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Samenvatting

Tussen maart en juni 2010 heb ik mijn afstudeeropdracht uitgevoerd in het Groene Hart
Ziekenhuis (GHZ) op de Marketing & Communicatieafdeling. Voor mij geen onbekend terrein.
Tussen september 2009 en januari 2010 volbracht ik hier al mijn stage. Toen zich op diezelfde
plek de mogelijkheid voordeed om er ook mijn afstudeerproject uit te voeren, hoefde ik
daarom niet lang na te denken.

Het GHZ is een middelgrooft ziekenhuis met zo'n 2.000 medewerkers. Het richt zich op
patiénten uit Gouda en omstreken, wat neerkomt op een totaal van ongeveer 300.000
inwoners. In 2008 is de afdeling Commerciéle Eenheid toegevoegd aan de
organisatiestructuur van het GHZ. De hierbij behorende stafafdelingen zorgen ervoor dat
verwijzers, patiénten en verzekeraars ook in de toekomst voor het GHZ kiezen en het
ziekenhuis beter inspeelt op de marktwerking. Onder de Commerciéle Eenheid valt ook de
afdeling Marketing & Communicatie, waarvoor ik mijn afstudeeropdracht uitvoerde. Mijn
opdrachtgever was lise Kleeser, adviseur digitale media.

In het najaar van 2010 presenteerde het GHZ haar nieuwe huisstijl en strategie. De pay-off
“Onze zorg gaat verder” werd vervangen door “Open voor iedereen” en alle logo’s en
beeldmerken werden vernieuwd. De nieuwe corporate website, gepland voor de zomer van
2011, sluit ook aan bij deze nieuwe huisstijl. Daarnaast is de nieuwe website belangrijk
vanwege de marktwerking in de zorg. Drie speerpunten van het nieuwe GHZ.nl zijn:

1. Voldoen aan de informatiebehoefte van de patiént;
2. Het keuzegedrag van de patiént beinvlioeden, ook via social media;
3. De patiént als verbonden mensen beschouwen.

De beroepsproducten die ik voor het GHZ zou opleveren, zouden voornamelijk aansluiten bij
punt 2. Mijn afstudeeropdracht was namelijk gericht op de inzet van social media binnen het
GHZ. Van tevoren was duidelijk dat ik invulling zou gaan geven aan alle social media
kanalen, te weten: Twitter, YouTube, LinkedIn, Facebook en UserVoice.

Na mijn eerste gesprek met de opdrachtgever en het bespreken van mijn Plan van Aanpak
werd ook duidelijk dat ik een Handboek Social Media zou gaan schrijven. Dit handboek was
gericht op medewerkers van zowel het gehele ziekenhuis als de Marketing &
Communicatieafdeling. In het Handboek Social Media beschreef ik het belang van social
media, de doelgroepen van social media binnen het GHZ en tips & trucs voor het gebruik
van social media. In een apart gedeelte - bestemd voor de Marketing &
Communicatieafdeling - waren mijn aanbevelingen terug te vinden en de werkstructuur die
de afdeling diende te volgen bij het gebruik van social media.

Tijdens mijn afstudeerproject heb ik ook een aantal weken gewerkt aan een derde
beroepsproduct: het document Gedragsregels voor het gebruik van sociale media. Het
gebruik van social media binnen het GHZ brengt namelijk de nodige risico’s met zich mee.
Wat kunnen medewerkers wel en niet zeggen op Twitter of Facebook? Wat zijn de voordelen
en gevaren van social media? Alles staat in het document beschreven.

De uitvoer van mijn afstudeerproject verliep goed. Ten opzichte van mijn planning
veranderden mijn taken tijdens de afstudeerperiode, maar dit heeft niet tot knelpunten
geleid. Ik ben tevreden over mijn gerealiseerde afstudeerproducten, al had ik de doelgroep
van Twitter gedetailleerder willen beschrijven en dieper en meer tips willen geven voor het
gebruik van UserVoice. Ook had ik verwacht meer tijd te moeten besteden aan de invulling
van LinkedIn. Verder vind ik mijn afstudeerprojecten van voldoende niveau en denk ik dat ik
na mijn afstudeerproject klaar ben om het beroepsveld te betreden.
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Inleiding

Na ruim drieénhalf jaar studeren op de Hogeschool Utrecht kwam het einde van mijn
opleiding Bedrijfscommunicatie in zicht. Na perioden met lessen, projecten en tentamens
werd het tijd voor de “proeve van bekwaamheid”: het afstuderen. Een opdracht waarmee
mijn opleiding Bedrijfscommunicatie officieel kon worden afgerond.

Voor mij speelden de laatste tien weken van de opleiding Bedrijffscommunicatie zich af in
Gouda. In het Groene Hart Ziekenhuis (GHZ). Voor mij geen onbekend terrein. Tussen
september 2009 en januari 2010 volbracht ik hier al mijn stage. Het was een fijne werk- en
leeromgeyving. Toen zich op diezelfde plek de mogelijkheid voordeed om er ook mijn
afstudeerproject uit te voeren, hoefde ik daarom niet lang na te denken. En zo heb ik tussen
maart en juni 2011 mijn afstudeeropdracht uitgevoerd op de Marketing &
Communicatieafdeling van het GHZ.

Effectieve social media

Tijdens mijn afstudeerproject heb ik me voornamelijk beziggehouden met social media.
Vanwege de livegang van een nieuwe website en de uitvoer van een vernieuwde huisstijl
bestond bij het GHZ de ambitie om actiever aan de slag te gaan met social media. Het GHZ
hoopte met de inzet van deze media meer patiénten te trekken, het imago te versterken en
patiénten te verbinden met het GHZ. In dit rapport zal ik beschrijven welke rol social media
speelden bij het bereiken van die doelen en welke beroepsproducten nodig waren om
social media succesvol te implementeren. Daarbij hoort de volgende hoofdvraag:

Op welke wijze was het mogelijik om social media in te zetten voor het GHZ en wat heeft dit
voor de organisatie opgeleverd?

‘Proeve van bekwaamheid’

Met behulp van dit Afstudeerrapport Bedrijffscommunicatie geef ik een beschrijving van de
opdracht die ik uitgevoerd heb voor het Groene Hart Ziekenhuis. Aan de hand van een
gedetailleerde beschrijving geef ik de lezer inzicht in de BC-competenties die ik heb
toegepast om de opdracht uit te kunnen voeren. Door middel van deze beschrijving is het
voor de examinator van de opleiding Bedrijffscommunicatie mogelijk om te beoordelen of ik
voldoe aan het beroepsprofiel van een afgestudeerde BC'er. Het Afstudeerrapport
Bedrijffscommunicatie is als het ware een ‘proeve van bekwaamheid'. Ben ik klaar om over
een paar maanden een functie in de Bedrijfscommunicatiebranche uit te voeren?2 Hiervan
dien ik de lezer aan de hand van dit rapport te overtuigen.

Inhoud

Zoals hierboven beschreven, zijn in dit afstudeerrapport de uiteindelijke resultaten van mijn
afstudeeropdracht terug te vinden. Om tot deze resultaten te komen zal ik allereerst het GHZ
als organisatie nauwkeurig beschrijven. Vervolgens zal ik dieper ingaan op de wensen die het
GHZ vooraf had, ten aanzien van social media. Daardoor wordt nog duidelijker waarom het
GHZ een actievere rol wilde spelen binnen social media en wat de media dienden op te
leveren. Tevens beschrijft dit rapport welke werkzaamheden ik de afgelopen tien weken voor
het GHZ heb uitgevoerd. Op welke wijze ben ik als BC'er te werk gegaan en wat heeft dit
opgeleverd? Heeft mijn aanpak voor een oplossing gezorgd?

Zo werk ik aan de hand van een organisatieanalyse, probleemanalyse en reflectieversiag toe
naar de beschrijving van de uiteindelijke resultaten die mijn afstudeeropdracht heeft
opgeleverd.

Begrippen
De volgende begrippen op de volgende pagina zullen in dit rapport worden gebruikt en
vragen wellicht om enige uitleg.
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Social media:
"Het delen van informatie, netwerken en het hebben van invlioed via online middelen zoals
via weblogs.”!

BC:
De afkorting van de opleiding Bedrijffscommunicatie.

UserVoice:

Online toepassing die veel overeenkomsten vertoont met een forum. UserVoice is een
onderdeel van een website waar gebruikers kunnen discussiéren, feedback kunnen geven of
suggesties doen. Verder kunnen gebruikers vragen stellen.

Social media policy:
Een document, bestemd voor medewerkers van een organisatie, waarin richtlijnen en regels
voor het gebruik van social media terug te vinden zijn.

Moderatie of modereren:
Het actueel houden van een toepassing op internet. Bijvoorbeeld een website, forum,
weblog.

RVE:

Resultaat Verantwoordelike Eenheid. ledere afdeling valt onder de structuur van een RVE,
die onder leiding staat van een medisch specialist. De medisch specialist wordt bijgestaan
door een manager bedrijfsvoering.

! Petersen, 2010
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1. Het GHZ als organisatie

Het Groene Hart Ziekenhuis (GHZ) is een
middelgroot ziekenhuis, dat een belangrijke
functie vervult in de regio Midden-Holland.2 Het
ziekenhuis is op dit moment gevestigd op drie
locaties:

e de Bleulandlocatie aan de Bleulandweg
te Gouda (de locatie van de Marketing
& Communicatieafdeling, zie foto)

e de Jozeflocatie aan de Graaf Florisweg

te Gouda
® de pO“klmlek in Nieuwerkerk aan den Figuur 1: de voorzijde van het Groene Hart Ziekenhuis
|Jsse| (Bleulandlocatie). Foto: Cora van Nieuwkerk, GHZ

Voorlopers van het GHZ waren drie Goudse ziekenhuizen: het protestantse Diaconessenhuis
de Wijk (opgericht in 1897 door Mieke Hoogerwerf), het algemene Van Itersonziekenhuis
(opgericht door dochters van de directeur van de Goudse kaarsenfabriek A.A.G. van lterson
in 1910) en het rooms-katholieke Sint-Jozefziekenhuis (in 1929 gerealiseerd als voortzetting van
het Sint-Josephs weeshuis). De twee eerstgenoemde ziekenhuizen fuseerden en zo ontstond
in 1972 het Bleuland ziekenhuis, genoemd naar de Goudse stadsarts Jan Bleuland. Het GHZ is
per 1 januari 1992 ontstaan uit een fusie van de Stichtingen Bleuland Ziekenhuis en Sint Jozef
Ziekenhuis. De Stichting Groene Hart Ziekenhuis bezit de GHZ locatie en heeft de namen van
de gefuseerde ziekenhuizen behouden. Het is de bedoeling, dat na het realiseren van de
nieuwbouwplannen (binnen een paar jaar) alle zorg onder één dak komt aan de
Bleulandweg in Gouda.

1.1 Capaciteiten

Het GHZ is een middelgroot ziekenhuis met zo'n 450 bedden en er werken ruim 125 medisch
specialisten, 2.000 medewerkers en 80 vrijwilligers. Het richt zich op patiénten uit Gouda en
omstreken, wat neerkomt op een totaal van ongeveer 300.000 inwoners. De Raad van
Bestuur en het co-bestuur zijn verantwoordelik voor de leiding van het GHZ. Het ziekenhuis
verzorgt ook medisch-specialistische opleidingen en verpleegkundige opleidingen. Het GHZ
kan dus worden gezien als opleidingsziekenhuis.

Het bestuur van het ziekenhuis wordt
gevormd door een Raad van Bestuur
bestaande uit de heer D.J. Verbeek
(voorzitter, links) en mevrouw M. Verdier
(rechtfs).

In 2008 is de afdeling Commerciéle Eenheid
toegevoegd aan de organisatiestructuur
van het GHZ. Deze afdeling zorgt ervoor dat
verwijzers, patiénten en verzekeraars ook in
de toekomst voor het GHZ kiezen en het
ziekenhuis beter inspeelt op de
marktwerking. Onder de Commerciéle
Eenheid valt ook de afdeling Marketing &
Communicatie. En voor deze afdeling

. . . . Fi 2: Dirk J Verbeek Moni Verdier. Foto: C
voerde ik mijn afstudeeropdracht uit. Miin o et - et s

opdrachtgever is adviseur Marketing &

2 Groene Hart Ziekenhuis, Organisatie, 2011
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Communicatie en haar naam is lise Kleeser.

Hieronder is de organisatiestructuurd van het GHZ overzichtelik weergegeven.

