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Agenda
Wat mag u vandaag verwachten?

04 Voorbeelden reviews
Wat voor effect heeft het op uw imago?

05 Omgaan met negatieve reviews
Hoe krijgt u positieve reviews?

06 Heeft u nog vragen?

01 Introductie
Kirsten Baane, oprichter ZorgPromotor

02 Beslissingsproces Zorgconsument
Influence model

03 Belang van Online klantbeoordelingen
Worden reviews gelezen?

Wij zetten uw zorgorganisatie op de kaart!



01. Even voorstellen: 
Kirsten Baane, oprichter ZorgPromotor en FysioPromotor

Ondernemer

(Online) Marketeer

Creatief

Aanpakker

Enthousiast

Leergierig

Betrokken

Vakgek

Doelgericht

Flexibel

Wij zetten uw zorgorganisatie op de kaart!

Veel ervaring in zorgsector



02. Beslissingsproces van (zorg)consument

MARKETING 
BOODSCHAP

VORIGE 
ERVARINGEN

SOCIALE 
INVLOED

Wij zetten uw zorgorganisatie op de kaart!



CONTACTEER ONS

GOEDE 
SERVICE

STERK 
AANBEVOLEN

ZEER 
VRIENDELIJK

“ Wanneer u uw klanten de 
mogelijkheid biedt om feedback 
te geven, weet u precies wat er 
onder hen leeft zodat u daar op in 
kunt spelen.” 

Wij zetten uw zorgorganisatie op de kaart!



Wie maakt er al actief gebruik van online reviews?

Wij zetten uw zorgorganisatie op de kaart!



Hoeveel mensen vertrouwen er op online reviews?

a. 15%

b. 40%

c. 60%

d. 90%

03. Waarom zijn online klantbeoordelingen belangrijk?
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Hoeveel mensen vertrouwen net zo sterk op online reviews als op 

persoonlijke aanbevelingen?

a. 15%

b. 35%

c. 65%

d. 85%
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WANNEER VERHALEN VERTELD WORDEN DOOR FAMILIE, 
VRIENDEN EN KENNISSEN, ZIJN MENSEN BEREID OM DEZE 

ONVOORWAARDELIJK TE GELOVEN.

Wij zetten uw zorgorganisatie op de kaart!



Hoeveel online reviews lezen mensen gemiddeld voordat zij het 

vertrouwen?

a. 2-3

b. 4-6

c. 7-10

d. 11-20
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Hoeveel % van de mensen twijfelt om gebruik te maken van een 

dienst/product bij negatieve reviews?
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04. Belang van sterren

Wij zetten uw zorgorganisatie op de kaart!



Hoeveel mensen plaatsen online reviews?

a. 5%

b. 20%

c. 40%

d. 75%
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Waar zijn online klantbeoordelingen op gebaseerd?

“10 jaar geleden 
werden reviews nog 
vooral gebruikt om 
irritaties en klachten 
te delen, nu worden 
reviews gebruikt om 
ervaringen te delen 
met andere ‘peers’.” 

Wij zetten uw zorgorganisatie op de kaart!



04. Voorbeelden uit andere branches

positieve berichten

53% 30% 31%

Wij zetten uw zorgorganisatie op de kaart!



04. Voorbeelden uit andere branches

Waarom scoort CoolBlue zoveel hoger dan Bol.com en Wehkamp?

Bedrijven kunnen zeggen dat ze hun klanten voor opstellen, maar daarin slagen is een 
volgende stap. 
Volgens online reviews van klanten slaagt Coolblue erin om positief te verrassen met:
★ snelle afhandeling, 
★ probleemloze procedures en 
★ service met een knipoog. 

Wij zetten uw zorgorganisatie op de kaart!
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04. Hoe belangrijk is online klantfeedback al in de zorg?

Ervaringen en positieve reviews van patiënten worden steeds belangrijker. Niet alleen 
beïnvloeden ze het vertrouwen van de zorgconsument, ze tellen sinds kort ook mee bij de 
bepaling van de kwaliteit van zorg door de Inspectie voor de Gezondheidszorg (IGZ)

Zorgconsumenten krijgen vooral vertrouwen in een zorginstelling door:

Positief oordeel van andere patiënten en patiënt organisaties (58%)

Goede score op ZorgkaartNederland (23%)

Nette en volledige website van zorginstelling (10%)

Positieve berichtgeving in de media (5%)

Wij zetten uw zorgorganisatie op de kaart!
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Waar worden negatieve reviews het meeste geplaatst?

