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<5 Interaktion mit Usern

Reaktionen auf positive und negative Kommentare

W ie der Begriff schon nahelegt,
geht es in den sozialen Medien

im Kern immer um soziale Interak-
tion. Menschen treten hier in Form

von Kommentaren oder Nachrichten
miteinander in den Austausch. Gerade
fiir Unternehmen ist dieser Kontakt

zu anderen Nutzerinnen und Nutzern
besonders wichtig, da sie sich auf diese
Weise nahbar zeigen und das Interesse
der Followerschaft gewinnen wie auf-
rechterhalten.

Doch ist Social Media ein stark emo-
tional gepriagter Raum, in dem nicht
selten verschiedene Meinungen auf-
einandertreffen. Das gilt ohnehin in
der aufgeladenen Pflegebranche. Simt-
liche Interaktionen seitens Ihres Unter-
nehmens sollten daher wohlbedacht
sein. Besonders umsichtiges Vorgehen
ist bei der Reaktion auf negative Kom-
mentare geboten.

Die oberste Regel:
Sie sollten immer
auf alle Kommenta-
re und Nachrichten
reagieren.

Um keine Antwort verlegen

Die oberste Regel: Sie sollten immer
auf alle Kommentare und Nachrich-
ten reagieren. Das zeigt, dass Sie die
Nutzer:innen schitzen und sich Zeit
fiir diese nehmen. Natiirlich ist die
Antwort auf positive AuBlerungen recht
einfach, doch auch negative Aussa-
gen verlangen nach einer Reaktion.
Wichtig ist es, dass auch in diesem Fall
die Reaktion héflich und sachlich aus-
fillt. Gehen Sie also moglichst objektiv
auf die geduBerten Kritikpunkte ein
und versuchen Sie auf diese Weise, die
Wogen zu glatten.
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Erstellen Sie eine eigene Netiquet-
te! Auch im Bereich der tech-
nischen Kommunikation lassen
sich Regeln fiir ein respektvolles
Kommunikationsverhalten auf-
stellen. Als Unternehmen kénnen
Sie auf lhrer Website eine Neti-
quette hinterlegen, die allgemeine
Richtlinien fir den Umgang in den
sozialen Medien festlegt. Ganz
explizit |4sst sich dabei auflisten,
welche Art von AuBerung Sie dul-
den und welche nicht. Wenn nétig,
kénnen Sie Nutzer:innen in den
sozialen Medien sodann auf diese
Netiquette verweisen.
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Léschen dagegen sollten Sie Kommen-
tare nur in absoluten Ausnahmefillen,
etwa wenn es sich um Beleidigun-

gen oder mutwillige Rufschadigung
handelt. Je nach Hartefall konnen Sie
solche AuBerungen natiirlich auch bei
der entsprechenden Plattform melden.
Im Allgemeinen werden Sie jedoch
feststellen, dass die meisten Menschen
auch in der digitalen Welt mit sich
reden lassen. Ein feiner Zusatzeffekt:

Reagieren Sie auf negative AuBerun-
gen, kann das wiederum [hr Image
starken. Denn dadurch beweisen Sie,
dass Sie sich Kritik ernsthaft an-
nehmen und auch dieser angemessen
begegnen.

Fazit

Interaktion ist ein wesentliches
Merkmal bei der Nutzung sozialer
Medien. Fiir einen professionellen wie
gelungenen Auftritt auf Facebook und
Co. ist die gekonnte Kommunikation
besonders wichtig fiir Pflegebetriebe.
Unbedingt sollten daher alle eingehen-
den Kommentare und Nachrichten
beantwortet werden, gleich ob diese
positiv oder negativ ausfallen. Gerade
fiir den letzteren Fall lohnt es sich, im
Vorfeld Kommunikationsregeln fiir die
sozialen Medien zu definieren.
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