Patizat Raad van Toezicht

Medische ondersteuning

Hissarten en
WEmwijzers

| Adviesraden Raad
Grosne Hart R

Extra Zorg
] Bestiuur

Transmuraal
Metwerk Poortspecialismen

Staf en ondersteuning

Verpleeg- &
Versongingsscctor

Iﬂgﬂlug

Raad van Bestuur
RVE's Atdelingen
. TR . __

Chirugie: Casdiologie Kort Verklijf Afdeling
= Chinargie Dermatologie Poli Nieuwerkerk . Hl.u:lull: pﬂmlund-e i B Cruder [
= Mastische chinsgie Gerisirie Spoediisende Hulp = Badiclogie MW WM
Kaakchirurgse Ieterne geneeskunde Inberriive Care Cempematal Vereniging Medische Staf
KMO-heelkunde Lonppeneesiunds Laboratoria: Fanancien & KT samenwerbngrrerband Medisch
Ooghedkunde Medische prychologie = Klinisch Chemisch Gastwrijheid Specialisten
Oribgedie Newrologie Likeoawtovium Hiuipersling & Techrink
Urclogie Eeumalclogic = Medische Micobiglogieen L
Wrnewra-Kind Ervalidatie geneesounde Infectiepeeventis Frofectenbureau
# en = Pathologic
verknkunde OK [ Arsrithesialogie
* Kindergenessiunds Ziekenhuisapothesk
Funchies ander & \fvoering BVL) By piee. Lrpatharapie, Logopadie, Mastichappelik werk, ';-I"."'Ihll'li! verporging.
Deshundige mad sche sheriele hulpmaddelen, b gl tionarh, Donarfy iralisgrdetundipe. J NE Managy 'k o

Figuur 3: het organogram van het Groene Hart Ziekenhuis. Bron:
GHI website, Organisatie

1.2 Concurrentie
Natuurlijk kijkt ook het GHZ met een schuin oog naar de concurrent. Om nog sterker te staan

is het GHZ diverse samenwerkingsverbanden aangegaan met strategische partners. In 2008 is
samen met het Bronovo-Nebo ziekenhuis, 't Lange Land Ziekenhuis en het Medisch Centrum
Haaglanden (MCH) een cobperatie opgericht. Ook is er nog altijd een belangrijke relatie met
het Leids Universitair Medisch Centrum waar veel opleidingen en onderzoeken plaatsvinden.
Tot slot hebben het GHZ en het MCH één instituut opgericht voor de ondersteuning van
opleiding en wetenschap in beide ziekenhuizen: het Landsteiner Instituut.

Het GHZ heeft vier belangrijke concurrenten die niet aangesloten zijn bij de codperatie:

e het Hofpoort Ziekenhuis (Woerden)

3 Groene Hart Ziekenhuis, Organogram Groene Hart Ziekenhuis, 2011
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¢ het Rijnland Ziekenhuis (Alphen aan den Rijn)
e het St. Antoniusziekenhuis (Nieuwegein)
e het lJsselland Ziekenhuis (Capelle aan den IJssel)
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2. Het GHZ: open voor iedereen

In de ziekenhuisbranche doen zich in verschillende opzichten deze jaren belangrijke
ontwikkelingen voor. Ontwikkelingen, die ook bij het GHZ niet onopgemerkt zullen blijven.
Bezuinigingen door de overheid in de zorgsector, specialisaties van ziekenhuizen en de
opkomst van nieuwe media.

Het GHZ moet hierop inspelen om een goede rol van betekenis te blijven spelen in de regio
waarop het zich richt. Dat doet de organisatie aan de hand van haar Strategisch plan 201 1-
2015 dat in november 2010 werd opgesteld.4 In dit plan zijn de missie en kernwaarden terug
te vinden en wordt de strategie van het GHZ beschreven.

2.1 Missie
In het genoemde strategisch plan heeft het GHZ de volgende missie geformuleerd:

“Voor inwoners uit Midden-Holland is het Groene Hart Ziekenhuis hét ziekenhuis waarmee zij
zich nauw verbonden voelen. Vanuit partnerschap met de patiént biedt het GHZ een breed
en hoogwaardig zorgpakket op maat aan, samen met partners in de keten. Het is een
opleidingsziekenhuis, een open en lerende organisafie en de klantgerichte en foegankelijke
patiéntenzorg kenmerkt zich door gastvrijheid, betrokkenheid en voortdurende ambitie tot
verbetering.”

Kortom, het GHZ richt zich op patiénten uit de regio, wil kwalitatief hoogwaardige zorg
bieden met de daarbij benodigde hulp van de codperatie en wil zich blijven ontwikkelen.
Om dit te bewerkstelligen, wil het GHZ als een opleidingsziekenhuis te werk te gaan, klanten
(oftewel patiénten) binden en investeren in innovatieve zorgmiddelen. Anders gezegd: het
Groene Hart Ziekenhuis wil gezondheidswinst voor patiénten realiseren.

2.2 Kernwaarden
In het strategisch plan van het GHZ zijn de kernwaarden van de organisatie als volgt
beschreven:

- Open (minded)
- Gedreven
- No-nonsense

De kernwaarde ‘open’ komt ook terug in de slogan. Hierover meer in het hoofdstuk “"GHZ en
communicatie”. De tweede waarde, gedreven, is vooral van toepassing op de medewerkers
van het ziekenhuis. Het GHZ verlangt gedreven en gemotiveerde medewerkers, die bereid
zijn hun kennis te delen en openstaan voor de mening van anderen. De laatfste waarde, no-
nonsense, betekent letterlijk: geen onzin, oftewel, “doe geen gekke dingen”. Ook die waarde
komt weer terug in de slogan. Het GHZ is laagdrempelig, staat open voor iedereen en
behandelt iedere patiént individueel. Zoals het hoort te zijn.

2.3 Strategie
Daarnaast zijn in het strategisch plan vier belangrijke keuzes geformuleerd. De paden die het
ziekenhuis de komende jaren, tot en met 2015, zal moeten bewandelen. De vier keuzes zijn:

- De patiént als partner. Het belang van de patiént staat voorop en is het meetpunt
van alles wat het GHZ doet. Alleen dan spreekt de patiént zijn loyaliteit naar het
ziekenhuis en zijn omgeving uit. De patiént moet tevens op een beveiligde manier
digitaal afspraken kunnen maken met het ziekenhuis en digitaal informatie kunnen
vinden en uitwisselen met het ziekenhuis via internet of sociale netwerken.

4 Afdeling Marketing & Communicatie, 2010
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Daarnaast moet de informatie van zorgprogramma'’s alfijd up-to-date zijn. Tot slot
is interactie met de patiént van belang, de lijnen met de patiént moeten overal in
het ziekenhuis kort zijn.

Het GHZ als ziekenhuis van en voor de regio. Het GHZ sluit zich dicht aan bij de
huisartsgeneeskunde en kiest voor een breed pakket aan specialistische
geneeskunde. De relatie met de huisarts moet goed zijn. Tevens wil het GHZ
reistijden en afstanden voor patiénten zo kort mogelik houden. Daarnaast heeft
het GHZ een maatschappelijke verantwoordelijkheid voor burgers en bedrijven.
Het investeert in kennis en biedt minder kansrijke groepen op de arbeidsmarkt
mogelijkheden.

Verantwoordelijkheid van medewerkers. Binnen het GHZ moeten leidinggevenden
voortdurend proberen medewerkers beter te laten functioneren. Tevens moeten
die medewerkers verantwoordelijkheid krijgen. Het GHZ is een opleidingsziekenhuis
en wil daarmee de continuiteit en de kwaliteit van het ziekenhuis waarborgen.
Samenwerking in de codperatie om continuiteit te garanderen. Met behulp van
de coobperatie hoopt het GHZ de kwaliteit van zorg verder te verbeteren en te
waarborgen, financieel gezond te blijven en (samen met de
codperatieziekenhuizen) marktleider te worden in West-Nederland.

10
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3. De bedrijffscommunicatie van het GHZ

De afdeling Marketing & Communicatie (M&C) wil het GHZ een onderscheidend en
professioneel gezicht geven, zowel buiten als binnen het GHZ. Op deze afdeling dracit alles
om informeren en ‘bruggen bouwen'. Informeren van patiénten, bezoekers, verwijzers en
medewerkers van het GHZ. ‘Bruggen bouwen' door het creéren van relaties tussen mensen
die belang hebben bij het GHZ. Denk bijvoorbeeld aan het leggen van de verbinding tussen
de medisch specialist en de huisarts. Een belangrijk strategisch doel.

3.1 Communicatiemiddelen
Op de afdeling Marketing & Communicatie maakt men onderscheid tussen interne en
externe communicatie. Voor de
inferne communicatie is GHZ
intern een belangrijk digitaal
medium en schriftelijk is het
personeelsblad Scoop belangrijk.
Het communicatiedoel hiervan,
is medewerkers informeren over
de ontwikkelingen, stand van
zaken en frends in het Groene
Hart Ziekenhuis.
Er wordt begrijpelijk en
Phersoon"lk geschreven. o wordt |+ GHI: SCOOP, GHI Nieuws en Maghzine
et publiek’, in dit geval de

medewerkers, met ‘je’ aangesproken.

~

) r o patecte o ‘.'-V'" s . .',
| maghzine

Onder de externe communicatie valt onder andere de website. Hiermee biedt het GHZ een
middel voor de patiént om informatie te vergaren over het ziekenhuis, een behandeling of
specialisten. De huidige website kent weinig mogelikheden tot interactie. Zo is er geen forum
en geen directe link op de homepage naar social media. Om deze hoofdredenen krijgt het
GHZ een nieuwe website.

De patiéntencommunicatie vindt verder vooral
plaats via het MaGHZine, de patiéntenfolders, de
informatie- en inloopavonden en de
patiéntenbrieven. Het MaGHZine is een
‘bedrijffsblad’, speciaal gericht op de patiént. Het

patiént
Uilgeiicht

verschijnt vier keer per jaar en er is praktische T
informatie in te vinden. Daarnaast zijn er ook e

achtergrondartikelen over het GHZ in te vinden met
de laatste nieuwtjes. e

Voor de huisartsen is er ook een printmedium: het gaat verder.. %
GHZ Nieuws. Het GHZ Nieuws is vergelijkbaar met Figuur 5: een screenshot van de website
de Scoop. Het nieuws is echter gericht op de van het Groene Hart Ziekenhuis

huisartsen en dit is dan ook terug te zien in the tone

of voice. Er mogen medische begrippen worden gebruikt en niet iedere
behandelingsmethode hoeft worden uitgelegd. Voor de huisartsen worden ook ieder jaar de
Kennismaken, kennis delen bijeenkomsten en huisartsenavonden georganiseerd. Huisartsen
worden dan, vaak met nog een aantal collega’s uit de praktijk, uitgenodigd voor een
informatieve avond in het ziekenhuis.

11
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3.2 "Open voor iedereen” campagne

Aan het begin van 2011 heeft het GHZ een nieuwe huisstijl in gebruik genomen. Zo kreeg de
organisatie een nieuw logo, een nieuwe slogan en een nieuw symbool. Daarnaast kwamen
er nieuwe communicatiemiddelen voor in de krant, op billboards en muren in het ziekenhuis.

De nieuwe slogan luidt “Open voor iedereen”. Deze poster is in ieder communicatiemiddel
terug te vinden. Daarnaast vormen de personen op de posters met hun handen de vorm van
een hartje. Het hartje verwijst natuurlijk ook weer naar het Groene Hart Ziekenhuis.

Een aantal voorbeelden van de nieuwe huisstijl zijn terug te vinden op de volgende pagina.

Op die bladzijde zijn de posters terug te vinden, het briefpapier, de advertentie voor in de
krant en het strategisch plan.
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4. De nieuwe website van het GHZ

In september 2009 startte de Marketing & Communicatieafdeling van het Groene Hart
Ziekenhuis met het project “Nieuwe website”. Even daarvoor was besloten dat het GHZ een
nieuwe website diende te krijgen, die moest voldoen aan de online ambitie en de strategie
van het ziekenhuis.

Met de nieuwe website wilde het GHZ nog beter voldoen aan de informatiebehoefte van de
patiént, de bezoeker en haar zorgpartners.5 De website had als doel de online positionering
van het ziekenhuis te verstevigen. Daarbij spelen social media tegenwoordig een belangrijke
rol. De mogelikheden van social media als Twitter, Facebook, LinkedIn, YouTube en fora
dienden daarom ook te worden benut. Zij worden daarom straks, net als mobiel internet,
geintegreerd op de website.

Tevens moest de website een platform bieden voor moderne zorgtoepassingen, ook wel
eHealth genoemd. Zo moest er een mogelijkheid komen tot het maken van online afspraken.

4.1 Rol nieuwe media

Nieuwe media krijgen straks een belangrijke rol op de nieuwe website van het GHZ. Centraal
staat de informatiebehoefte van en de dialoog met de patiént. De ontwikkelingen die in de

huidige zorg plaatsvinden, spelen daar een belangrijke rol bij. Zo wordt marktwerken binnen

de sector steeds belangrijker, is er — door internet — meer medische kennis bij de patiént en is

de patiént zich steeds bewuster van de keuzemogelijkheid tussen verschillende ziekenhuizen.

Het is daarom belangrijk dat het GHZ ervoor zorgt dat patiénten eerder voor het Groene Hart
Ziekenhuis kiezen en ook loyaal blijven. Online media spelen daar een belangrijke rol bij. Deze
beinvloeden het keuzegedrag van patiénten. De ‘nieuwe’ patfiént maakt namelijk gebruik
van online communicatie en social media en kan op die manier als zender in contact staan
met andere patiénten, artsen en overige groepen. Heeft de patiént een keuze gemaakt,
dan dient deze online vastgelegd te kunnen worden. En hiervoor is het maken van online
afspraken bedoeld.

Tevens sluit de nieuwe welbsite goed aan bij de nieuwe strategie en vitgangspunten van het
GHZ. Het GHZ wil gezondheidswinst voor patiénten realiseren en de patiént als verbonden
mens beschouwen. Social media passen binnen dit plaatje: het ziekenhuis communiceert
aan de hand van een dialoog met de patiént via bijvoorbeeld Twitter, Facebook of
YouTube.

4.2 Projectgroep

Aan de hand van een speciaal gevormde projectgroeps voor de nieuwe website werden de
belangrijkste stappen voor de realisatie van de website mogelik gemaakt. In 2009 begon
het project met een memo. Die werd door de toenmalige communicatieadviseur digitale
media aan het bestuur van het GHZ werd geschreven. In die memo deed de afdeling
Marketing & Communicatie een aanvraag voor een nieuwe website. De aanvraag werd
goedgekeurd en vervolgens werd een stuurgroep en projectgroep gevormd.