1. Het grootste gedeelte wordt geplaatst op Klacht.nl (117K) en 
2. Klachtenkompas.nl (108K). Andere sites zijn 
3. Kassa Vara en 
4. Radar
5. Zorgkaart Nederland
6. Natuurlijk worden er ook veel klachten rechtstreeks geplaatst op Twitter en Facebook, 

04. Hoe gaat u om met negatieve reviews?

Wij zetten uw zorgorganisatie op de kaart!



REAGEER 
SNEL

WEES EERLIJK 
EN ERKEN uw 

FOUTEN

VERBETER ONNAUW-
KEURIGHEDEN

BELICHT uw STERKE 
PUNTEN

SCHRIJF ALS EEN 
PERSOON NIET ALS 
EEN ORGANISATIE
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05. Hoe zorgt u dat mensen positief over uw praktijk praten?

” Reviews kunnen goed gebruikt worden om te achterhalen waar uw 
klanten het meest negatief over zijn en waar ze de meeste waarde aan 
hechten. Is dat de kwaliteit van de dienst, de service of het 
nazorgtraject?”

Wij zetten uw zorgorganisatie op de kaart!



1. Wacht totdat een klant de gehele ‘customer journey’ heeft doorlopen.
2. Zorg dat de praktijk goed bereikbaar is (telefonisch, mail, bewegwijzering, OV, parkeergelegenheid etc.).
3. Zorg voor een warm en prettig ontvangst.
4. Kwaliteit en duurzaamheid van de behandeling.
5. Besteedt veel aandacht aan de klantvriendelijkheid, betrokkenheid en professionaliteit van de medewerkers.
6. Zorg voor minimale wachttijden. 
7. Informatievoorziening is cruciaal en moet proactief gebeuren, bij elke stap in het proces. Hier geldt vooral: het 

managen en vervolgens het liefst overstijgen van verwachtingen.
8. De klantervaring stopt niet op het moment dat de dienst is afgenomen!
9. Ga zorgvuldig om met klantfeedback en gebruik deze voor het optimaliseren van je dienstverlening.

05. Hoe zorgt u dat mensen positief over uw praktijk praten?
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1. Stuur na afloop van de laatste behandeling een e-mail met de vraag hoe uw patiënt de zorg ervaren heeft 
en of hij/zij een beoordeling wilt achterlaten op 1 van de platformen.

2. Vraag het tijdens de laatste behandeling.
3. Plaats widgets van de verschillende reviewsites op de praktijkwebsite met een URL naar de reviewsite.
4. Plaats een verzoek in de digitale wachtkamer presentatie van de praktijk.
5. Vraag het op de factuur.
6. Beloon het geven van feedback.
7. Vraag het op het afsprakenkaartje of andere communicatie-uitingen van de praktijk.
8. Plaats reviews op uw website.
9. Reageer ook op feedback van klanten.

05. Hoe zorgt u dat uw patiënten online feedback geven?

Wij zetten uw zorgorganisatie op de kaart!



Zijn er nog 
vragen?

Wilt u de presentatie 
ontvangen of wilt u weten 

wat wij voor uw 
praktijk/zorginstelling 

kunnen betekenen? Laat 
dan uw visitekaartje achter.

Wij zetten uw zorgorganisatie op de kaart!



Vragen?

Laat uw review over deze talk achter op:

Facebook.com/fysiopromotor

Wij zetten uw zorgorganisatie op de kaart!



Wij danken u voor uw tijd, inzet 
en feedback!

twitter.com/FysioPromotor facebook.com/FysioPromotor Instagram.com/FysioPromotorlinkedin.com/company/fysiopromotor 

ZorgPromotor
Oosthavendijk 1

4475 AA Wilhelminadorp
085 2738487

info@fysiopromotor.nl
www.fysiopromotor.nl
www.zorgpromotor.nl

Wilt u ook dat uw praktijk op 
de kaart wordt gezet?


