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Wat en waarom webcare? 

 

• Webcare is bijhouden wat er online over een 

organisatie wordt gezegd. En indien nodig 

reageren, uitleggen of hulp bieden 

• Van een ontevreden klant een tevreden klant 

maken 

• Ervaringen worden doorverteld. Het is de online 

variant van mond-op-mond reclame 
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De student van NU 

• Mondig 

• Heeft een acuut probleem 

• Wil NU geholpen worden of een oplossing 

• Is gefrustreerd 

• Zoekt andere (snelle) wegen… 
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Langzaam komt het besef… 
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Misschien, 

Moeten we toch 

iets doen 

En minder 

studenten.  Dat 

gaat  banen 

kosten!   

Zo krijgen we 

een slechte 

naam online 
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Cursist: Kutschool #Novacollege  

Nova: Dat klinkt negatief. Dat meen je toch niet? Wat is er aan 

de hand? Cursist: Ik bedoelde Kunstschool… 

 
 

 

Cursist: Verveling @NovaCollege 

Nova: Te weinig te doen op school.? Goed om te bespreken met 

je SLB’r. Cursist: Die hebben we niet meer… 
 



Waarover twitteren 

studenten? De top 10 

1. Roosters te laat bekend, onduidelijk rooster, veel 

tussenuren, te lange/korte lesdagen, roosterwijziging 

te laat bekend 

2. Lesuitval: te laat bekend, slecht doorgeefsysteem 

3. Kwaliteit les/docent: saai, slecht, onterecht de les 

uitgestuurd 

4. Internet / Portal: traag, storing, geen toegang 

5. Twijfel over opleiding-/schoolkeuze 

6. Zenuwen over intake 

7. Lang moeten wachten op bevestiging aanmelding / 

intake informatie 

8. Bezoek Open huis en andere voorlichtingsactiviteiten 

9. Onbegrip over taal / rekenen in mbo 

10. Binnenklimaat: te koud, te warm 
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“It is not about the  

right knowledge,  

it’s about the right 

attitude” 

    

          

  Jim Collins, Good to Great 

 



Wat gebeurt er met de tweets 

 

• Merendeels (3500 tweets) afgehandeld door 

M&C  

• Circa 50 x geëscaleerd naar management 

opleiding waarvan de meeste keren (positieve) 

terugkoppeling ontvangen 

• Doorgaans adequaat opgepakt binnen het team 

met een persoonlijk gesprek 

• Uiteenlopende consequenties van berisping, 

schorsing tot ontslag en toetreding tot 

cursistenraad  

• Maar ook opgepakt als signaal voor verbetering 

dienstverlening en aanscherping regels  
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Nova strategie 

Extern 

Sociale  

Media 

Sociale  

organisatie 

Verwachtingen cursisten 

staan voorop 

Dialoog aangaan over  

hun verwachtingen  

(erkenning) 

Veranderingen om 

aan verwachtingen 

te voldoen (honoreren)? 

resultaat 

Inspelen op de verwachting. 



12 



13 



Conclusies 

• Twitter is onze barometer en spiegel van ons 

gedrag 

• Twitter wordt (nog) vrijwel niet gebruikt voor 

vragen over opleidingen, maar vooral voor het 

uiten van gevoelens, frustraties, ergernis, twijfel, 

boosheid, zenuwen en blijdschap (over Nova 

College) 

• Het op de juiste wijze beantwoorden van deze 

vraagt om specifieke en multidisciplinaire aanpak 

• Webcare vraagt om juiste attitude  

• De school heeft een rol in het bijbrengen van 

mediawijsheid bij studenten 
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Met dank aan 

• Karin Winters - Paragin 

• Jan Willem Alphenaar - Marketing Facts 

• Frankwatching 

• Nova Webcare 

 

 

• Volg ons via facebook en twitter 

• facebook.com/novacollege 

• @NovaCollege 
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Nova college:  
2 jaar inzet van nieuwe media 

Rob Nijssen 
Medewerker beleid en advies 
Dienst Marketing & Communicatie 
Beheer Nova Portal/ 
Nieuwe Media 
 
rnijssen@novacollege.nl 
 



Terugblik 
CVI Management Conferentie  april 2011 Zeeland 

Gedragscode social media ontwikkeld 

Hootsuite collaboration tool: webcare 

Share iconen  

Flash/ mouse-overs -----23 juli 2010 iPad komt uit in NL! 

Sinds november 2010 eerste mobiel website/ beroepentest 

Sinds december 2012  nieuwe mobiele website 





http://web.archive.org/web/20100208213202/http:/www.novacollege.nl/






Behoeften intern geanalyseerd 



Oude mobiele website 



Nieuwe mobiele website 



Desktop 

Mobiel 



Top 10 mobiele devices 



Ontwikkeling gebruik mobiele 

devices 

Nov 2010      3% van verkeer 
Jan 2013      24% van verkeer 









QR codes geregistreerd 

Qr codes altijd naar mobiele site! 



https://www.facebook.com/novacollege


https://www.facebook.com/EvenementenNovaCollege?ref=hl




Social media die zorgen voor verkeer 

naar website: (top 5) 



 

Beroepentest  op onze site en mobiel 