Na wisselende samenstellingen, bestaat de projectgroep nu uit drie zorgcoobrdinatoren, een
communicatieadviseur en een projectleider. De projectleider is de eerdergenoemde
adviseur Marketing & Communicatie, lise Kleeser. Zij legt verantwoording af aan de
stuurgroep. Die stuurgroep bestaat uit managers en specialisten van verschillende afdelingen
in het GHLZ. Zij leggen verantwoording af aan het bestuur over de kosten van het project.

5 Kleeser, 2010
6 Tam Tam, 2010

14



Afstudeerrapport Bedrijfscommunicatie
Het Groene Hart Ziekenhuis en social media
juni 2011

Het fullservice-internetbureau Tam Tam verzorgt vanaf de start de ontwikkeling van de
nieuwe website voor het GHZ. Zij doorlopen, in nauwe samenwerking met de Marketing &
Communicatieafdeling van het GHZ, de aanpak, planning en uitvoering voor de nieuwe
website.

Onderstaand is een organogram te zien, waarin de organisatiestructuur van het project
“Nieuwe website” schematisch is weergeven.

Stuurgroep GHZ

Projectgroep GHZ
L

Projectmanager GHZ ( llse Projectmanager TamTam ({ Rick

Kleeser ) |Jspeerd )
. GHZ
Werkgroepleden GHZ ( nader te e Temam
bepalen )
|
| ] L] L} L]

bl Lead Inter— —
Seurs ) Grafisch
deve- actie -
TamTlam — ont— ont-
{ Arjan P

Zuur-
bier/
Martijn
Hulst )

Front-end
ont-
werper werper
( Jerry
MNico -
laas)

archi-tect werper

( Sander { Marijn
Voor- Jans-
des) sen)

( Danny
de
Zeeuw)

Figuur 7: de organisatiestructuur van het project "Nieuwe website”
schematisch weergegeven. Bron: Project Initiatie Document, Tam
Tam

Een onderdeel van de planning was de implementatie van social media op de nieuwe
website en het invulling geven aan social media platformen op GHZ.nl. Hier hield ik mij tijdens
mijn afstuderen mee bezig. Meer daarover in het volgende hoofdstuk: Een nieuwe website
en social media.

Op de volgende pagina is een screenshot van de beoogde nieuwe website terug te vinden.
Vervolgens licht ik de achtergrond van nieuwe media in de zorg nog nader te toe.
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Figuur 8: een functioneel ontwerp van de beoogde nieuwe website.

Ontwerp: Tam Tam

juni 2011
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4.3 Zorg en social media

De realisatie van een nieuwe website is voor het GHZ een complex project gebleken, mede
door de organisatiestructuur van het ziekenhuis. Zowel het bestuur, RVE's (Resultaat
Verantwoordelike Eenheden, waaronder alle afdelingen afzonderlijk in het ziekenhuis vallen)
als stafafdelingen hebben inspraak bij het nieuwe project. ledereen heeft zijn eigen beeld en
mening over de ideale website van het GHZ en het heeft tijd gekost om het ziekenhuis
hierover, voor zover mogeliik, op één lijn te krijgen.

Dat zijn problemen en knelpunten binnen het project gebleken. Echter, het project is
daardoor des te meer een uitdaging geweest voor alle betrokkenen. De invoering van social
media binnen een zorgorganisatie is doorgaans ook een uitdaging. Social media zijn binnen
de zorgsector nog een nieuw fenomeen en het kost medewerkers tijd om een weg hierin te
vinden.

Er zijn de nodige risico’s rondom social media. De inzet van social media in de zorgbranche
kan riskant zijn, omdat deelnemers (onder andere medewerkers van het ziekenhuis)
beschikken over persoonlijke informatie van patiénten. Deze informatie mogen zij als
vanzelfsprekend niet zomaar aan iedereen verspreiden.

Medewerkers moeten goed over sociale media ingelicht worden. Het GHZ heeft namelijk
onvoldoende grip op deze deelnemers. Er zijn veel gebruikers van social media en de
deelnemers zijn individueel in staat overal hun mening over te geven. Daarnaast kunnen zij
informatie makkelijk met andere gebruikers delen.

Het is daarom belangrijk dat medewerkers beseffen dat zij geen misbruik mogen maken van
hun ‘macht’. Social media als Twitter en Facebook zijn voor iedereen toegankelijk. Hoe
dienen medewerkers hiermee om te gaan? Dat is nieuw voor ze. Daarom heb ik voor het
GHZ het document Gedragsregels voor het gebruik van sociale media geschreven. Het
document is in bijlage 4 terug te vinden.

De acceptatie van social media binnen het GHZ was een belangrike randvoorwaarde voor
mijn afstudeerproject.
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5. Een nieuwe website en social media

In dit hoofdstuk zal ik, in navolging van het vorige hoofdstuk, nog dieper ingaan op het
probleem waar ik mij fijdens mijn afstudeeropdracht mee bezig heb gehouden.

In het afstudeervoorstel formuleerde ik mijn opdracht als volgt:

5.1 Opdrachiformulering

De nieuwe website van het GHZ wordt in het voorjaar van 2011 opgeleverd. Op de website
wordt verwezen naar sociale netwerken waarop het GHZ actief is (Facebook, Linkedin en
Twitter). Als afstudeeropdracht denkt het GHZ aan het volgende:

“Het opstellen van een communicatieplan hoe het GHZ gebruik moet gaan maken en
invulling kan geven aan de sociale netwerken (communicatiemiddelen).”

Tiidens de afstudeerperiode ga ik zelf ook actief aan de slag met het geven van invulling aan
de sociale netwerksites en het communiceren met de doelgroep via deze
communicatiekanalen. Tijdens de afstudeerperiode word ik betrokken bij het grafische en
functionele ontwerp van de genoemde sociale media sites. Tevens stel ik een
communicatieplan op, waarin ik advies geef hoe er invulling gegeven kan worden aan deze
sites (content items) en op welke manier er gecommuniceerd kan worden met de
doelgroep. Daarnaast ga ik bekijken wat de mogelijke impact is op de interne organisatie.

Mijn ervaringen, opgedaan tijdens mijn periode als Bedrijfscommunicatiestudent, zet ik dus af
tegen een desktoponderzoek naar wat gangbaar en gebruikelijk is bij het communiceren
met doelgroepen via sociale netwerksites. Concrete producten die ik oplever zijn
geimplementeerde sociale netwerksites en een communicatieplan waarin mijn advies is
verwerkt en in staat hoe het GHZ gebruik kan maken van sociale netwerken.

5.2 Probleemstelling en deelvragen

Naar aanleiding van het hierboven beschreven afstudeervoorstel, ben ik aan de slag
gegaan met mijn Plan van Aanpak (het Plan van Aanpak is in bijlage 2 terug te vinden).
Hierin heb ik mijn overkoepelende probleemstelling geformuleerd, om tot een zo succesvol
en relevant mogelik eindproduct te komen. Het eindproduct dat ik zou opleveren) zou het
GHZ de oplossing moeten bieden voor het probleem. De probleemstelling luidde als volgt:

Hoe kan het GHI effectief gebruikmaken van social media op de nieuwe website zodat die
meer patiénten trekt, het imago versterkt en de patiént als verbonden mens kan
beschouwen?

Naast deze probleemstelling schreef ik in mijn Plan van Aanpak het volgende:

Aan het einde van mijn afstuderen in het GHZ zullen mij een hoop zaken zijn opgevallen over
het social mediagebruik binnen de organisatie. Tijdens mijn afstuderen kan ik hierop inspelen
en tips bespreekbaar maken. Aan het einde van mijn opdracht zal ik de nodige
verbeterpunten met befrekking tot social media in het GHZ aan moeten kunnen dragen.

Vervolgens formuleerde ik de volgende deelvragen om stapje voor stapje tot mijn
eindproduct te kunnen komen:

e Hoe dienen medewerkers om te gaan met social media binnen de organisatiee

e Hoe kan het GHZ social media sites als Twitter, Facebook, Linkedln en YouTube
effectief vormgeven en inrichten?
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e Op welke wijze dient social media content met betrekking tot Twitter, Facebook,
LinkedIn, YouTube en user voice op de nieuwe website te worden
geimplementeerde

e Op welke wijze dient het GHZ te communiceren via social media met patiénten,
medewerkers, huisartsen, verzekeraars en overige relatiese

5.3 Afstudeeropdracht

Op woensdag 2 maart begon ik met mijn afstudeeropdracht in het GHZ. De eerste vijf weken
heb ik wekelijks minstens 12 uur in het GHZ aan mijn opdracht gewerkt. Zo ben ik vooral bezig
geweest met het lezen van literatuur, het schrijven van mijn Plan van Aanpak en het
analyseren van de huidige social media kanalen. Vanaf 4 april ben ik wekelijks 32 uur
aanwezig geweest op de Marketing & Communicatieafdeling. Op 21 maart heb ik mijn Plan
van Aanpak ingeleverd en ben ik aan de hand van mijn deelvragen op zoek gegaan naar
het antwoord op de probleemstelling.

Tijdens de eerste weken in het Groene Hart Ziekenhuis kwam ik erachter dat de
beroepsproducten waarmee ik daadwerkelijk aan de slag ging, niet concreet genoeg
waren omschreven in mijn afstudeervoorstel. Zo schreef ik in mijn afstudeervoorstel dat mijn
eindproducten de geimplementeerde sociale netwerken waren, samen met een
communicatieplan voor social media. Echter, die beroepsproducten veranderden viak voor
het schrijven van mijn Plan van Aanpak en de daaropvolgende weken. Tijdens mijn eerste
gesprek, halverwege januari, bleek namelijk dat mijn opdrachtgever in het
communicatieplan meer de nadruk wilde leggen op het beschrijven van alle social media,
tips en trucs en de werkwijze ervan. Daarnaast wilde de opdrachtgever aanbevelingen en
adviezen met betrekking tot de social media en een houvast voor een werkstructuur. Al deze
onderdelen passen niet binnen het begrip of de omschrijving ‘communicatieplan’. Ik heb het
beroepsproduct daarom ‘Handboek Social Media’ genoemd. Het Handboek Social Media is
in bijlage 3 terug te lezen.

Een ander beroepsproduct waar ik mij tijdens mijn afstuderen mee bezig heb gehouden, is
het document Gedragsregels voor het gebruik van sociale media. Binnen mijn ingeplande
uren had ik voldoende gelegenheid me ook met dit product bezig te houden. Daarnaast
sloot het product perfect aan bij mijn afstudeeropdracht. Tevens was fijdens mijn eerste
gesprek met de opdrachtgever al aangegeven dat er een ‘social media policy’ moest
komen. Echter, op dit punt week mijn uitvoering dus ook weer af van mijn afstudeervoorstel.

Mijn uitvoering sloot in een ander opzicht wel volledig aan bij mijn afstudeervoorstel. Zo kwam
achteraf gezien de productomschrijving ‘geimplementeerde sociale netwerken’ volledig
overeen met de daadwerkelijke uitvoering. Ik heb Twitter, Linkedin en YouTube geanalyseerd
en verbeterd en de Facebookpagina zelf volledig opgezet. Tot slot heb ik een analyse
opgesteld voor het UserVoicegedeelte op de nieuwe website. De analyses zijn uiteraard
verwerkt in het Handboek.

5.4 Beroepsproducten
Samengevat heb ik mij tijdens mijn afstudeeropdracht bezig gehouden met de volgende
beroepsproducten:

- Handboek Social Media: een document waarin een beschrijving van alle social
media kanalen van het GHZ terug te vinden is. In de beschrijving wordt vermeld
wat de kanalen bieden, waarom het GHZ de kanalen inzet en hoe medewerkers
social media kunnen gebruiken. Het handboek is echter geen handleiding.
Daarom wordt doorgaans aan de hand van een hyperlink doorverwezen naar
een infernetartikel. In het Handboek Social Media zijn ook een aantal
hoofdstukken toegevoegd die alleen bestemd zijn voor medewerkers van de
Marketing & Communicatieafdeling. Dat onderdeel wordt niet gepubliceerd voor
medewerkers buiten de afdeling. Het bevat tips & frucs voor de moderatie van
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social media, de werkstructuur rondom social media op de afdeling en mijn
persoonlijke aanbevelingen en adviezen voor de inzet van social media in het
GHZ.

- De social media policy, ofwel: het document Gedragsregels voor het gebruik van
sociale media. Een document, speciaal voor de medewerkers van het GHZ, dat
hen een houvast biedt voor de omgang met social media in relatie tot hun werk.
Wat kun je als medewerker wel en niet schrijven? Wanneer maak je gebruik van
social media? Wat zijn nadelen van social media? Het document geeft antwoord.

- Invulling geven aan sociale netwerken: het analyseren van de huidige Twitter-,
YouTube- en LinkedIn-kanalen van het GHZ. Hierin heb ik wijzigingen aangebracht
nadat ik mij verdiept had in de literatuur rondom social media. Tevens heb ik een
Facebookpagina opgezet voor het GHZ. Deze heb ik zodanig aangeleverd dat
het GHZ er na mijn vertrek als afstudeerder mee aan de slag kan. Tot slot heb ik
een analyse gemaakt van het sociale medium UserVoice. De analyse is verwerkt
in het Handboek Social Media, maar behoort deels ook tot het product ‘invulling
geven aan sociale netwerken.’

