EMB|S AKADEMIE FUR

ONLINE MARKETING

Infografik:

SOCIAL-MEDIA-KOMMEN TARE
ANLEITUNG FUR DAS
REAGIEREN & MODERIEREN

Grundregeln:

- Lassen Sie sich nicht provozieren und zu unbedachten Reaktionen hinreilden
- Trennen Sie die Sache von der Person / Ihrer Person

- Seien Sie positiv, freundlich und wertschatzend

- Nennen Sie |hre Quellen

- Ehrlichkeit siegt, Sie durfen ruhig auch zugeben, wenn Sie keine Antwort wissen

- Bedanken Sie sich fur andere Meinungen, Lob und Kritik

-Vermeiden Sie standardisierte Antworten, antworten Sie individuell

-Wenn Sie merken, dass jemand bewusst nur ,Stimmung machen wil
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“nehmen Sie am

besten Abstand zum Dialog und gehen nicht weiter darauf ein

Wurde nett und freundlich (und zur Sache) kommentiert?

Bedanken Sie sich mit Worten oder durch Emojis.

Lassen Sie Beleidigungen nicht stehen. Weisen Sie hoflich auf den
Umgangston hin. Den Kommentar dann ignorieren und mit Hin-
weis auf die Regeln des Anstands l6schen.

Antworten und reagieren Sie hoéflich und nett. Vielleicht hat der
User aus Unwissenheit falsche Dinge veroffentlicht. Korrigieren
Sie in jedem Fall die falschen Fakten, erklaren Sie den Sachver-
halt und nennen Sie Quellen fur Ihre Aussagen.

Lassen Sie sich nicht ablenken, bleiben Sie beim Thema. Erklaren
Sie, warum das eigentliche Argument zahlt. Bleiben Sie dabei
freundlich und stellen Sie den Kommentar nicht unnétig blof3.

Lassen Sie sich nicht provozieren und bleiben Sie auf einer sachli-
chen (Fakten-)Ebene.

Bleiben Sie ruhig und reagieren Sie gelassen.

Es geht nicht um einen Wettbewerb, in dem immer alles richtig
gemacht werden muss. Nach dem Motto: Wer nicht A sagt, kann
trotzdem B sagen.

Bestatigen Sie, dass naturlich alle Verantwortung tragen. Aber
regen Sie auch an, dass Jede/Jeder aber auch eine Einzelverant-
wortung tragt. Unter anderem auch Xdafir, ggfs. bei Politik und
Wirtschaft ein Handeln aktiv einzufordern.

Haben Sie den Eindruck, dass sich die Person ohnmachtig / hilflos

fuhlt? Nach dem Motto: Ich kann doch alleine eh nichts andern.

Hier heil3t es ermutigen, mo-
tivieren und Lésungen auf-
zeigen.

Spuren Sie Gleichgultigkeit
beim Kommentator?

Uberlegen Sie, ob eine Reak-
tion GUberhaupt Sinn macht?
Wenn ja: Erlautern Sie noch
einmal mégliche Lésungen
und lassen Sie diese Aussage
so stehen.

l Nein

Beinhaltet der Kommentar Beleidigungen?

l Nein

Werden sachlich falsche Informationen/Fakten (ohne Referenz)

—

gepostet?

l Nein

Wird versucht, vom eigentlichen Argument bzw. Thema abzulen-

l Nein

ken?

—

Nutzt Ihr Gegeniiber Ubertreibungen als Argument?

l Nein

Wird von anderen Perfektionismus verlangt, ehe Ihre Meinung
gelten darf? Bsp.: Solange Sie noch Auto fahren, kdnnen Sie sich

jegliche Umwelt-Tipps sparen.
l Nein

Ordnet der Kommentar die Verantwortung fur den Sachverhalt/-
die Situation anderen zu?
Bsp.: Dafur ist die Politik verantwortlich, nicht ich.
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Nein

Sind Resignation, Gleichgultigkeit oder Bequemlichkeit das

Hauptmotiv?

Nein

Reagiert die Person mit Trotz?

l 3 l Nein

Bleiben Sie gelassen und Lasst sich fur den Kommen-
reagieren Sie nicht emotio- tar keine Zuordnung in

nal. Sorgen Sie fur Entspan- diesem Raster finden?
nung im Ton, indem Sie auf

Ihr Gegenuber eingehen.

Uberlegen Sie, ob eine Reak-
tion Gberhaupt Sinn macht?
Wenn Sie unsicher sind, stel-
len Sie gezielte Fragen, um
eine Zuordnung zu finden.

So finden Sie den richtigen Ton beim
Kommentieren:
- Immer hoflich bleiben, auch wenn der eigene Puls

ansteigt
- Die Person von der Sache trennen

- Ermutigen

- LOsungsansatze und erste Schritte anbieten

- Antworten/Themen fachlich richtig einordnen

- Gemeinsamkeiten finden und benennen

- positive Unterstellungen oder Vorannahmen
nutzen

- Bei kontroverser Diskussion / Streit unbedingt
deeskalieren

- Fragen nutzen, um andere Sichtweisen zu
verstenhen und Interesse zu bekunden

- Bei Eskalation besser Reaktion einstellen, sich aus
der Situation rausnenhmen und ggf. auf
allgemeine Benimmregeln hinweisen
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