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Sociale media? 
Niet bang zijn...

Auteur: Rijk Willemse (Rijk Willemse beleid en advies)

Wie kiest voor de inzet van sociale media kan rekenen op vele voordelen: 

de kans op breder draagvlak voor maatregelen, verbinding met inwoners 

en stakeholders, verrijking van beleid vanwege bijdragen ‘uit het veld’. 

Alleen maar door luisteren, delen en activeren. 

Beeld: Catherine Willemse
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T
och zijn er ook na-

delen: de benodig-

de inzet, mogelijke 

reputatieschade 

en de gevolgen 

van sturend, zelf-

gericht optreden. 

Gelukkig kun 

je met een goed 

bemande infra-

structuur en een 

passende houding 

vele vruchtbare verbindingen tot 

stand brengen.

Overheidsprogramma’s die reke-

ning houden met sociaal kapitaal 

zijn bewezen effectiever, en dat is 

geen wonder omdat zaken soepe-

ler verlopen waar mensen elkaar 

vertrouwen. Onderzoek laat ook 

zien dat het sociaal kapitaal in 

netwerken met een zekere mate van 

hiërarchie het beste tot bloei komt. 

Er is dus een (bescheiden) plek 

voor organisaties die als makelaar 

van dat kapitaal willen optreden. 

Deelnemers stemmen ermee in op 

voorwaarde dat deze partij niet de 

eer van het project opeist, maar bij-

draagt aan het onderlinge vertrou-

wen, de gedeelde waarden en het 

sociale contact.

Alleen door dit verborgen eigenaar-

schap zullen nieuwe ‘vrienden’ zich 

in ons online domein aanmelden 

en zich er thuis voelen. De sleutel 

voor welslagen is sociaal kapitaal. 

Dat betreft vertrouwen en gedeelde 

waarden, in de sociale media maar 

ook in de ‘echte wereld’. Kernwoor-

den zijn lidmaatschap en sociaal 

contact. Dat vraagt van de commu-

nity manager dat hij of zij heel zorg-

vuldig het sociale DNA samenstelt. 

Hij of zij volgt en liket personen, 

pagina’s en programma’s die bij 

het eigen sociaal kapitaal passen, 

zodat gelijkgestemde personen en 

beheerders (‘vrienden’) zich voor 

deze infrastructuur aanmelden.

Creëer een beschermd 
domein
Dankzij het dienend leiderschap en 

het verborgen eigenaarschap van de 

beheerder van de betreffende socia-

le media infrastructuur ontstaat een 

beschermd domein waarin deelne-

mers zich veilig genoeg weten om 

hun bijdrage aan het beschikbare 

sociale kapitaal te leveren. In een 

reservaat afgeschermd van een 

‘boze’ online wereld die Pe-

ter Pomerantsev in This Is 

Not Propaganda (2019) 

beschrijft. Een gebied 

waarin mensen elkaar 

verkennen, herkennen 

en kennen. Het kan.

Een passend DNA  
en tact
Wie sociale media 

inzet om de verbin-

ding met inwoners 

en stakeholders te 

versterken, moet goed 

in de gaten houden wat 

er allemaal gezegd wordt op 

de betreffende platforms. Dat 

vraagt om tact, terughoudendheid 

en tijd voor community en reputa-

tiemanagement. Dat betekent slim 

modereren, maar ook vertrouwen 

op het zelfreinigend vermogen van 

de community. Als de betreffende 

community een passend DNA 

heeft, is de kans groot dat de deel-

nemers zelf zorgen voor treffende 

reacties, ook op wat ongepast is.
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Het is een vergissing om te denken 

dat reputatieschade alleen optreedt 

vanwege sociale media. De fou-

tieve aanname daarbij is: wat ik 

niet waarneem, bestaat ook niet. 

Immers, iedereen kan zijn zegje 

doen over elke ruimtelijk-economi-

sche ingreep. Als er geen antennes 

voor openstaan, komen de signalen 

niet door bij de beleidsmakers. De 

antennes van de sociale media zijn 

zeer gevoelig en staan permanent 

open, terwijl de antennes op de 

andere – traditionele – kanalen de 

signalen slecht doorgeven en niet 

altijd actief zijn. 