Figuur ?: het document Gedragsregels voor hel gebruik van sociale
media beschrijft hoe medewerkers om kunnen gaan met social media

Naast de bovenstaande beroepsproducten hield ik mij ook bezig met het implementeren
van social media op de nieuwe website. Zo nam ik zitting in de projectgroep voor de nieuwe
website en heb ik geholpen bij het testen van de nieuwe website bij fullservice-
internetbureau Tam Tam.
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6. Uitvoering afstudeerproject

In dit hoofdstuk beschrijf ik mijn werkwijze tijdens het afstudeerproject dat ik in het GHZ heb
vitgevoerd. Hoe ben ik tot mijn drie beroepsproducten gekomen en welke hulpmiddelen heb
ik daarbij gebruikte Daarop geef ik in dit hoofdstuk antwoord.

6.1 Vooraf

Eind 2010 werd ik door het GHZ benaderd om mijn afstudeerproject uit te voeren op de
Marketing & Communicatieafdeling. Halverwege januari heb ik voor het eerst gedetailleerd
over de inhoud van mijn afstudeertaken gesproken met mijn opdrachtgever, lise Kleeser.
Tijdens dit gesprek formuleerde lise de activiteiten die ik tijdens mijn project zou uitvoeren.
Daarnaast hebben we fijdens dit gesprek de nodige afspraken gemaakt en gesproken over
het ‘stagecontract’.

Vervolgens ben ik mijn Plan van Aanpak op gaan stellen, waarna ik op 2 maart
daadwerkelijk aan de slag ben gegaan met mijn afstudeerproject. Uiteindelijk werd helder
dat ik tijdens mijn afstuderen drie belangrijke beroepsproducten op zou gaan leveren: het
Handboek Social media, het document Gedragsregels voor het gebruik van sociale media
en het invulling geven aan sociale netwerksites. In de volgende paragrafen zal ik beschrijven
hoe ik te werk ging om deze drie beroepsproducten op te leveren.

6.2 Handboek Social Media

Zoals al eerder in dit rapport beschreven, was ik in eerste instantie in de veronderstelling dat ik
een communicatieplan zou gaan schrijven voor het GHZ. Echter, fijdens mijn eerste gesprek
met lise, kwam ik erachter daft zij als opdrachtgever de nadruk meer wilde leggen op het
beschrijven van alle social media kanalen, tips en trucs en de werkwijze ervan. Ik besloot dus
geen communicatieplan op te leveren, maar een Handboek Social media.

Planning

Voor mijn afstuderen streefde ik ernaar mijn handboek
halverwege juni klaar te hebben. Om deze ‘deadline’
te kunnen behalen, verdeelde ik de verschillende
social media kanalen die ik zou gaan analyseren over

Groene Hart Ziekenhuis #”,
Open voor iedereen ,

de beschikbare weken. Zo leek het mij verstandig de Handboek Social Media
eerste drie weken aan de slag te gaan met Twitter en NoonianStingie-Zommunisatio
YouTube, omdat deze social media al actief waren en ]

ik direct al een aantal ideeén bedacht om door te e Y
voeren. Vervolgens zou ik aan de slag gaan met . &Eﬂ,m B

LinkedlIn, UserVoice en Facebook. In totaal nam ik
voor ieder medium zo'n drie & vier weken de tijd om
me in te lezen door middel van literatuur en een
analyse te schrijven. Vervolgens zou ik voor ieder
medium zo'n twee weken nemen voor de invulling
van de social media kanalen. Diverse social media
liepen daarbij uiteraard door elkaar en binnen deze
gestelde tijd was ik flexibel. Zo maakte het mij niet uit

9 &

of ik eerder zou starten met YouTube ten opzichte van o o ean e S
Twitter of met Facebook ten opzichte van Linkedin en Tekeling 5 Commoricatic
UserVoice. Figuur 10: Het beroepsproduct Handboek

Social Media

Na een periode van analyseren, zou ik aan de slag gaan met het handboek. Alle analyses, in
de tussentijd bekeken en beoordeeld door lse, verwerkte ik uiteindelijk in het Handboek
Social Media.
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Analyse

Achteraf gezien bleek het werken volgens een gestructureerde planning een goede keuze.
Per sociaal medium begon ik met het verzamelen van interessante artikelen uit zowel boeken
als internetsites. Op internetsites bekeek ik iedere dag de artikelen van Frankwatching, Dutch
Cowboys en Nu Tech. Daarnaast ging ik via zoekmachine Google gericht op zoek naar
relevante artikelen. Voor mezelf stelde ik aan de bronnen natuurlijk kritische eisen. Een bron
moest betrouwbaar zijn en de schrijver ervan moest duidelijk een deskundige achtergrond
hebben. Wanneer ik een goed artikel tegenkwam, gebruikte ik dit om mijn eigen
beschrijving, tip of advies te formuleren. [k nam dus in geen enkel geval langere passages
over uit een tekst. Per beschrijving, tip of advies noteerde ik de bron, zodat ik deze later in het
handboek zou kunnen vermelden in de bronvermelding.

Uiteindelijk maakte ik per sociaal medium een analyse. Daar stond in:

- Wat het medium in het kort inhoudft;

- Een beschrijving van de doelgroep;

- De meerwaarde van het medium voor het GHZ;

- Tips en trucs voor persoonlijk gebruik van het medium;

Uiteindelijk legde ik de analyses persoonlijk voor aan lise. Tijdens zo'n gesprek kon ik mijn
ideeén toelichten en kon zij hierop feedback geven. llse, deskundig op het gebied van
nieuwe en social media, had vaak nog extra tips of aanmerkingen. Deze nam ik mee in een
tweede versie die ik uiteindelijk gebruikte voor het Handboek Social Media.

Schrijven

Toen ik alle analyses uiteindelijk had opgesteld en met lise had besproken, kon ik het
Handboek Social Media gaan schrijven. Hier plande ik voorafgaand een krappe maand voor
in.

Die planning bleek haalbaar. Doordat de analyses al grotendeels voor de inhoud van het
Handboek Social Media konden zorgen, was het schrijven geen grote klus. Mijn
beschrijvingen, ideeé&n en aanbevelingen waren grotendeels al terug te vinden in mijn
analyses en kon ik voor een groot deel overnemen. lk diende nog wel exira tijd te besteden
aan het samenstellen van tips en frucs en de beschrijving van een werkstructuur. Verder
kostte de structuur en de indeling van het handboek veel tijd. Hoe deel je een handboek
logisch en prettig leesbaar in¢ Hier heb ik de nodige uren aan besteed.

Uiteindelijk rondde ik het schrijven van het handboek binnen drieénhalve week af. Ik leverde
een conceptversie van het Handboek Social Media per e-mail bij llse in. Vervolgens verkreeg
ik hierop feedback en werkte ik toe naar een definitieve versie. Mijn eerste beroepsproduct
was afgerond.

De bronnen die ik voor de analyses van het Handboek Social Media gebruikte, zijn terug te
vinden in het hoofdstuk Bronvermelding beroepsproducten. Deze bronnen zijn tevens
gebruikt voor de invulling van de social media kanalen.

6.3 Gedragsregels voor het gebruik van sociale media

Tijdens mijn eerste gesprek met llse over mijn afstuderen kwam de ‘social media policy’ ter
sprake. Een document dat medewerkers gedragsregels voor het gebruik van social media
zou bieden. Hoe dien je er als medewerker mee om te gaan? Wat mag wel en wat mag
niet?

Aanleiding

In eerste instantie was het niet de bedoeling dat ik mij met een social media policy bezig zou
houden. De policy zou geen onderdeel worden van het handboek en in de foekomst
opgesteld worden. Hier kwam echter verandering in. Tijdens mijn afstuderen kwam namelijk
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de vraag van de manager Commerciéle Eenheid om afspraken binnen het GHZ rondom
social media vast te leggen. Binnen mijn afstuderen had ik nog voldoende ruimte om
hiernaar te kiken. De manager Marketing & Communicatie (Ammie Eleveld) en lise speelden
hierbij een rol. Uiteindelik werd de social media policy dus een beroepsproduct tijdens mijn
afstuderen.

Voorafgaand aan een werkoverleg leverde lise een aantal artikelen bij mij aan die te maken
hadden met afspraken rondom social media. Daarnaast liet zij mij een aantal voorbeelden
van policy’s zien. Vervolgens hebben we deze artikelen besproken en legde zij de bedoeling
van de social media policy voor het GHZ uit. [k mocht de artikelen gebruiken, aanvullen met
eigen bronnen en op deze manier tot een policy voor het GHZ komen.

Schrijven

Ik bestudeerde de artikelen vervolgens
nogmaals en bekeek de voorbeelden van Groene Hart Ziekenhuis f,
onder andere Hoogvliet, TNT Post en Mayo S
Clinic. Vervolgens bedacht ik een structuur
voor het document dat ik Gedragsregels voor
het gebruik van sociale media noemde. Ik
beschreef de meerwaarde van social media
voor het GHZ en ging vervolgens dieper in op
het privégebruik voor medewerkers. Wat zijn
nadelen? Wat mag een medewerker wel en
niet op een sociaal netwerk vertellen? En tot
slot: wat houdt ieder medium in en wat zijn
aandachtspunten en nadelen per medium?

. . . Gedragaegels voor het gebrulk van sodfale media
Belangrijk bij het schrijven van het document

was om me in te leven in de medewerker. k
diende me iedere keer af te vragen: wat weet
de medewerker al van social media?
Daarnaast was het belangrik om te beseffen
dat de medewerker liever geen strenge
afspraken op het bord krijgt. Ik moest
benadrukken dat het document bedoeld was
om bewustzijn te creéren voor de mogelijke Figuur 11: het beroepsproduct Gedragsregels
gevaren van internet en de teksten slechts voor het gebrik van sociale media
gedragsregels bevatten. De medewerkers

regels opleggen heeft weinig zin.

Goedkeuring

Uiteindelijk kwam ik tot een overzichtelik document van zeven pagina’s. Een bondig
document dus, dat kernachtig de gedragsregels voor medewerkers rondom social media
beschreef. Nadat ik het document gereed had, heb ik het stuk samen met Ammie Eleveld
doorgenomen. llse keek er zelf en samen met Ammie ook nog even naar. Vervolgens kreeg
ik een aantal wijzigingen, toevoegingen en correcties op papier binnen. Na het doorvoeren
van deze wijzigingen heeft llse het document nogmaals bestudeerd.

Vervolgens heeft lise het document in de vorm van een notitie voorgelegd aan de Raad van
Bestuur. Het document Gedragsregels voor het gebruik van sociale media is vervolgens op
het GHZ intern verschenen en een verkorte versie (tien belangrijke punten) is gepubliceerd
op een kaartje.

Door middel van het document heb ik dus bijgedragen aan een vorm van
beleidsverandering in de organisatie van het Groene Hart Ziekenhuis.
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Bronnen
Tijdens het realiseren van het document heb ik gebruikgemaakt van diverse bronnen.
Allereerst verkreeg ik de volgende artikelen van lise Kleeser:

- Naaijkens, F. (2010). Twitteren volgens de regels van je baas.
http://www.intermediair.nl/artikel/werketiquette /142493 /twitteren-volgens-de-
regels-van-je-baas.html (19 april 2011).

- Kaiser Permanente (2009). Kaiser Permanente.

Xnet kp.org/newscenter/media/.../socialmediapolicy_091609.pdf (20 april 2011).

- Sharing Mayo Clinic. For Mayo Clinic Employees.
http://sharing.mayoclinic.org/guidelines/for-mayo-clinic-employees/ (20 april
2011).

- Hoogvliet (2011), Heb jij al een account op Facebook...”

Daarnaast heb ik zelf nog gebruikgemaakt van de volgende bronnen:

- Raad van Bestuur (2005). Gedragscode internet- en e-mailgebruik, Gouda.
Groene Hart Ziekenhuis.

- Raad van Bestuur (2003). Privacyreglement, Gouda. Groene Hart Ziekenhuis.

- RTL Nieuws. Tien tips voor Facebook-privacy.
http://www.rtl.nl/(/actueel/rtinieuws/)/components/actueel/rtinieuws/2010/05 me
i/26/verrikingsonderdelen/facebook privacy beschermen.xml (27 april 2011).

- Diverse handleidingen op internet met betrekking tot social media.

6.4 Invulling geven aan sociale netwerken

Al eerder dit hoofdstuk is geschreven over de invulling van alle social media kanalen die het
GHZ wilde inzetten. lk begon tijdens mijn afstuderen met het verzamelen van literatuur en het
verwerken hiervan in analyses. Aan de hand van die analyses ben ik wijzigingen en
verbeteringen door gaan voeren.

Zo beschreef ik in de Twitter-analyse: “Vermeld in je Twitterbeschrijving wat je de gebruikers
met jouw tweets aanbiedt.” Dat adviseerde ik, omdat de Twitterbeschrijving op dat moment
was: “Het GHZ is een modern en gastvrij ziekenhuis.” Ik adviseerde de volgende beschrijving
op te nemen:

Volg de laatste tweets van het Groene Hart Ziekenhuis uit Gouda: nieuws,
bouwontwikkelingen en actuele informatie over bijeenkomsten. GHZ: Open voor iedereen.

