
Review Management
In Google My Business
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1. Inzichten: weet precies wat je klant wil

“In God we trust, everyone else bring data”



2. Klantenbinding: de klant voelt zich gezien en gehoord

Ambassadeurs ontstaan op twee verschillende manieren:

● Als verwachtingen worden waargemaakt
● Als iemand zich gehoord voelt als verwachtingen niet worden waargemaakt
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3. De mening van anderen stuurt aankoopbeslissingen

Ga maar na:

● Welk hotel boek je?
● Welke laptop koop je?
● Welke auto koop je?
● Naar welke dealer ga je?

De marketingkracht van een goede reactie is enorm!



De kracht van reviews

1. Klant heeft ervaring in showroom 
of werkplaats

3. Organisatie krijgt input voor 
verbetering

2. Klant schrijft review 
over die ervaring

4. Dienstverlening sluit beter aan 
op wat de klant wil

5. Klantenbinding en
mond-tot-mond reclame



Hoe groot is de kans op een review?

● Auto is een high-interest product, grote kans op een review
● De kans wordt nog groter als er iets onverwachts gebeurt (positief of negatief)



In cijfers (uit het FD van 20-02-2021)

● 50% van Nederlandse consumenten schreef meermaals een review
● 75% van Nederlandse consumenten weegt beoordelingen mee bij aankoop
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Ontwikkelingen en toekomst

● De impact van reviews tijdens het oriëntatieproces gaat groter worden nu we 
auto’s vaker op afstand gaan kopen

● Uiterlijk 22 mei 2022 gaat er in de EU een review-wet in:
○ Verbod op vervalsen van consumentenbeoordelingen
○ Verbod op misleidende recensies, bijvoorbeeld door de negatieve te 

verwijderen
○ Verplichting om te controleren of de recenties echt zijn



Verzamel inzichten
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Kwalitatieve data verzamelen

● Reviews zijn de meest laagdrempelige manier om input te verzamelen
● Klanten schrijven ze zonder dat je er om hoeft te vragen
● Makkelijke manier om trends te spotten (zowel positief als negatief)



Signaleer trends door structureel feedback te verzamelen



Schrijf de perfecte reactie



Richtlijnen voor de reactie

● Nooit een review verwijderen
● Altijd een reactie geven
● Reactie binnen 24 uur (tenzij je het probleem aan het oplossen bent)
● Reageer kort en bondig
● Maximaal 1 reactie per review (nooit in discussie gaan)
● Beschuldig de klant nooit van leugens of onwaarheden
● Doe niet aan omkoping. “Wil je de review herschrijven als ik je korting geef?”
● Je kunt niet iedereen tevreden maken, en dat is oké (een paar negatieve 

reviews bevestigen de authenticiteit van de rest)



Verschillende type reviews

Over de dienstverlening Over de auto

Positief Negatief

Met naam Zonder naam

Positief

Schrijf een bedankje 
voor de review

Schrijf een bedankje 
voor de review

Los het probleem op

Schrijf een reactie op 
de review en vernoem 
de geboden oplossing

Nodig klant in reactie 
op de review uit om 
contact op te nemen



Reageren op: een positieve review over dienstverlening
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Reageren op: een positieve review over dienstverlening

● De klant gaat een gesprek aan, belangrijk om daarop te reageren
● Aan prospects laat je zien dat je je klanten waardeert
● Het is een kans om je USPs te benadrukken
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Schrijf een reactie op deze review

● De klant gaat een gesprek aan, belangrijk om daarop te reageren
● Aan prospects laat je zien dat je je klanten waardeert
● Het is een kans om je USPs te benadrukken



Reageren op: negatieve review dienstverlening (met naam)

Over de dienstverlening Over de auto

Positief Negatief

Met naam Zonder naam

Positief

Schrijf een bedankje 
voor de review

Schrijf een bedankje 
voor de review

Los het probleem op

Schrijf een reactie op 
de review en vernoem 
de geboden oplossing

Nodig klant in reactie 
op de review uit om 
contact op te nemen



Reageren op: negatieve review dienstverlening (met naam)

Dit soort reviews ligt onder het vergrootglas van potentiële klanten!

1. Wees dankbaar voor de feedback
2. Erken het probleem
3. Toon empathie, ook als je als bedrijf niet fout zat
4. Vertel wat je hebt gedaan om het op te lossen voor de klant
5. Bij structurele problemen: vertel wat je in de toekomst beter gaat doen
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Reageren op: negatieve review over de auto (met naam)
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● Kijk of je iets kunt doen om het beter te maken voor de klant
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Slechte reviews bieden altijd kansen

● Deze klant geeft een opening om alsnog een auto te verkopen
● Deze review geeft inzicht in mogelijke procesverbeteringen 
● Met een reactie op deze review kan je een positieve indruk geven aan toekomstige klanten
● Je hebt dit soort negatieve reviews nodig om de positieve de legitimeren



Hoe omgaan met: onterechte of onjuiste feedback

Weet je zeker dat het onterecht en/of onjuist is? Dan:

● Altijd reageren, maar nooit een discussie aangaan
● Erken de negatieve gevoelens van de klant
● Geef een feitelijke weergave van de gebeurtenis
● Blijf positief!



Hoe omgaan met: reviews zonder tekst

Zonder naam: geen actie te ondernemen óf vragen of de klant contact op wil 
nemen.

Met naam: bel de klant op om te kijken of je iets kunt doen. En dat kun je 
eventueel onder de review benoemen (maar niet per se nodig)



Ons review experiment

Jij bent de “Chief Trust Officer” van jouw vestiging of regio

● 1x per dag met reviews aan de slag (reageren en feedback loggen)
● Het hoeft niet perfect te zijn. We gaan in ieder geval iets leren
● Over 4 weken een sessie om bij te praten over de progressie
● In de tussentijd ben ik beschikbaar om je 1 op 1 te helpen



Vragen?