Mini-narcisme met grote 
gevolgen
Hoe voorkom je nu de risico’s die 

de stap naar de sociale media met 

zich meebrengt? Onderzoek van 

Peter Pomerantsev (This Is Not 

Propaganda, 2019) laat zien dat er 

een informatieoorlog gaande is die 

online uitgevochten wordt, onder 

meer met hulp van zogenaamde 

trollenfabrieken die via fake ac-

counts in online communities rond 

politieke kwesties grote hoeveel-

heden non-informatie en leugens 

verspreiden. 

Een oorlog met verregaande 

gevolgen, zoals we bijvoorbeeld in 

Pomerantsevs onderzoek van de 

Filipijnse netwerken rond president 

Duterte en zijn war on drugs zien. 

Pomerantsev betitelt in zijn boek 

om die reden de sociale media als 

een “mini-narcisme engine” die 

nooit tevreden gesteld kan worden, 

waardoor deelnemers steeds radica-

lere posities innemen om aandacht 

te krijgen, wat weer zorgt voor meer 

polarisatie, steeds sensationelere 

content en regelrechte leugens. 

Risico’s goed te voorkomen
Gelukkig hebben we met deze 

observaties ook meteen het tegengif 

te pakken. Stoppen met de sociale 

media is geen oplossing, net zomin 

als boekverbrandingen dat waren. 

Laten we om te beginnen vaststel-

len dat de belangen van de over-

heden in Nederland van een totaal 

andere orde zijn dan die van de 

regiems die Pomerantsev onder-

zoekt. En laten we kijken hoe we in 

dit deels vijandige terrein toch een 

veilige plek kunnen veroveren. 

Het is van belang dat we het terrein 

van de sociale media goed verken-

nen en dat we voor onszelf afba-

kenen wat bij ons past. Maar hoe 

pakken we dat aan? Kijk voor een 

globaal overzicht in het schema bij 

dit artikel. Daarin staan zes stappen 

die intern, extern en technisch 

gezien nodig zijn om een goed 

lopende sociale media infrastruc-

tuur te construeren. Maar, als we 

die online plek eenmaal ingenomen 

hebben, is het zaak dat we ons 

gedragen als een goed gastheer. We 

nodigen gasten uit die bij ons en 

bij onze zaak - ons online DNA - 

passen. We laten ze aan het woord 

en bevestigen wat zij zeggen, waar 

mogelijk, met een vriendelijk woord 

en een belangeloze doorzending. 

En, het allerbelangrijkste, we 

dragen zelf zeer bescheiden bij aan 

die conversatie met een zeldzame 

opmerking over ons eigen project. 

Intern Technisch Extern

1. Draagvlak verwerven

- Preso voor het bestuur

- Kosten-batenanalyse

Website en accounts

- Admin-gegevens

- Web-bouwer briefen

Actieplan voorbereiden

- Inventarisatie sociaal DNA

- Rol- en taakverdeling

Go!

2. Pro"lering

- Online welkomstwoord

- Design sociale media

Integratie sociale media

- Volg- en share-knoppen

- Blog op website

DNA implementeren

- Verwante accounts volgen

- Liken en reposten

3. Kick-off

- Interne nieuwsbrief

- Oproep deelname

Tools en beheeraccounts

- Automatisch posten

- Filteren

Kick-off

- Eenmalige nieuwsbrief

- Oproep op sociale media

4. Training

- Bestuur

- Medewerkers

Community manager

- Inwerken

- Tijd alloceren 

DNA verder uitbouwen

- Achterliggende accounts

- Contact leggen

De Routine

5. Bloggen

- Interne nieuwsbrief

- Voor de website 

Wachtwoorden en e-mail

- Wachtwoorden bijhouden

- Formulieren opvangen

Community management

- Luisteren, reageren, delen

- Bijeenkomsten

6. Analytics

- Hoeveel bezoek?

- Van welke aard?

Help desk intern

- Voor community manager

- Medewerkers en gasten

Samenvatten en delen

- Periodiek overzicht

- Nieuwsbrief/blog

Schema: de stappen om tot adequaat community management te komen (herhaal stap 5 en 6)
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