Nadat ik de bovenstaande beschrijving tijdens het bespreken van mijn analyse voor had
gelegd aan lise, kreeg ik de bevoegdheid om mijn advies door te voeren. lise liet mij hierin
erg vrij. Wanneer ik ideeén had, kreeg ik vrij baan om hiermee te experimenteren. Daar zijn
social media volgens haar uitermate geschikt voor. Wanneer ik over een wijziging of idee
twijfelde, vroeg ik dit bij haar na. Maar ik had zelf dus grotendeels de regie over alle social
media kanalen.

Uiteindelijk ben ik twee weken bezig geweest met het doorvoeren van mijn adviezen en
verbeterpunten, die terug waren te vinden in mijn analyses. Wat heb ik in het kort
gerealiseerd binnen de social media kanalen? Hieronder volgt een overzicht per social
media kanaal.

Twitter
- Het doorvoeren van de nieuwe huisstijl. Zo wijzigde ik, na overleg met Ammie
Eleveld, het logo op Twitter. Op Twitter gebruikt het GHZ voortaan alleen de ‘G’
die normaalgesproken niet losstaand van de organisatienaam en de slogan wordt
gebruikt. Binnen de social media kanalen maakt men een uitzondering.
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Het wijzigen van de kleuren. Ik gebruikte daarvoor de kleurcodes van de nieuwe
website.

Het wijzigen van de profielbeschrijving.

Meer interesse tonen in volgers. Het GHZ volgt meer andere Twitteraars dan
voorheen om verbondenheid met andere gebruikers te creéren.

Het verhogen van de frequentie van tweets. Zodra er een nieuwtje was binnen
het GHZ of een evenement, heb ik dit getwitterd.

Het reageren op GHZ-gerelateerde tweets. Wanneer gebruikers een tweet
plaatsten over het GHZ en het interessant was hierop te reageren, ging ik de
dialoog aan.

bwitker¥ | Seach L Profile

GHZ Gouda £ About @GHZGouda
@GHZGouda Gouda 8 105 248 e

Tweels  Folowing  Folowers  Listed

it v ghz i Similar to you - view all
f—. r.ledguds' adgids - Follow

Edit your profile —

g Fnllow

T Farites  Following >  Followers  Lists ~
‘weets avortes ollovang ollowers ists CBO NL CHO - Follow

GHZGouda 13 2
’ Er Zijn vier nieuwe verlossuites op de Jozeflocatie in gebruik o
genomen. De frisse aankleding zorgt voor een huiselike sfeer Following - view all
1 F]
TRl - DRETO
GHZGouda &+ 1
, Het is nog altijd mugPh k om te stemmen op Stichting Vrienden van Bbout Help Bbg Moble Steus Joba Temm Frivacy
het GHZ als goed doel. Specsavers kiest er twee: hitp-/fbit ly/ihm0I8 s et s
Resources © 2011 Twitter
GHZGouda =7 -

Op 16 mei heeft het GHZ de eerste paal voor de nieuwbouw
, geslagen. Alles is terug te zien op ons YouTube-kanaal!

Figuur 12: Het opgeleverde Twitterkanaal van het GHI

Het doorvoeren van een nieuwe huisstijl. Ik wijzigde de opmaak van YouTube
volledig in dezelfde stijl als de nieuwe website. Kortom, de kleuren groen, blauw en
oranje kwamen herkenbaar terug.

Het wijzigen van het logo.

Het aantrekken van vrienden en abonnees.

Ygu ]'uhe 5| Zosken | | Bladeren | Uploaden GroeneHanZiekenhuis (2] | Almelden
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Figuur 13: Het nieuwe YouTubekanaal van het GHZ
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Het visueel aantrekkelijk maken van fimpjes. Op YouTube is het mogelijk om uit
drie startminiaturen voor de YouTube-filmpjes te kiezen. Bij sommige filmpjes was
voor een miniatuur gekozen, dat de inhoud van het filmpje naar mijn idee niet
goed weergaf. Dergelike zaken heb ik gewijzigd.

Het toepassen van informatie verkregen uit YouTube Inzicht. Via YouTube Inzicht is
het mogelijk om na te gaan via welke zoekwoorden bezoekers bij fimpjes van het
GHZ terechtkomen. Deze zoekwoorden heb ik vervolgens toegevoegd aan de
filmpjes, zodat de YouTube-fiimpjes nog beter gevonden worden.

Het kritisch bekijken van de huidige organisatiebeschrijving. Ik heb de
organisatiebeschrijving vervolgens gewijzigd, zodat deze nog relevanter is voor de
doelgroep (medewerkers en mogelijke toekomstige medewerkers).

Het wijzigen van het logo.

Het onderzoeken van de mogelikheden van een betaald Linkedin-account.
Welke meerwaarde kunnen online personeelsadvertenties bijvoorbeeld op

LinkedIn hebben?

Linked[do «-ccoimie 2o = Stephan van de Bt Add Connections
Home Profile ntacts Groups  Jobs Inbox  Companies MNews More Companies = n
Companies * Groene Hart Ziekenhuis
Overview Cameers  Products & Services
n list
Het Groene Hart Ziekanhuis Groene Hart Ziekenhuis has 324
’ belangrijke zorgfunct followers

Following ~ Share

15 een opled Hgiil@k
verpleagkundige en andere zorgopleidingen Type
Nonprofit

raal in het GHZ. Het ziekenhuis biedt een Company Size
et in de patientenzorg, toegesneden op de 001-5000 employees

Websi

ww.ghz

Industry
Hospital & Health Care

eflocatie in Gouda Founded
&n van het GHZ 1927
nat angeves

AN NN imvnnare

Fiauur 14: Het Linkedinkanaal van het Groene Hart Ziekenhuis

Een complete Facebookpagina, startklaar voor de afdeling Marketing &
Communicatie om in gebruik tfe gaan nemen.

Een organisatiebeschrijving.

Interesse fonen in andere organisaties. Zo zocht ik naar andere organisaties die
relevant waren voor het GHZ en klikte op ‘Vind ik leuk’. Op deze manier verbond ik
het GHZ aan de betreffende organisatie.
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Groene Hart Ziekenhuis

Het Groene Hart Ziekenhuis {GHZ) is een ziekenhuis uit Gouda
dat een belangrijke functie vervultin de regio Midden-Holland.
De patiént is in het GHZ de partner. Het ziekenhuis biedt een

juni 2011

Profiel  Vriendenzoeken Account v

# Pagina bewerken

Beheerders (3) [7] Toon alles
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Facebook gebruiken als Groene Hart
Zigkenhuis

El Meldingen +
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Figuur 15: Het gloednieuwe Facebookkanaal voor het GHI.

Een begrijpeliike omschrijving van UserVoice voor medewerkers en de functie die
het sociale medium voor het GHZ kan hebben.
Het beschrijven van een aantal andere effectieve voorbeelden van UserVoice.
De functionaliteiten van UserVoice.
De mogelikheden van UserVoice voor het GHZ in de toekomst.
Richtlijinen voor het gebruik van UserVoice.

Voor het invulling geven van alle social media kanalen gebruikte ik dezelfde bronnen als voor
het Handboek Social Media. Ik gebruikte namelijk de eerdergenoemde analyses om alle
social netwerksites effectief te kunnen invullen.
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7. Reflectie: proces en de beroepsproducten

In dit hoofdstuk blik ik terug op mijn afstudeerperiode in het GHZ. Dat deed ik in de
voorgaande hoofdstukken ook al, maar nu leg ik de nadruk op mijn persoonlijke
competenties. Hoe verliep de uitvoering van mijn afstudeeropdracht, ofwel het proces? En,
hoe tevreden ben ik over de beroepsproducten die ik opgeleverde aan het GHZ?2 In dit
hoofdstuk geef ik daarop antwoord.

7.1 Proces

In de paragrafen 5.3 en 5.4 van dit Afstudeerrapport Bedrijfscommunicatie heb ik al
beschreven in hoeverre mijn werkzaamheden tijdens mijn afstudeerperiode in de praktijk
overeenkwamen met de werkzaamheden die ik had beschreven in mijn Plan van Aanpak.

In die paragrafen heb ik globaal beschreven dat het Handboek Social Media er uiteindelijk
anders kwam uit te zien dan ik van tevoren had gedacht. Mijn opdrachtgever wilde namelijk
meer de nadruk leggen op het beschrijven van alle social media, tips en trucs en de
werkwijze ervan. Daarnaast wilde de opdrachtgever een beschrijving waarin aanbevelingen
en adviezen met betrekking tot de social media kwamen en een houvast voor een
werkstructuur. En dat terwijl ik voor mijn afstuderen in de veronderstelling was dat ik een
daadwerkelijke handleiding zou gaan schrijven. Daarin zou bijvoorbeeld staan hoe je Twitter
stap voor stap kunt gebruiken. Daarnaast zou ik ingaan op gedragsregels voor het gebruik
van sociale media voor medewerkers. Dat pakte in de praktijk dus anders uit. Tot slot
vermeldde ik in parafen 5.3 en 5.4 dat ik een extra taak kreeg: het schrijven van een social
media policy (het document Gedragsregels voor het gebruik van sociale media). Het
inrichten van de social media kanalen en het invulling geven aan social media op de nieuwe
website waren andere taken. Deze bleven nagenoeg hetzelfde tijdens de uitvoer van mijn
afstudeerproject.

Taken

In mijn Plan van Aanpak heb ik onder het kopje ‘inrichten van social media sites’ beschreven
welke taken ik voor ieder sociaal medium dacht te moeten uitvoeren. In grote lijinen kwamen
deze taken, zoals hierboven al beschreven overeen. In twee opzichten echter niet.

Zo dacht ik van tevoren dat ik me bij de invulling van het Twitter- en YouTubekanaal veel
bezig zou houden met vormgeving. Het Twitter- en YouTube-kanaal hadden voorheen een
blanco achtergrond en het leek de opdrachtgever een goed idee om voor deze kanalen
een achtergrond te laten ontwerpen. Hier zou internetbureau Tam Tam voor gaan zorgen en
ik mocht zij hierbij advies geven. Uiteindelijk is het hier niet van gekomen. Doordat het project
“nieuwe website” een aantal weken vertraging opliep, gaf het GHZ geen prioriteit aan de
vormgeving van de social media kanalen. Jammer, maar naar mijn idee zijn de kanalen van
Twitter en YouTube (gezien de vormgeving) vooralsnog van voldoende niveau.

Daarnaast heb ik, achteraf gezien, veel minder tijd besteed aan de invulling van LinkedIn
dan ik van tevoren had gedacht. Bij nader inzien, bleek dat voor een correcte invulling van
LinkedIn niet zo veel tijd nodig is als voor andere social media kanalen. Linkedin houdt
‘zichzelf' namelijk up-to-date. Zo breidt het Linkedinnetwerk van het GHZ zich uit zichzelf uit,
ziin op de ‘Company-pagina’ alleen updates en geen nieuwsberichten te vinden (behalve
automatische updates van Twitter) en kan een organisatiebeschrijving lang behouden
blijven. Ik realiseerde me, dat ik vooraf niet had verwacht dat de invulling van LinkedIn zo
weinig fijd kostte.

Knelpunten

In mijn Plan van Aanpak besteedde ik vooraf een apart hoofdstuk aan de afspraken die ik
voor mijn afstuderen met mijn opdrachtgever had gemaakt. Risico’'s werden hierdoor
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beperkt en mogelijke problemen damde ik voortijdig in. Twee belangrijke afspraken die ik
maakte waren kort gezegd:

- "Wijzigingen die ik wil doorvoeren op de social media kanalen vat ik samen in een
document dat ik voorleg aan lise.”
“lIk verricht alleen werk dat aansluit bij mijn afstudeeropdracht.”

De eerste afspraak die ik met llse maakte, was belangrijk, omdat de wijzigingen met
betrekking tot de social media kanalen de kern van mijn afstudeeropdracht vormden. Zoals
al eerder beschreven, gaf lise mij veel vrijheid in het experimenteren met de social media
kanalen. Naderhand werd de eerste afspraak daarom versoepeld. In de eerste weken
bespraken we tijdens ieder overleg (elke twee weken) welke wijzigingen ik wilde doorvoeren
op een social media kanaal. Na die beginperiode kreeg ik vrij baan en kon ik zelf
experimenteren met alle kanalen. Bij twijfel raadpleegde ik lise.

Aan afspraak twee heb ik me niet helemaal kunnen houden. Zo nu en dan kwamen er
binnen de afdeling foch aanvragen binnen voor andere werkzaamheden. Zo plaatste ik
terloops intranetberichten, verzorgde ik posters voor een
medewerkerstevredenheidsonderzoek en maakte ik foto’s voor een nieuwsbericht op de
website. Dat waren kleine klussen, die mij hoogstens een paar uur van mijn
afstudeeropdracht hebben gehouden.

Een grotere klus was de ontvangst van een fotograaf in april. Vanwege de afwezigheid van
een collega kreeg ik de taak om een dagje mee te lopen met een beroepsfotograaf die
medewerkers op de foto zou nemen voor een bouwmagazine. Uiteindelijk besteedde ik hier
in totaal één dag aan. Vooraf dienden de betrokken medewerkers nagebeld te worden en
was het de bedoeling dat ik een planning zou opstellen. Dat kostte dus de nodige uren.
Gelukkig hoefde ik mij in de resterende afstudeerperiode niet bezig te houden met
vergelijkbare klussen. Deze opdracht sloot namelijk niet aan bij mijn afstuderen, zoals in mijn
Plan van Aanpak was vastgelegd. Maar, één uitzondering op de afspraak heeft naar mijn
inziens geen problemen opgeleverd.

