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Geirriteerd omdat er een slechte review is verschenen over je attractie, hotel of park

op een van de vele internetsites waar consumenten hun ervaringen en meningen

delen? Misschien is het dan tijd om zelf te gaan participeren in sociale media.

Waar moet je op letten en hoe pak je dat aan? “Stap in als je waarde toevoegt.”

deaar Man: Gerlings

Aan het woord is Barlinda Harkdnk, merk- en commundeatie-exper
bij research- en consultancybureau MarketResponse. Sociale media
kunnen bedrijven groot maken, maar ze bunnen gok grote schade
teebrengen. Zeker in de sector recreate n toerisme kun je als
pndbermemer niet meer om Web 2.0 heen. Consumenten pakken nog
sreeds de telefoon als ze een kKlacht hebben of delen bun enthousi
asme op een verjsardagsfeestje, Maar ze pakken 60k de muis of de
smartphone, Om hun ervaringen te delen op een nerwerksite, een
rexiew te schrijven, een flmpje te plaatsen of te owittersn, Voor de
sertor recreatie en oerisme ziet Harkink de belangrijksee onpwik-
keling van sociale media in reviews. Hee i de bestemming, klopt
ket werhaal dar marketesrs of acoommedaties geven en wat biedr
her hiotel of park? Allemaal vragen waarvoor sieeds meer recrean-
ten de computer annzetten en rondspearen naar reviews voordar
ze hun horel boelken, Het delen van reiservaringen via websites zal
nog een enorme viocht gaan nemen,

da

Wel of niet in
sociale media instappen?

“Luisteren,
reageren en
participeren”

A Ferlinde Horkink: "D ervaring eess dar e echr
tewerved verancwoordel(® moer maker die octdnieites

coirlineart en div die RTansgie hewasds. ™

Meer klanten?

Consumenten beosordelen online meningen en ervaringen  {van
onbekenden!) als zoer gelosfwaandig, Vooral als ze weinig verschil-
len mien tussen het ene en bet andese hotel of park, dan geven de
becordelingen ap een myviewsite al snel de doarslag. En dat kan veor
een bedrjif binnen de recreatlesector het werschil maken mssen wel
of nier succesval zin,

Meer omzet?

Driekwan van de bemockers van een verpelijlingssite geeh aam
tesrimonials e lezen (beon: Markeftesponse, De krache van virmele
aauhew]ing;-. Aan de andere kant bieden maar weinlg I:Ed:l’ij'-lﬂl:l di
mogelijkheid om een online testimonial te plaatsen. Ezn enomm ver-
gchil russen vraag en aanbod, “Bedrijven laren deardose kansen lig-
gen, Want als je wldoende Fﬂ:ﬁi[iE‘-'l:' IEViews West te geneneren, dlam
veraterkn dit jo reputatie en daarmes verhoog je het aaneal kanten of



bezoekers, D keerzijde is er ook volgens Harkink: “Negatieve reviews
lirnen je keuzegedrag ook enarm beinvioeden, Ze weerhouden men.
sen gp van om e boeking te maken,”

Positieve reviews hebben nog meer voordelen. “In onderzoek bebben
we de invloed op het kevzegedmg
bepaald wan het aantal reviews,
de mate waarin deze positief of
negatief zim en de prijs. Yoor een
weckendje weg wend het effect
VAN een groof gantal mviews met
een gemiddeld rapposiciifer van een 3 afgezet fegen een paar
mvicws met sen melfde capportellfer, maar sen lagene prijs (hoon:
MarketResponse, De krache van virtuele aanbeveling). War blijkr,
mensen zijn geneigd om meer te betalen als er voldoende positieve
reviews verschijnen,™ aldus Harkink.

KEwetshaar of niet?

Ze sdvissert bedrijven dan ook om op de cigen website reviews
mnagelijk te maken. Maak je je daarmes niet bwetshaar? Sle maakt je
doarmee beel bwetsbaar. Maar bedenk dat recreanten alujd wel een
online plek vinden om hun klacht of frusrade te witen, Bovensdien
cregren reviews cok veel kansen” Wileo de Joag, divectenr Yeluws
Bureau voar Toerisme over de apeet van het intemctieve Veluwe 2.0:
“I% ban er van overtuigd dat we met de Veluwe een goed product
hehben, i duef ber wel aan om de meviews = zien.” Hij raake daas
meee de barn van het faciliveren van eviews Harkink: "Een van de
kansen is cab dar je input krijgt om je dienstverlening ve verbetesen.
e sehrijver van de review neemt meestal geen blad voor de mond
en geeft vank heel pedetailleerde feedback over =ijn ervaringen, S
daar voor open en pas je product of jo service aan als dat nodig is.
Ok al lijkn een kiacht misschien nier tevechr, neem de schrijver seri-
eus en geel sen adequate reactie. En maak abtjd je cigen identiveit
bekend

