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De grenzen tusse
onderzoek en
marketing vervagen.

Voordeel en nadeel
Het grote voordeel van sociale media is de spontaniteit van de reacties. Je krijgt ant-

woorden op vragen die je niet bewust gesteld hebt. Je genereert spontaan bottom-up
insights. Je leert het taalgebruik van je gebruiker beter kennen. ‘Consumenten spre-
ken in hun eigen woorden over jou als merk, bijvoorbeeld dat iets “awesome” is. Ze
praten niet in de merkwaarden die jij hebt geformuleerd’, aldus Van Velthoven. ‘Dat
is goed te weten voor je communicatie, zodat je in die taal kunt terugpraten. Dar je
dus niet begint over dat je heel innovatief bent of transparant. Zo praten mensen
niet.” Een ander pluspunt van sociale mediaonderzoek ten opzichte van vragenlijston-
derzoek is dat het continu is. Je hebt een voortdurende stroom van feedback op wat
je doet als bedrijf’, zegr Van de Poll. ‘Als je bijvoorbeeld een nieuw merk of product
introduceert, kun je direct oppikken wat de consument ervan vindt en daarop inspe-
len. Er komen daarbij regelmatig nieuwe onderwerpen voorbij waar je zelf van te vo-
ren helemaal niet aan denke.

Het nadeel van die continue stroom aan reacties waar je direct op kunt reageren, is
dat de grenzen tussen onderzoek en marketing vervagen. De Wulf: ‘Als je doelstelling
is om te kunnen inspelen op dingen waar mensen over praten, dan is er eigenlijk al
sprake van sociale CRM. Het is al geen strike marktonderzoek meer te noemen, Vaak
reageren marketeers binnen een bedrijf rechtstrecks en hebben ze conversaties met de
eindconsument. Ze denken op basis van reacties in sociale media genoeg informatie
te hebben om beslissingen te nemen. Dat is een risico. Het is belangrijk dat de data
die sociale media opleveren op de juiste manier geinterpreteerd worden. Alleen op
die manier kunnen ze toegevoegde waarde hebben.’ @