Naast bovenstaande klussen, die niet aansloten bij mijn afstudeeropdracht, heb ik me ook
een aantal uren beziggehouden met andere vergelijkbare korte klussen. Deze klussen sloten
wél aan bij mijn afstudeeropdracht. Zo kreeg ik de vraag een YouTubekanaal op te zetten
voor het Groene Hart Diagnostisch Centrum. Dat is zelfstandig gezondheidscentrum,
aangesloten bij het GHZ. Daarnaast kreeg ik de vraag om Twitterkanaal te openen voor de
Stichting Vrienden van het GHZ. Die stichting verwerft financiéle middelen voor bijvoorbeeld
laptops op de Kinderafdeling, speelgoed in de wachtkamers of nieuwe medische
apparatuur. Ook kreeg ik het verzoek een achtergrondartikel te schrijven voor het AD Groene
Hart met betrekking tot social media in het GHZ. Een aantal alinea’s uit dat artikel zijn
viteindelijk geplaatst in een overkoepelend stuk over zorg en social media in het AD (zie
bijlage 1). Al deze taken had ik van tevoren niet ingepland. Maar zij sloten indirect wel aan bij
mijn afstudeeropdracht.

Planning

Van tevoren had ik in mijn Plan van Aanpak geprobeerd een zo haalbaar mogelijke planning
op te stellen. Wat mij bij het opstellen van de planning direct opviel, was dat ik een stuk
comfortabeler aan mijn afstudeeropdracht kon werken dan andere studenten. Dat had te
maken met het feit dat ik de opdracht tussen de periode maart en juni kon uitvoeren. Ruim
een maand eerder dan andere studenten. Ik kon daardoor voor alle beroepsproducten iets
langer de tijd nemen. Daarnaast was het voordelig dat ik de Marketing &
Communicatieafdeling al kende uit het verleden. Ik hoefde geen wegwijs te worden
gemaakt binnen de afdeling en alle collega’s waren mij bekend.
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Door de langere tijdsperiode, maar ook door mijn gedetailleerde planning kon er van
tevoren eigenlijk weinig mislopen tijdens mijn afstudeeropdracht. Door de ruime en precieze
planning werden alle risico’s zoveel mogelijk ingeperkt.

Zo wilde ik van tevoren in week 15 alle verbeterpunten voor de social media kanalen
afhebben. Dat lukte, in uitzondering van Facebook. Voor mijn afstuderen bleek namelijk dat
Facebook binnen het GHZ was geblokkeerd. De verwachting was, dat Facebook binnen
enkele weken gedeblokkeerd zou worden. Uiteindelijk was dit pas in week 20 het geval. De
verbeterpunten van Facebook diende ik dus thuis op te stellen en hierdoor liep mijn planning
een week vertraging op. Ik koos er vervolgens bewust voor om mijn tussenproduct (alle
opgestelde verbeterpunten tot nu toe) een week later in te leveren.

Het belangrijkste punt binnen mijn planning in de resterende weken was de realisatie van het
Handboek Social Media. Hiervoor dacht ik ongeveer een maand nodig te hebben. Ik begon
op 16 mei met het schrijven van het handboek. Uiteindelijk leverde ik het een week eerderin
bij mijn opdrachtgever: vrildag 3 juni. Naderhand bleek namelijk dat ik veel meer informatie
voor het handboek uit de verbeterpunten kon halen dan vooraf gedacht. Dit kwam goed
uit, want hierdoor kreeg ik meer tijJd om aan mijn afstudeerrapport te werken. Tevens kreeg ik
eerder de kans om de opmerkingen en toevoegingen van de opdrachtgeverin het
handboek te verwerken.

De laatste week van mijn afstudeeropdracht (ik wilde mijn afstudeerrapport op 16 juni
afronden en inleveren) heb ik veel tijd gekregen om werkzaamheden over te dragen. Zo heb
ik mijn adviezen uit het handboek met de junior webredacteur besproken. Daarnaast heb ik
de nog lopende activiteiten binnen de social media kanalen overgedragen. Dat dit in alle
rust kon gebeuren, liet blijken dat mijn vooraf opgestelde planning juist was. De planning
bleek niet te krap en was haalbaar binnen de beschikbare tijd voor mijn afstudeeropdracht.

Urenverantwoording

Tijdens mijn afstudeerperiode heb ik wekelijks een logboek bijgehouden van mijn uvitgevoerde
activiteiten in een Excelsheet. In die sheet voegde ik zo nu en dan persoonlijke opmerkingen
toe. Deze opmerkingen lichtten de punten exira toe of gaven aan wat mij opviel tijdens het
vitvoeren van de activiteit.

Op de volgende pagina’s is het logboek terug te vinden. Binnen het logboek is vermeld

wanneer ik de activiteiten uitvoerde (per week), wat de activiteit inhield en hoeveel uren ik
eraan besteedde. Zo nu en dan is er ook een opmerking toegevoegd.
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Logboek

Datum  Activiteiten Uren  Opmerkingen
2-mrt Wegwijs op afdeling 1 Ging eenvoudig
Inlezen diverse social media 2
Bespreking PVA 1
7-mrt Toelichting afstudeerproject tijdelijke stagiair communicatie 2 Voorbereiding + gesprek
Inlezen multimedia en diverse social media 3
Aanpassen PVA 2
Oriénteren mogelijke berichtgeving voor social media 1
9-mrt Bekijken analyse tijdelike stagiair Twitter en YouTube 1
Aanpassen PVA 2
Inlezen diverse social media 1
14-mrt  Inlezen diverse social media
Verzamelen interessante artikelen over social media Handig om tips te lezen
Eerste bespreking met lise 1 Ging vooral over PvA
Aanpassen PvA 3
16-mrt  Inlezen diverse social media 1
Tekst wijzigen LinkedIn 1 In overleg met lise, tekst liep niet lekker
Doelgroep Twitter onderzoek 2 Veel bedrijven, zakelijke relaties en medewerkers
21-mrt  Checken social media nieuwtjes 1 Nu Tech/Dutch Cowboys/Frankwatching
Inlezen diverse social media 1
Tekst wijzigen LinkedIn Meer richten op potentiéle medewerkers, soepeler
Verbeterpunten Twitter
23-mrt  Inlezen diverse social media 1
Opstellen onderzoek doelgroep Twitter 3 Twintig twitteraars een direct message gestuurd
29-mrt  Inlezen diverse social media 1
Versturen direct messages onderzoek Twitter 1

Bespreking huisstijl GHZ, Tim van Eijl 1 Van belang voor vormgeving sociale media

Verbeterpunten Twitter
1-apr Inlezen diverse social media 1

Opstellen verbeterpunten design Twitter Afgerond, verbeterpuntenlijst opgesteld

o N

Opstellen verbeterpunten design YouTube Tevens start literatuuronderzoek YouTube

Bekijken direct messages onderzoek Twitter 1
Week
14 Inlezen diverse social media 5

o

Opstellen verbeterpunten YouTube Eerste punten afgerond
Inlezen YouTube

Extra klusje: foto's bouwmagazine I extra dag. 1x geen probleem.

(G2 T N

Verbeterpunten Twitter Eerste punten afgerond
Voorbereidend werk fotograaf 1

Reistijd
Bespreking PvA mw. Borsboom 1 Er kan niets fout gaan

Maken standaardmodel organisatiebeschrijving uit PvA 1
Week
15 Startbijeenkomst afstuderen

Inlezen diverse social media
Verbeterpunten LinkedIn

W N O N

Eisen en ideeen Facebook (Thuis is beter, a.s. maandag)
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Week
16

Week
17

Week
19

Week

Week
21

Week

Ideeen User Voice

Foto maken

Projectgroep Nieuwe website
Invulling Twitter

Invulling YouTube

Facebook/thuis

Inlezen Social Media Policy
Social Media Policy

Invulling Twitter

Design Twitter

Inlezen diverse social media
Aanpassingen plan Twitter
Aanpassing plan YouTube
Tussenproduct voorbereiden
Invulling YouTube

Invulling YouTube

Social Media Policy
Nieuwsberichten plaatsen
Twitter uitvoer

Inlezen diverse social media

Invulling Facebook

Inlezen diverse social media

Start afstudeerrapport

Design YouTube

Tussenoverleg

Twitter uitvoer

Stukje AD Groene Hart zaterdag social media
Aanpassingen Facebookplan

Aanpassen verbeterpunten Linkedin

Twitterdienst

Eerste paal

Twitterverslag eerste paal

Inlezen diverse social media

Uitleg social media Jeanet

YouTube Groene Hart Diagnostisch Cenfrum
Handboek Social Media

Afstudeerrapport

FACEBOOK BESCHIKBAAR!

Inlezen diverse social media
Afstudeerrapport
Handboek Social Media

Testen nieuwe website bij Tam Tam

Communicatietraject enquete medewerkers

Inlezen diverse social media

Afstudeerrapport Bedrijfscommunicatie

Het Groene Hart Ziekenhuis en social media

w 0N N W N

w N N W O»,

NN W

N

N NN DN MDN

N OO W N WM

juni 2011

Geen probleem, klein klusje
Eerste bijeenkomst, meedraaien met testfase
Vanaf heden Twitterdienst in mijn handen

Voor het eerst thuis gewerkt

YouTube werkt technisch niet. Net als Facebook

korte week, plus bijna vakantie

YouTube werkt technisch weer goed

Twitterverslag gemaakt van le paal in het GHZ

Nieuwe junior communicatie-adviseur

Maandag, dinsdag thuis gewerkt i.v.m. ziek zijn
Kanaalweg, Utrecht
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Handboek Social Media 14
Overleg llse 1 Laatste afspraken gemaakt komende weken
Bespreking Handboek lise 1 Op de goede weg, einde week aanleveren bij lise
Ontwikkelen poster/nieuwsbericht MTO 4
Overzicht maken websitetest 1
Afstudeerrapport 6
Week
23 Uitleg Twitter collega's 3
Overdracht social media kanalen 1
Bespreking Handboek Social Media 1
Projectgroep nieuwe website 2
Afstudeerrapport 12
Aanmaken pagina GHZ intern 2 Hier komt het handboek voor medewerkers.
Verbeteringen Handboek Social Media 4
Projectgroep nieuwe website 2
Reistijd 3
Bespreking concept Afstudeerrapport 2
Week
24 Projectgroep Nieuwe website 2
Overdracht social media kanalen 2
Feedbackgesprek Handboek Social Media 2
Aanmaken van pagina's op GHZ intern 2
Overdragen overige nog lopende zaken 2
Afstudeerrapport 14
356
Extra uren:
Gesprek GHZ over afstuderen 1
Voorbereidend werk 9
Gesprek Mw. Borsboom over afstudeervoorstel 1
Gesprek lise Kleeseer Plan van Aanpak 2
Gesprek stagecodrdinator GHZ 1
Opstellen Plan van Aanpak 20
Overuren 5
Extra uren besteed aan Afstudeerrapport buiten werktijden 19
Voorbereidend werk eindgesprek 10
Eindpresentatie Marketing & Communicatieafdeling 10
TOTAAL 434

Planmatig werken

Achteraf gezien kan ik concluderen dat ik in mijn Plan van Aanpak een heldere,
gedetailleerde en haalbare planning heb geformuleerd. Op een aantal kleine
vitzonderingen na, heb ik alle activiteiten binnen de vastgestelde ‘deadlines’ kunnen
afronden.

Dat kan ik vooral afleiden uit het feit dat ik tijdens de laatste ingeplande week van mijn
afstudeerperiode alle beroepsproducten kon afronden. In de tussentijd liepen vastgestelde
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activiteiten — op een aantal kleine vitzonderingen na - nooit uit. Ik had voldoende tijd
vrijgemaakt voor iedere activiteit en kon comfortabel toewerken naar het einde van mijn
afstudeeropdracht.

Voor mij zelf is hierdoor nogmaals het belang van gedetailleerde planning véor het uitvoeren
van een opdracht onderstreept. Maak je een goede planning, dan is de uitvoering van de
activiteiten een formaliteit. Maak je daarnaast de planning ook nog eens ruimer en reserveer
je van tevoren extra tijd voor onvoorziene vertragingen, dan kan er haast niets mis gaan
tijdens een project. In ieder geval kan ik vaststellen dat ik tijdens mijn afstudeerperiode preftig
volgens planning heb kunnen werken. k ben er dus in geslaagd om op een planmatige wijze
mijn afstfudeeropdracht uit te voeren.

7.2 Producten

Tussen april en juni ben ik druk bezig geweest om de beroepsproducten — genoemd in
paragraaf 5.4 - binnen de afgesproken periode op te kunnen leveren. De definitieve
beroepsproducten die ik opleverde, hadden natuurlijk sterke en minder sterke kanten,
evenals mijn werkwijze.

Handboek Social Media

Naar mijn idee is het Handboek Social Media een gestructureerd en overzichtelijk stuk
geworden. ledere medewerker die voortaan benieuwd is naar het gebruik van social media
binnen het GHZ, krijgt door middel van dit document antwoord op veel vragen. Wat doet het
GHZ met social media en wat wil de organisatie ermee bereiken? Het handboek bevat alle
basisinformatie rondom social media. En dit dus volgens een zelfbedachte, logische structuur.

Graag had ik in het handboek meer aanbevelingen gegeven met betrekking tot de GHZ-
doelgroep voor Twitter. In de beginweken van mijn afstudeeropdracht zette ik een
doelgroeponderzoek op, dat ik via de ‘direct message’-functie naar diverse followers
verstuurde. Echter, ik kreeg van slechts één follower een reactie. De input van de followers
waarnaar ik het onderzoek stuurde, had ik willen gebruiken voor relevante aanbevelingen. In
die aanbeveling had ik kunnen aangeven wat gebruikers precies misten. Helaas was dit dus
niet mogelijk.