Geloofwaardig

Geloofwaardigheld & cen viterst kritsche factor bl| online testime-
nink, Yooral als je maar &n product of diense bisde, bijeoorbesld
een camping die gasen op de
eigen site de mogelijkheid bedt
om reviews te schrijven. ‘Al je ale
besdrijf’ hbermes aan de slag gaat,
zorg dan wel dat je geloofwaardig
ket en hliift. Gebruikers doorzien
al seel als ders nict klopt” Daarnanst is het belangriik dat besoelers
zich lunnen idemnifioeren met de schidjver van de reviews Harkink;
wals je als gezin met kleine kinderen een reis wilt boeken, hecht je
veel mesr waarde pan de mevisws van andene jonge gerinnen dan aan
die van een gepensiaeend echipaar™

Pro-actief participeren

Manst review- en vergelijkingssites 2ijn er nog veel andere spciale
media waar internetters over j bedrijf kunmen schrijven. Hoe meer
er gesthreven wordt over je, hoe groter de noodzask om e reage.
ren. Maar ook om pro-sctief aanwezig be zijn binnen secale media,
Harkink adviseert om online berichten goed ve monitoren, En bekijk
af het nodig en zinval is om zelf een platform te inidéren of te gaan
schrijven op een weblog, Doe dit alleen als fe iets kunt bieden wat
redevant i voor je daelgroep. De magellikheden zijn eindeloos. Zoek
uit wasar je doslgroep zich bevindt. Hotelketen Starwood zer sinds
ket Twitter in omedar bij zier dat de zakelitke reiziger reladef veel
gebruik maakt van deze jonge loot in de socisle media.

Het delen van reiservaringen
via websites zal nog een enorme

viucht gaan nemen.

“Medewerkers moeten de
Jjuiste toon raken en de nodige
gevoeligheid besitten.”™
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Manuren .

i imvestering om b meageren op reviews @n berichien op mociale
miedia hoeft nict hoog o2 zijn. Duwr? Harkink: “Sommige bedrijven
hebben websanteams Elaarsiaan van meesdere medewerkers, [k
kan mie voorstellen dat sen mikh-
anderneming daarvan schrilki. Je
kunt - afhankelijk van de amvang
van pe bedrijf - beginnen met cen

antwoordelifk te stellen voor de
monitering van online berchten en de reacties hierop, Afhankelijk
van de noodzank of het succes kun je din withbreiden, Mijn boodschap
Is: begin gewoon, experimenteer ermee en blijl in de gaten houden
wat er aver je geschreven worde” Dat kan in het begin hesl senvou
dig door een Google Aleit inve svellen of gebialk te maken van een
wan de vels anden: gratis taals, Je ziet daarmes snel wat er over je
verschijnr,

Je cigen profiel?

Je elgen profiel sanmaken ap bijvoorbeeld Facebook is zo gebeund.
Harkink: “Alleen aanwezig ziin is echier nier woldoende, B2 kunt de
kowaliteit onder je kKlanten verhogen, maar dan moet je hen kets spe-
ciaals be bieclen hebben waar andere gebroikers nist zomaar aan kan-
nen komen. Seciale media zim beel geschikt om (petentiéle) klanten
mee e laten denken over mieuwse destn voor je bedrijf fe kunt
enthousiaste klanten ook vrngen am hun ervaringen in hun nesserk
e delen. En beboon ze door hen bipeoarbeald de primews e geven B
een niew product. Fr zain al diverse werarbesalclen waarhij bedripeen
zulke online ambassadeur inzeten. £o beb je er een hele grocp mar-
keteers erbij. Maar ook hiervoor gelde: sonder geloofwaardigheid en
openbeid is pprticipatie in secinle medin gedoemd te mislukken,”

Wat heb je nodig?

Al her bednjl @an de slag gaat met sociabe media, den betekent
dat een verandering voor de organisatie. Yoos een camsument is et
schriven van een review een deel van de wkantiebelsving, Vioor cen
besclrijf kam er geen sprake zjn van bobbyisme, Harkink benadnok
dat de interne argamisatie er klar
voor moet zim, “The ervaring keert
dat je ech jemand verantwoonde
lifk moet maken die aciviteiten
codrdineert en die de soacegie
hewaake. Maak gebruik van mede-
werkers die het leak vinden om e schrijven en het goed kunnen,
Medewerkers mocten de juists toon raken en de nodige gevoeligheid
bezitten om goed e reageren op kritiek, Ga niet owittersn om hes
owitieren, Kies voor sociale melia als je waarde weer e credren, das
i de kern |

Berlindn Harkink van Markerbespanse & e hereken vin bobarkinkmarkemspansenl

Peafessionesl In socinle media participeran in
5 stappen

| 1 Momiter de berichten over je bedrijf en last mesken dat je
luistett
| 2 Ga na waar je doelgroep acticf is
| 3 Bepaal je strategie, van plan o0 wone-of-vace
| 4 Bepasl wie er verantwoordelijk wordt en nodig medewerkers
il e participernsn
5 Ga voar pro-actic en stel je strategie b na evaluark:

[communicatie]) medewerber wer-
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