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Webcare  

Wat is webcare? 
Webcare is simpel gezegd online klantenservice via social media, messenger apps en livechat. Door 
inkomende vragen, klachten en andere berichten te behandelen, helpen bedrijven naast de 
‘standaard’ klantenservice ook op deze manier hun klanten. 
 
Bij een online klantenservice denk je wellicht al snel aan online platformen zoals Facebook, Instagram 
en Twitter, maar dit is maar een klein deel. Het gaat hierbij om alle online platformen waarbij 
mensen de mogelijkheid hebben om ongefilterd berichten te plaatsen. Dus denk ook aan bepaalde 
nieuwssites en blogs. 
 
Webcare is dus het proces waarbij bedrijven reageren op openbare (social media) of privéberichten 

(messenger apps, livechat en DM’s) om hun klanten te helpen.  

 
Waarom starten met webcare? 
Het antwoord is best simpel. Bedrijven willen, beter gezegd: moeten, daar zijn waar de consument 
zich ook bevindt. Vragen en klachten zijn misschien niets nieuws, maar wel als ze ineens op het 
wereldwijde web worden geslingerd. Ook daar verwacht de consument oplossingen. Dus verschuiven 
hun e-mails en telefoontjes geleidelijk naar chats op Facebook of tweets. 
 
Veel organisaties gaan daar maar wat graag in mee, vanwege de relatief lage kosten van webcare. 
Klantenservice via e-mail en telefoon duurt langer, is daardoor gemiddeld duurder en leidt tot een 
lagere tevredenheid bij de klant dan bij bijvoorbeeld social media. De drempel voor een moderne 
klant is vaak groter om telefonisch zijn klacht te delen dan via een ‘appje’. Als je als bedrijf hier dus 
niks meedoet blijft de klant dus zitten met zijn probleem en heb je als bedrijf te maken met een 
ontevreden klant zonder dat je het weet. Klanttevredenheid is dus eigenlijk dé reden om te starten 
met webcare want een tevreden klant levert onder andere meer herhalingsaankopen op en dus 
uiteindelijk ook meer omzet. 
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Nu ik weet wat webcare is, ga ik eens kijken hoe Ikea omgaat met de reacties die binnenkomen. Hoe 
reageren ze hierop en is dit op verschillende platformen anders? 
 
Het valt mij op dat Ikea op een nette manier reageert, maar hier en daar zeker niet vies is van een 
grapje en zeker als het een makkelijk inkoppertje is.  
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Wat ook opvalt is dat er aan het einde van elk bericht twee initialen worden geplaatst. Zo weet Ikea 
wie er van het webcare team geageerd heeft op het bericht. Er zit geen verschil in hoe Ikea reageert 
op de verschillende platformen, maar één ding is zeker belangrijk om te onthouden: kom niet aan 
hun potloden.  
 

 
 
 
 
 

Bronnen: 
https://www.coosto.com/nl/blogs/wat-waarom-en-waar-alles-over-webcare 
https://www.linda.nl/nieuws/the-best-social-media/leukste-reacties-van-ikea-op-social-media/ 
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