Daarnaast was het ook moeilijk om sterke tips en aanbevelingen te geven voor het medium
UserVoice. Het sociale medium is namelijk nog niet in gebruik en daarom was het moeilijk in
te schatten wat belangrike aandachtspunten waren voor het handboek. In het huidige
handboek ging ik voornamelijk in op de functies en mogelijkheden van UserVoice, terwijl ik
dieper in had willen gaan op tips voor het gebruik van UserVoice. Ook was het in deze
situatie niet mogelijk om aanbevelingen te formuleren met betrekking tot huidige knelpunten
of problemen met UserVoice.

Social media kanalen

In de afgelopen weken heb ik de social media kanalen van Twitter, YouTube, LinkedIn en
Facebook zichtbaar kunnen verbeteren. Daarnaast heb ik een duidelijke beschrijving
geformuleerd voor UserVoice en aandachtspunten voor het sociale medium aangedragen.
Alle verbeteringen zijn binnen de eerste vier social media kanalen goed zichtbaar. De huisstijl
is verwerkt, de beschrijvingen effectief gemaakt en de nieuwtjes zijn up-to-date. Er ligt een
goede basis voor het GHZ om alle social media kanalen te gaan gebruiken op doeltreffende
manier. Mijn aanpak is geslaagd. Zo had het Twitterkanaal GHZ Gouda in maart 180
followers. Inmiddels zijn het er 363 en het aantal groeit nog iedere dag.

Ondanks het feit dat ik vooral de kleuren van de nieuwe website in de social media kanalen
heb verwerkt, denk ik dat ik vooralsnog vernieuwend en creatief te werk ben gegaan. Met
kleuren alleen kun je niet veel, je moet ze ook effectief toepassen. Is groen prettig leesbaar
op wit of is oranje betere Die afweging diende ik te maken. Ook verzorgde ik naar eigen
creativiteit de teksten op de social media kanalen zoals beschrijvingen of nieuwsberichten.
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Natfuurlijk hebben de beroepsproducten rondom de social media kanalen ook zwakkere
punten. Zo had ik verwacht meer veranderingen door te kunnen voeren op LinkedIn. Echter,
zoals al eerder gezegd, LinkedIn houdt ‘zichzelf’ vooral up-to-date en veel mogelijkheden tot
aanpassingen waren er niet. Aan LinkedIn besteedde ik dus minder tijd dan verwacht en dat
betekende ook dat mijn werkzaamheden voor het Linkedinkanaal minder resultaten
opleverden.

Ook mogelikheden voor mij als afstudeerder met betrekking tot UserVoice waren klein. Zoals
gezegd leverde ik een heldere en duidelike beschrijving van de mogelikheden en functies
van UserVoice af. Aan de andere kant kon ik weinig concrete wijzigingen doorvoeren, omdat
het medium nog niet online was (de nieuwe website was nog niet online). Zo schreef ik
eerder dat ik weinig aanbevelingen kon formuleren met betrekking tot de knelpunten.
Daarbij kwam dus ook dat ik niet actief aan de slag kon met eventuele aanbevelingen
tijdens mijn afstudeerperiode.

Gedragsregels voor het gebruik van sociale media

Ook over het beroepsproduct Gedragsregels voor het gebruik van sociale media ben ik
tevreden. Naar mijn idee ligt er een helder en beknopt document dat medewerkers houvast
biedt bij het gebruik van social media. Het stuk zorgt bij de medewerkers van het GHZ voor
een stukje bewustzijn, al hebben zij de voor- en nadelen van social media altijd zelf in de
hand. lk heb in ieder geval binnen een kort tijdsbestek gezorgd voor een document met de
belangrijkste aandachtspunten rondom social media.

De relatief korte werktijd die ik kreeg voor de samenstelling van het document (twee weken)
was ook een nadeel. In het huidige stuk gebruik ik bijvoorbeeld maar een aantal bronnen en
geen voorbeelden. Had ik meer tijd gehad, dan had ik een uvitgebreider literatuuronderzoek
kunnen doen. In dat geval had ik meer social media policy’s van andere organisaties
bekeken en meer internetartikelen geraadpleegd.

Ook had ik meer gebruikgemacakt van voorbeelden. Zo had het bijvoorbeeld interessant
geweest om voor medewerkers de grens van ‘mag wel’ en ‘mag niet’ duidelijker weer te
geven. Welke medewerkers uit andere organisaties ging al eens over de schreef? En hoe uit
je netjes jouw ongenoegen? Helaas was er te weinig tijd om goede voorbeelden te vinden.

Terugblik

Ondanks het feit dat de beroepsproducten zwakkere kanten hebben, denk ik dat erin ben
geslaagd om drie producten van voldoende niveau aan te leveren bij GHZ. Het ziekenhuis
kan met deze drie beroepsproducten aan de slag: de producten zijn daadwerkelijk ‘af’ of er
ligt een goede basis. Voor alle social media kanalen is bijvoorbeeld een goede basis
aanwezig. Wanneer de Marketing & Communicatieafdeling van het GHZ de kanalen up-to-
date houdt, mijn aanbevelingen in overweging neemt en alle kanalen blijft ontwikkelen, dan
zijn mijn beroepsproducten ook effectief gebleken.

Terugkijkend op mijn afstudeerperiode denk ik dat er één belangrijk punt is waar ik tijdens een
nieuw project goed rekening mee moet houden. Na mijn eerste gesprek met de
opdrachtgever leefde er hier en daar wat onduidelijkheid bij mij. Ik wist niet exact wat het
beroepsproduct ‘invulling geven aan social media kanalen’ in zou gaan houden. Betekende
dit dat ik de social media kanalen zou implementeren op de nieuwe website en hier een
indeling voor zou maken?2 Of betekende dit alleen dat ik de kanalen gebruiksklaar zou
afleveren? Eigenlijk werd in de beginperiode van mijn afstudeeropdracht mij pas duidelijk
was mijn beroepsproducten specifiek waren. Wanneer ik in de tfoekomst een nieuwe project
zal vitvoeren, wil ik voor ik aan de opdracht begin helder in kaart hebben wat ik precies dien
aan te leveren. Wat wordt er van mij verwacht2 Daar moet ik voor mezelf na een eerste
gesprek een duidelijk antwoord op kunnen geven.
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7.3 De opdrachtgever en de beroepsproducten

In de voorgaande paragrafen is al naar voren gekomen dat ik naar mijn idee drie bruikbare
beroepsproducten heb afgeleverd. Het Handboek Social Media en het document
Gedragsregels voor het gebruik van sociale media bieden houvast voor alle medewerkers. Zij
kunnen de stukken raadplegen wanneer zif meer informatie willen over het gebruik, de
mogelijikheden en het doel van social media binnen het GHZ. Daarnaast kunnen zij
teruglezen hoe zij met social media om zouden moeten gaan. Ook voor de ingevulde social
media kanalen geldt dat zij een goed basisproduct vormen. Het GHZ kan met de huidige
social media kanalen aan de slag. Het voorwerk is gedaan. Dat de Marketing &
Communicatieafdeling na mijn afstudeerproject direct met social media verder kan, valt ook
terug te lezen in het handboek. Niet voor niets heb ik een werkstructuur beschreven.
Wanneer die werkstructuur goed wordt uitgevoerd, worden de social media kanalen naar
behoren ingezet.

Doelgroepen

Het enige dat de Marketing & Communictieafdeling nog zou moeten doen, is de producten
onder de aandacht brengen. Dan pas zullen de producten de beocogde doelgroepen
bereiken. Het handboek en het richtlinendocument moeten onder de aandacht worden
gebracht bij medewerkers via GHZ intern of e-mail. De social media kanalen kunnen zowel bij
medewerkers als bij de vastgestelde doelgroepen onder de aandacht worden gebracht.
Daft laatste kan via posters in het ziekenhuis, de welbsite of via Twitter.

Overleg

Mijn beroepsproducten zullen na mijn afstudeerperiode op korte termijn worden verspreid.
De opdrachtgever en ik zitten op één lijn over de inhoud van de documenten. Deze hebben
wij namelijk tijdens het tweewekelijkse overleg besproken. Daarnaast hebben we tussendoor
een aantal keren een overleg ingelast om het over de producten te hebben. Bijvoorbeeld
over het handboek, het overdragen van de social media kanalen of de inhoud van het
document voor gedragsregels. Tiidens zo'n overleg kreeg ik de ruimte om mijn teksten toe te
lichten en te beargumenteren. Wanneer lise het niet met mijn teksten eens was, bespraken
we deze. Vervolgens gebruikte ik de feedback van lise om tot een nieuwe tekst te komen.
We moeten immers samen achter de tekst kunnen staan, omdat deze wordt uitgegeven
namens de gehele afdeling.

Toekomst

Na mijn afstudeerperiode is het project ‘social media’ voor het Groene Hart Ziekenhuis nog
lang niet afgerond. Integendeel, want eigenlik begint een belangrijk deel van het project
dan pas. De social media kanalen moeten namelijk actief worden bijgehouden en de door
mij geschreven documenten moeten worden verspreid.

Gelukkig heeft de Marketing & Communicatieafdeling sinds mei de beschikking over een
junior webredacteur. Zij zal zich voornamelijk bezighouden met de redactie van de website
en de social media kanalen. Zij heeft daar de nodige ervaring mee, zodat zij de kanalen ook
kan blijven ontwikkelen. Het GHZ moet na mijn afstuderen de ontwikkelingen rondom social
media goed in de gaten blijven houden en zo nodig aanpassingen blijven doorvoeren.

De taak aan lise na mijn afstuderen is vooral het belang van social media bij medewerkers
blijven benadrukken. Zeker met het oog op de nieuwe website, moeten medewerkers van
het GHZ met social media blijvend geconfronteerd worden. Een goed idee zou zijn om het
document rondom gedragsregels en het handboek met alle managers te bespreken. Tildens
een RVE beraad is hiervoor ruimte. Bij dit beraad zijn alle managers bedrijffsvoering aanwezig,
die de afdelingen in het ziekenhuis vertegenwoordigen.

Vervolgens is het belangrijk dat alle managers en afdelingen binnen het ziekenhuis overtuigd

raken van het belang van social media. Het is aan de Marketing & Communicatieafdeling
om keer op keer te benadrukken dat social media net zo belangrijk kan zijn als gedrukte
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media. Een goed middel om het belang van social media te benadrukken is het organiseren
van een bijeenkomst. Dit kan bijvoorbeeld een symposium zijn, maar ook een training. Zo
verzorgt webbureau Tam Tam geregeld social media trainingen. llse zou samen met Martijn
Hulst een social media training kunnen geven voor managers.

Mijn beroepsproducten zijn dus gebruiksklaar, maar het is aan de Marketing &
Communicatieafdeling van het GHZ zelf in hoeverre de producten actief worden ingezet.

7.4 De organisatie en de beroepsproducten

Voor de organisatie is het actief aan de slag gaan met social media een nieuwe stap. Tot op
heden werd er door het GHZ voorzichtig getwitterd en in december 2010 kreeg het
ziekenhuis een eigen YouTubekanaal en Linkedinpagina. Tildens mijn afstudeerperiode is dat
‘social media veld’ vitgebreid met Facebook en UserVoice. Het product rondom de social
media kanalen was dus als nieuw en innovatief te beschouwen. Er is door het GHZ een
nieuwe stap gezet.

De overige beroepsproducten komen eigenlijk voort uit de invulling van de social media
kanalen. Het Handboek Social Media en het document Gedragsregels voor het gebruik van
social media lichten het gebruik en belang van deze nieuwe stap toe.

Draagvlak

Binnen mijn afstudeerproject lag de nadruk vooral op het opleveren van de social media
kanalen en het eerdergenoemde document. Waar ik mijn minder specifiek op heb gericht, is
de mening van medewerkers ten aanzien van social media. De gedachten over social
media die bij medewerkers van de Marketing & Communicatieafdeling leven, ken ik
inmiddels. Maar social media zouden ook gedragen moeten worden door specialisten,
verpleegkundigen en ander stafmedewerkers.

Medewerkers van de Marketing & Communicatieafdeling, met name lise, zullen na mijn
afstudeerperiode moeten proberen het belang van social media binnen het GHZ te
benadrukken. Dit is mogelijk via de eerdergenoemde symposia of trainingen. Vervolgens zal
duidelijk worden of er binnen het GHZ voldoende draagvlak is om actief met social media
aan de slag te gaan.

lkzelf verwacht dat er binnen het GHZ voldoende draagvlak is om een effectief social media
beleid te voeren. Het ziekenhuis loopt voor op het gebied van marketing en social media
kunnen gebruikt worden als onderdeel van de marktstrategie. Veel weerstand kunnen social
media naar mijn idee niet teweegbrengen bij medewerkers. Wat wel mogeliik is, is dat
medewerkers weinig afweten van social media of het belang er niet van inzien. Maar daar is
een social media fraining een ideaal middel voor.

Huisstijl

Tijdens mijn eerste gesprek met de opdrachtgever was al benadrukt dat de opdrachtgever
met behulp van de social media kanalen het GHZ graag als merk wilde profileren. Kortom,
de vernieuwde huisstijl - zichtbaar in het Strategisch Plan 2011-2015 - kreeg een belangrijke
rol binnen de social media kanalen.

