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Wie kontrolliert man Berta Besserwisser?

Heike Gallery von gutefrage.net weil3 Rat fur den Umgang mit Trollen
Minchen, 16.01.2014

Social Media Kanéle wie Facebook bieten Trollen eine Spielwiese. Diese virtuellen
Storenfriede tummeln sich meist in themengebundenen Communitys und Webportalen,
suchen aber auch auf Unternehmens-Plattformen ihr (un)freiwilliges Publikum.

"Es gibt heute keine Internet-Prasenz, die vor Trollen gefeit ist", stellte Heike Gallery, Leiterin
Community Management der gutefrage.net 1y GmbH, im Miunchner Presseclub klar. Jedes
Unternehmen, das Uber eine offizielle Webseite oder einen Facebook-Auftritt verflige, stehe
im moglichen Fokus eines Trolls. Daher sei es aus Sicht eines Unternehmens auch
unerlasslich, den richtigen Umgang mit Trollen oder dem Schmarotzer-Marketing ("Ambush
Marketing") zu tben.

Uber 100 Mitarbeiter in Miinchen

Auf Einladung der Fachgruppe Online war die Managerin der Ratgeber-Community am
Montag in den Minchner PresseClub gekommen, um von Trollen und der Kontrolle tiber
selbige zu berichten. Heike Gallery weil3, wovon sie spricht: Rund 12.000 Fragen erreichen
taglich die Plattform gutefrage.net, auf die 45000 Antworten folgen. "Wir kbnnen und wollen
nicht jeden Beitrag prifen, aber wir pflegen unsere Beanstandungsplattform sehr
gewissenhatft”, erklarte Gallery fur das zur Georg von Holtzbrinck gehérende Minchner
Unternehmen, bei dem heute bereits 110 Mitarbeiter arbeiten.

Vom Wesen der Trolle

"Trolle sind im Word Wide Web schon ein gefliigeltes Wort, ohne dass es eine eindeutige
Definition dafir gibt", betonte die Web-Expertin. Am ehesten sei ein Troll mit einem Moskito
zu vergleichen, der grundsatzlich stdre. "Sticht er, kann das einfach nur unangenehm sein, es
kann aber auch dramatische Konsequenzen haben". Auf diese Weise sei auch der virtuelle
Storenfried auf den Kanélen des Internets unterwegs, um dort die Kommunikation bewusst zu
storen oder zu manipulieren. Ziel eines Trolls ist es dabei immer, Aufmerksamkeit zu wecken
und sich auf diese Weise zu profilieren. Denn "niemand schreibt etwas, ohne gelesen werden
zu wollen. Eine Botschaft ohne Empfanger ist schlie3lich wertlos"”, sagte Heike Gallery.
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Von Andy Angry bis zu Manfred Missionar

Mit launigen Beschreibungen stellte sie in ihrem Vortrag die unterschiedlichen Troll-Typen
vor, die sich im Netz bewegen und gab Tipps fur den Umgang mit ihnen. Da gibt es die
ungefahrlichen Stérer wie Ted Trollpatsch, Fred Fun, Andy Angry oder Manfred Missionar.
Hier lautet der Rat: "Beobachten und nicht zusatzlich anfuttern ("Don't feed the troll!"),
kleinere Spalie sollte man entfernen oder je nach Haufigkeit auch Kurzzeitsperren verhangen.
Zudem sollte man andere User schulen, wie sie einen solchen Spal3troll rechtzeitig erkennen.

Ernster zu nehmen sei dagegen Berta Besserwisser, die sich viel Zeit flr die Untersuchung
eines Internet-Angebots nimmt und auch den kleinsten Rechtschreib- oder Grammatikfehler
aufspurt und offentlich macht. Berta ist aktiv einzubinden und als hilfreich-kritisches Mitglied
der Community einzusetzen, rat Heike Gallery. Auf diesem Weg lie3en sich falsche
Information verhindern ? und damit auch negative Medienaufmerksamkeit und ein moglicher
Imageschaden vermeiden.

Obacht vor Harry Hater

Gefahrlicher sind nach Einschéatzung der Expertin die reputationsschadigenden Trolle Steffen
Stalker, Susi Schleimer, Leonie Lovehate oder insbesondere Harry Hater, dessen Feedback
destruktiv kritisch und nicht nutzbar ist. Hier ist die neutrale, sachliche und aufklarende
Kommunikation gefragt. Auch wenn es schwer fallt, sollte man auf die unsachliche Kiritik ruhig
und sachlich eingehen ? und auf beleidigende Provokationen am besten erst gar nicht
antworten. Bei Regeluberschreitungen allerdings ist Schluss: Dann gilt es, den jeweiligen
Account auszuschliel3en.

Funf Praxistipps gab Heike Gallery den im PresseClub versammelten Onlinern: "Holzauge sei
wachsam!”, lautet der erste. ?Werden Sie Spezialist fur lhre Community.? Und: Nicht
abwarten, bis der Troll einen bestimmten Grad an Gefahrlichkeit Gberschreitet und der
Community schadet. "Nehmen Sie sich besser frih die Zeit, auf Ihre Nutzer einzugehen und
Storenfriede friihzeitig auszumachen”, forderte die Referentin. Ihr Rat Nummer zwei lautet:
"Bringen Sie ihre Community dazu, Trolle zu ignorieren, um ihnen die Basis der
Aufmerksamkeit zu nehmen".

Hilfreiche Trolle

Umkehrt sollte man Trolle auch nutzen, um die Community zu aktivieren ? denn bis zu einem
bestimmten Level sei ein Troll durchaus hilfreich. Da Trolle immer personlich werden, heif3t
es: Unbedingt souveran bleiben, die Situation durch angepasste Kommunikation entscharfen.

Praktische Tipps in kostenlosen Whitepapers

Die ausfuhrlichen Tipps zur "KonTrolle" sind in einem White Paper von gutefrage.net
aufgelistet, dort erfahrt man auch mehr Gber die Motive der Trolle und tber die fur
Unternehmen durch diese Spezies verursachten Kosten. Fir den Download der von
gutefrage.net angebotenen Whitepapers (2 (es gibt derzeit noch zwei weitere: ?Nach dem
Shitstorm ist vor dem Shitstorm? und ?Themenorientierter Dialog in Social Media?) ist es
erforderlich, eine E-Mail-Adresse zu hinterlassen.

Mit Erika23 bietet gutefrage.net seit Mai 2013 ein Blog tber Social Media und Community
Management (3; an (Twitter: Erika23df 47). Vor Gallerys Vortrag wahlten die Mitglieder der
Fachgruppe Online-Journalisten im BJV [sieinen neuen Vorstand.
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Externe Links:

e IWW&V, 17.01.2014: Troll-Psychologie: Wann der Ton im Social Web umschlagtm
e " Nordbayern.de prasentiert ?Die schonsten Redaktionsbeschimpfungen?(s

e ["BJVreport 2/2013, Thomas Mrazek: "Keine Angst vor Leserkommentaren'

e "Leselust-Festival Bayreuth: Best of Kurier-Leser ? ein Hate-Slampo
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