to look into what we say in our
tweets. Again we do apologise for any
offense caused

4 Reply T¥ Retweet W Favorite

e s
acelebboutique

gLk - Celeb Boutique ¥ Follow &~
ZA /‘HI{?

this was not intentional & will not occur
again. Our most sincere apologies for both
the tweet and situation. - CB

4 Reply T3 Retweet W Favorite
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,ggl;a Celeb Boutique W Follow A~

celebboutique

We apologise for our misunderstanding
about Aurora. - CB

& Reply T3 Retweet W Favorite

Iy |- .B{Esll &0

2:53 PM - 20 Jul 12 via Twitter for iPhone mbed this Tweet
cgus Celeb Boutique W Follow A~
'M(,)ff

celebboutique

We didn't check what the trend was about
hence the confusion, again we do apologise.

& Reply T3 Retweet W Favorite

2:57 PM - 20 Jul 12 via Twitier for iPhone - Embed this Tweet
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NYPD NEWS X 2 B

Do you have a photo w/ a member of the
NYPD? Tweet us & tag it #myNYPD. |t may
be featured on our Facebook.
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W Follow

Need a lift? The #NYPD's got you! Free Delivery, Only at #myNYPD

3:43 AM - 23 Apr 2014

693 RETWEETS 263 FAVORITES « 13 %

W Follow
The #NYPD will also help you de-tangle your hair. #myNYPD
3:40 AM - 23 Apr 2014
584 RETWEETS 181 FAVORITES « 13 %
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Sure thing! MT @NYPDnews: Do you have a
photo w/ a member of the NYPD? Tweet us &
tag it #myNYPD pic.twitter.com/mdWaqoHiij5

4 Reply t3 Retweet * Favorite J Pocket +++ More

[] Vot ¥ Follow
i vocat

The NYPD's #myNYPD campaign backfired catastrophically within
minutes. — vocativ.com/culture/media/...

5:25 AM - 23 Apr 2014

243 RETWEETS 97 FAVORITES 4+« 13

L+ W
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B3 NYPD NEWS 4F22H
“@poshwonderwoman: @NYPDnews my
photo from my ride along with the boys
from the 90th pct #myNYPD
pic.twitter.com/6ZPklozT7m”
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