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¹ 	 Bron: gebaseerd op Air Force Web Posting Response Assessment USA
² 	 Neem voor meer informatie en specifieke tips voor communicatieprofessionals 

contact op met VDMMP via de contactgegevens op www.vdmmp.nl
	 Zie voor meer informatie dossier Sociale media op www.infopuntveiligheid.nl

Hoe te reageren op sociale media?  versie 1.0

Er verschijnt een bericht over uw organisatie via sociale media1. 
Voordat u bepaalt of u hier (gemandateerd) via sociale of 
andere media op wilt reageren, is de centrale vraag: 
Wat is de aard en inhoud van de berichtgeving?

Het bericht is negatief qua inhoud en toonzetting. 
De vervolgvraag luidt dan: 
Tot welke categorie behoort het bericht?

Is het bericht beledigend bedoeld?

Reageer niet, maar laat iemand de situatie monitoren. Neem 
contact op met de communicatieafdeling als de situatie 
verslechtert. 
Bepaal als communicatieafdeling² per situatie wat de beste 
aanpak is. 

Gaat het om een grap of satire?

Reageer niet wanneer u de grap of satire niet waardeert, 
maar laat iemand de situatie monitoren. Neem contact op 
met de communicatieafdeling als de situatie verslechtert. 
Bepaal als communicatieafdeling² per situatie wat de beste 
aanpak is. Probeer een leuke grap in uw eigen communicatie 
te gebruiken.

Is er sprake van onwaarheden of onjuiste geruchten?

Verzamel de feiten, vermeld onjuistheden en corrigeer deze. 
Verwijs indien nodig naar (een link met) meer informatie.

Is de uitlating afkomstig van iemand die ontevreden is over 
de organisatie, het product of de dienstverlening?

Verkrijg meer informatie over de ontstane situatie en herstel 
deze indien nodig. Bied excuses aan voor zaken die mis zijn 
gegaan. Maak zichtbaar dat u zoekt naar een oplossing. 

Het bericht is (deels) positief qua 
inhoud en toonzetting.
Reactiemogelijkheden: 

Doe niets.
Of:
Reageer door specifiek alleen de af-
zender van het bericht te bedanken.
Of:
Bedank de afzender zichtbaar voor 
iedereen voor de positieve feed-
back.

Wanneer het bericht naast een 
positieve boodschap een suggestie 
bevat, geef dan aan wat u hiermee 
gaat doen.

Zorgvuldig en 
betrouwbaar

Open en 
eerlijk

Tijdig 
(snelheid is 
essentieel)

Respectvol
Gebruik 

bron-
vermelding

Focus op uw 
doelgroepen

Kernelementen van uw reactie:  
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