
Welkom bij de webinar over sociale media van Economisch Huis Oostende



ONLINE LIVE SESSIE
60 minuten

www.someflex.be

Reacties op sociale media



Hallo! 



Trainer: Amber Vuylsteke
Sociale media strateeg

Founder Socialemediaburo.be

Founder Someflex.be

Trainer: Nadja Desmet



Wie zijn wij?



Wie zijn wij? 







Het programma



Programma

Groeipad sociale media! 

Omgaan met reacties op sociale media 

1. Soorten reacties
2. Hoe ga je om met negatieve reacties?
3. Hoe snel moet je reageren?
4. Automatische antwoorden?
5. Tools en instellingen om het makkelijk te beheren

Welkom in Someflex! 



Groeipad sociale media



ROEPEN CONVERSEREN NETWERKEN

Groeipad in maturiteit sociale media!



ROEPEN CONVERSEREN NETWERKEN

BASIS MEDIUM LARGE



Verschillende accounts.

Content - vaak roeptoeteren.

Nood aan content-strategie 

Posten / Plannen / Inhaken

Authentiekere content

Video 

“Restaurant met open keuken”

Verbinden 

Antwoorden op reacties en vragen.

Webcare > dienstverlening 

Adverteer (lokaal / specifiek)

LIVE 

Social Commerce

Online community: groepen

Online ambassadeurs

Iedereen contentcreator

Kennisniveau collega’s omhoog

Social Selling

Growth marketing

Monitoring

Geavanceerd/kanaal 

ROEPEN CONVERSEREN NETWERKEN

BASIS MEDIUM LARGE



Sociale media = nieuw communicatiemodel!

User generated

Delen

2-richting

= nieuwe model!





Omgaan met reacties op 
sociale media



Poll 
Reageer je nu al op vragen of 
klachten op sociale media?



Corona > online shift!



Krijg je meer privé reacties?

#onlineshift
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Soorten reacties

Overal waar je kan denken! 

● Recensies 
● Reacties onder een bericht op de tijdslijn
● Privé berichten (Messenger)
● Stories met foto’s en commentaren 
● Elders
● …



Hoe omgaan met negatieve 
reacties op sociale media?



Bedenk dit...



Maak van een klager een 
ambassadeur!



Je spreekt voor het grote publiek 

(hen ga je overtuigen met jouw reacties)



Goed voor het algoritme ;-) 



Bedenk dit

● Waardeer de moeite (feedback)
● Er zijn ook (meer) positieve reacties! 
● Negeer het niet (denk aan het grote publiek!) 
● Reageer (niet spontaan - even nadenken). 
● Open en eerlijk. 
● Handvaten en praktische tips!
● …



Tips en inzichten 
Hier gaan we...



Wat is bepalend?
● De verwachting: sector en grootte van jouw bedrijf. 

Wat doet de buurman/-vrouw? 
● Snelle / automatische / korte antwoorden om de verwachting bij te 

sturen...
● Maatwerk antwoord: kan langer duren, eerst kort antwoord.
● Urgente vraag. Bied je deze dienstverlening? 

(indien niet > verwachting bijsturen, dmv standaard antwoord bv voor reservaties...) 

● De voorspelbaarheid van de snelheid 
● Inhoud en kwaliteit van het antwoord
● Open en eerlijk 
● …..



Wat is bepalend? Type reactie



Positivo’s 

Liken, danken, reageren..

Van fans ambassadeurs maken! 

Interactie aangaan. Community bouwen. 



Kunnen we iets mee!

De reactie is gefundeerd (negatief). 
Klacht, melding, feedback, negatief.. 

Dit is een kans! 

● We kunnen er iets uit leren. 

● Van een klager een ambassadeur maken. 

● Niet meer overtuigbaar? Het publiek toespreken. 



Hoe reageren?
Begripvol. 
Verbinden. 
Zoeken naar het gemeenschappelijke. 

Dankje voor je reactie,...
.... ik ben benieuwd wat maakt dat je "....." zegt of schrijft?
....of ik begrijp je mening hierover… achterliggende info/duiding.. 
excuses…

Open en transparant reageren.
Formeel of informeel? 
Persoonlijk versus standaard?
Tone of voice? 
Privé info delen? Pingpongen? Richting privé bericht. 
> Doorsturen naar ‘klantenservice’? 



Ugly, dit kan niet!

● Bewust zwart maken of zin in een relletje 
● Trollen of zure mensen
● Racisme
● Grove scheldwoorden
● Spammers

Wat kan je doen? 

● Reageren dat het niet gepast is (heb je dit in de vingers?) 
● Rapporteren
● Reacties verbergen of verwijderen
● Woorden blokkeren 
● Accounts blokkeren 



Extra’s 

Voeg een disclaimer toe bij de pagina-informatie 
Suggesties of opmerkingen zijn welkom. Kritiek ook, maar wees beleefd. 
Discriminerende, beledigende of racistische berichten worden meteen 
verwijderd. Politieke boodschappen of commerciële reclame kunnen sowieso 
niet op onze pagina.



Poll: Welke reactietijd verwacht 
jij zelf als klant?



Facebook doet er alles aan om 
snelle reactietijd te stimuleren!

(24u)





Tips en tools

● Een flowchart helpt: wat doen we bij… 

● Info op de Facebookpagina 
(wat kan/mag verwacht worden…) 

● Standaard-antwoorden instellen om verwachting bij te stellen. 
● Veelgestelde vragen beantwoorden via chat-knoppen. 
● ….
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https://www.facebook.com/help/994476827272050/berichten/?helpref=hc_fnav


https://www.facebook.com/help/248844142141117/blokkeren-en-controleren/?helpref=hc_fnav


Recensies aan of uit





Stel meldingen in!





Gebruik input voor jouw content!







Welkom voor een demo Someflex!

Dé grootste online leercommunity over sociale media.



Good to know

- + 1400 korte videolessen, alle sociale media, content maken, basis en gevorderd.
- Antwoorden op vragen (chat, community, live Q&A)
- Expertsessies voor verdieping (Someflex-kalender!)
- 365-dagen contentinspiratie kalender
- SomeScan: persoonlijk lessenplan 
- SomeSnack: dagelijkse trigger: tips & inspiratie per mail 

- Rondleiding
- Stel jezelf voor 
- Winkelhier-groep

https://leden.someflex.be/conversations/benieuwd-wat-je-kan-verwachten-in-2021-neem-alvast-een-kijkje-in-onze-planning
https://leden.someflex.be/resources/van-harte-welkom-bij-someflex-inleiding-en-rondleiding/module-78/een-rondleiding-in-someflex-1
https://leden.someflex.be/boards/someflex
https://leden.someflex.be/boards/winkelhiers


Interesse?

- Inschrijven kan!  

- Mail naar adele.detollenaere@economischhuis.be
(voornaam, naam, mailadres, bedrijf) 

mailto:adele.detollenaere@economischhuis.be


Zijn er nog vragen?



Bedankt!
@Socialemediaburo_be

@Socialemediaburo.be

@Socialemediaburo.be

@Socialemediaburo.be

@Someflex

@Someflex