Daarom heb ik binnen ieder kanaal het nieuwe logo, de nieuwe pay-off en de nieuwe missie
verwerkt. Als beroepsproducten dragen de social media kanalen dus bij aan de strategische
doelen van de organisatie: merkidentiteit. Daarnaast heb ik ook in het Handboek Social
Media meerdere keren benadrukt dat het GHZ de patiént via social media als verbonden
mens zou moeten beschouwen. Ook de verbonden mens hoort bij de (digitale) strategie van
het ziekenhuis.
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7.5 Het vakgebied Bedrijfscommunicatie

De afgelopen vier jaar heb ik mij student Bedriffscommunicatie mogen noemen. In deze
laatste paragraaf besteed ik aandacht aan het vakgebied binnen die studie. lk bekijk mijn
beroepsproducten met betrekking tot het vakgebied van Bedrijffscommunicatie.

Visie
Allereerst is het goed om aan te geven wat een typische BC'er precies is en wat de
kenmerken van de BC'er zijn.

Naar mijn idee is een BC'er iemand die uit alle beschikbare communicatiemiddelen een
aantal relevante middelen selecteert. Hij selecteert deze voor een organisatie,
communicatievraagstuk of eigen project. De BC'er kent dus de nodige ins en outs rondom
de huidige communicatiemiddelen zoals print, infernet en social media. De BC'er kenmerkt
zich vakinhoudelijk als breed georiénteerd en divers. Daarnaast is hij sociaal en heeft goede
schriffvaardigheden.

Werken als BC’er

Maar, in hoeverre heb ik als een typische BC'er werk verricht voor het Groene Hart
Ziekenhuis?2 In vier jaar tijd heb ik veel theorie- en praktijklessen gehad. Daarnaast heb ik
dankzij de stage de nodige ervaring opgedaan. Heb ik deze kennis toegepast tijdens mijn
afstudeerperiode?

Wat mij direct opvalt als ik mijn beroepsproducten analyseer, is dat zowel nieuwe media
(social media kanalen) als gedrukte media (Handboek Social Media en Gedragsregels voor
het gebruik van sociale media) heb ingezet. Direct is dus duidelijk dat ik verschillende
communicatiemiddelen heb aangeleverd als beroepsproducten.

Om tot de realisatie van de beroepsproducten te komen, waren natuurlijk verschillende
competenties en vaardigheden vereist. Zo lichtte ik mijn ideeén en aanbevelingen toe aan
llse. Hierbij waren adviesvaardigheden van belang. Daarnaast heb ik mij tijdens de invulling
van de social media kanalen beziggehouden met strategisch communicatie. Ik vroeg me af:
in welke vorm zou ik de strategie van het ziekenhuis het beste kunnen uitdragen binnen de
social media kanalen? Verder was mijn achtergrondkennis van social media natuurlik van
belang en waren mijn schrijfvaardigheden belangrijk.

Mijn beroepsproducten waren dus typisch werk van een BC'er door de foepassing van
verschillende vaardigheden, die benodigd waren om de beroepsproducten op te leveren. Ik
heb laten zien dat ik over de belangrijke competenties van een BC'er beschik.

Beroepskwaliteiten

Door de stage in het derde jaar, het afstudeerproject en mijn werkzaamheden naast mijn
studie voor het GHZ heb ik de afgelopen tijd beroepservaring opgedaan. Door verschillende
werkzaamheden uit te voeren met diverse collega’s, leer je iedere week.

Naar mijn idee ben ik een fijne en gemotiveerde collega met veel verschillende kwaliteiten.
Ik ben ambitieus en gemotiveerd. Ondanks mijn jonge leeftijd heb ik al de nodige
werkervaring opgebouwd, maar natuurlik wil ik nog altijd zoveel mogelijk leren binnen een
fiine werkomgeving.

Mijn kwaliteiten liggen naar mijn idee voornamelijk op het gebied van schrijven en online
media. Ik vind het uvitdagend teksten te schrijven en te redigeren, voor welk publiek dan ook.
Dat kan op papier zijn, maar ook op het web. Zo heb ik ook veel ervaring met webredactie.
Met betrekking tot social media kun je me ook veel vragen. Vooral dankzij de uitvoer van
mijn afstfudeeropdracht, maar ook door mijn eerder gevolgde minor: E-marketing & sociale
media.
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Wat vooral typerend is voor mij als BC'er, is dat ik door deze studie breed georiénteerd ben
binnen de communicatie. Tijdens de studie hebben we van alle communicatiemiddelen wel
een stukje theorie- of praktijkles gekregen. Zo heb ik dus naast de eerdergenoemde
competenties ook ervaring met andere communicatievaardigheden. Deze variéren
bijvoorbeeld van strategische communicatie tot grafische vormgeving.

Opleiding

Na mijn vierjarige opleiding is het moment bijna aangebroken dat ik het beroepveld mag
gaan betreden. Zoals al eerder beschreven, heb ik inmiddels de nodige ervaring opgedaan.
Maar heb ik het gevoel dat ik voldoende ben opgeleid binnen dit vakgebied?

Tijdens de vier jaar waarin ik de opleiding Bedrijffscommunicatie volgde, heb ik cursussen
gevolgd die vaak erg uiteenliepen. Zo volgde ik met de cursus Management & Organisatie
een erg theoretisch vak, maar het blok Radio & Televisie was weer erg op de praktijk gericht.
De ene cursus was relevanter en interessanter dan de andere, maar vooralsnog heb ik veel
verschillende kanten uit het communicatievakgebied van dichtbij mogen bekijken.

Waar ik in de klaslokalen vooral theoretische lessen volgde, was het tijdens de stage in het
derde jaar de bedoeling dat ik de opgedane kennis zou toepassen in de praktijk. Natuurlijk
leerde ik tijldens de stage ook heel veel bij. Achteraf gezien ben ik me er bewust van
geworden dat het volgen van een stage een belangrijk leertraject kan zijn binnen een studie.
En zo was dat ook tijdens het afstudeerproject. lk was zelf verantwoordelijk voor een
opdracht, diende zelf een planning op te stellen en diende mijn eigen kennis te gebruiken
om tot goede eindproducten te komen. Dat was vitdagend, maar ik denk dat het mij is
gelukt.

Naar mijn idee heb ik mijn afstudeeropdracht met de daarvoor benodigde inzet zonder
problemen vitgevoerd. [k kan me voorstellen dat bepaalde studenten tijdens het uitvoeren
van een freelance-opdracht tegen problemen aanlopen. Ze komen erachter dat zij binnen
een bepaald vakgebied nog niet over voldoende kennis en vaardigheden beschikken om
tot een goed eindproduct te komen. Naar mijn idee was dat bij niet het geval. Ik heb mijn
theoretische opgedane kennis en mijn werkervaring samen kunnen bundelen tot een
succesvolle afstudeeropdracht. De opdrachtgever en mijn collega’s waren tevreden over de
stukken en social media kanalen die ik opleverde. Zij vonden de producten van voldoende
niveau en hebben prettig met mij kunnen samenwerken. Zelf denk ik dan ook dat ik een fijne
collega ben. Ik ben sociaal, vriendelijk en geinteresseerd in anderen. Daarnaast probeer ik
het nodige van anderen op te steken. Ik zit immers nog altijd in een leerproces.

In dat leerproces zal ik voorlopig nog wel even blijven zitten. Na de zomervakantie ga ik op
zoek naar een baan. In het begin zal het moeilijk zijn om als jonge ‘oud-student’ een fijne
werkplek te vinden. In de communicatiebranche is werkervaring belangrijk. Ik zal dus
ongetwijfeld geluk moeten hebben bij het betreden van het beroepsveld. Maar, tijdens mijn
stage en afstudeerperiode heb ik laten zien dat ik prima kan functioneren binnen een
communicatie-afdeling. Dat gevoel neem ik graag mee naar mijn volgende werkgever. Ik
ben er klaar voor.
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Bijlage 1: “Zorg ontdekt sociale media”

Op de volgende pagina is het krantenartikel “Zorg ontdekt sociale media” terug te vinden.
Dit artikelis op 16 mei 2011 verschenen in het AD Groene Hart. Voor dit achtergrondartikel
leverde ik, namens het GHZ, de nodige informatie aan.
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Bijlage 2: Plan van Aanpak
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Inleiding

Na ruim drieénhalf jaar studeren op de Hogeschool Utrecht is de opleiding Bedrijfscommunicatie,
voor wat mij betreft, in zijn eindfase terechtkomen. Nog een handjevol lessen, tentamens en
projecten en dan begint mijn “proeve van bekwaamheid”: het afstuderen.

Tussen september 2009 en januari 2010 heb ik met veel plezier stage gelopen bij het Groene Hart
Ziekenhuis in Gouda. Toen op diezelfde plek zich de mogelijkheid voordeed om ook mijn
afstudeerproject uit te voeren, hoefde ik daarom niet lang na te denken. Op de Marketing &
Communicatieafdeling zal ik tijdens mijn afstuderen verblijven. Ik zal er met een fijn gevoel
terugkeren.

In dit Plan van Aanpak leest u waar ik mij de komende maanden in het Groene Hart Ziekenhuis mee
bezig zal houden. Het heeft alles te maken met de nieuwe website die het ziekenhuis in 2011 en zal
gaan krijgen en de social media die daarbij een rol spelen. Na mijn eerder gedane minor, E-
Marketing & social media, voor mij dus een passend project. Het is naar mijn idee een uitdagende,
frisse en interessante opdracht, waar ik vol enthousiasme aan zal beginnen.

Veel leesplezier!

Stephan van de Bildt
Vierdejaarsstudent Bedrijfscommunicatie
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Over het Groene Hart Ziekenhuis

Het Groene Hart Ziekenhuis (GHZ) is een middelgroot ziekenhuis, dat een belangrijke functie
vervult in de regio Midden-Holland.” Het ziekenhuis is op dit moment gevestigd op drie locaties:

¢ de Bleulandlocatie aan de Bleulandweg te Gouda (de locatie van de Marketing &
Communicatieafdeling, zie foto)

e de Jozeflocatie aan de Graaf Florisweg te Gouda

e de polikliniek in Nieuwerkerk aan den IJssel

Voorlopers van het GHZ waren drie
Goudse ziekenhuizen: het protestantse
Diaconessenhuis de Wijk (opgericht in
1897 door Mieke Hoogerwerf), het
algemene Van Itersonziekenhuis
(opgericht door dochters van de
directeur van de Goudse kaarsenfabriek
A.A.G. van Iterson in 1910) en het
rooms-katholieke Sint-Jozefziekenhuis
(in 1929 gerealiseerd als voortzetting
van het Sint-Josephs weeshuis). De
twee eerstgenoemde ziekenhuizen
fuseerden en zo ontstond in 1972 het
Bleuland ziekenhuis, genoemd naar de :
Goudse stadsarts Jan Bleuland. Het GHZ is per 1 januari 1992 ontstaan uit een fusie van de
Stichtingen Bleuland Ziekenhuis en Sint Jozef Ziekenhuis. De Stichting Groene Hart Ziekenhuis bezit
de GHZ locatie en heeft de namen van de gefuseerde ziekenhuizen behouden. Het is de bedoeling,
dat na het realiseren van de nieuwbouwplannen (binnen een paar jaar) alle zorg onder één dak
komt aan de Bleulandweg in Gouda.

Het GHZ is een middelgroot ziekenhuis met zo’n 450 bedden en er werken ruim 125 medisch
specialisten, 2.000 medewerkers en 80 vrijwilligers. Het richt zich op patiénten uit Gouda en
omstreken, dat neerkomt op een totaal van ongeveer 300.000 inwoners. De Raad van Bestuur en het
co-bestuur zijn verantwoordelijk voor de leiding van het GHZ. Het ziekenhuis verzorgt ook medisch-
specialistische opleidingen en verpleegkundige opleidingen. Het GHZ kan dus worden gezien als
opleidingsziekenhuis.

Het bestuur van het ziekenhuis wordt gevormd door een
tweehoofdige Raad van Bestuur bestaande uit de heer D.J.
Verbeek (voorzitter, foto links) en mevrouw M. Verdier (lid, foto
rechts).

In 2008 is de afdeling Commercié€le Eenheid toegevoegd aan de organisatiestructuur van het GHZ.
Dit met als doel verwijzers, patiénten en verzekeraars ook in de toekomst

voor het GHZ te laten kiezen en beter in te spelen op de marktwerking. Onder de Commerciéle
Eenheid valt ook de afdeling Marketing & Communicatie. En voor deze afdeling voer ik mijn
afstudeeropdracht uit. Mijn opdrachtgever is adviseur Marketing & Communicatie en haar naam is
Ilse Kleeser.

Op de volgende pagina is de organisatiestructuur van het GHZ overzichtelijk weergegeven.

7 Bron: website van het Groene Hart Ziekenhuis, Organisatie
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Concurrentie

Natuurlijk kijkt ook het GHZ met een schuin oog naar de concurrent. Het is belangrijk een goede
relatie met de verzekeraar en huisarts op te bouwen, omdat deze partijen een rol kunnen spelen in
de keuze van een patiént voor een ziekenhuis. Om nog sterker te staan is het GHZ diverse
samenwerkingsverbanden aangegaan met strategische partners. In 2008 is samen met het Bronovo-
Nebo ziekenhuis, ‘t Lange Land Ziekenhuis en het Medisch Centrum Haaglanden (MCH) een
cooperatie opgericht. Ook is er nog altijd een belangrijke relatie met het Leids Universitair Medisch
Centrum waar veel opleidingen en onderzoeken plaatsvinden waar het GHZ iets aan heeft. Tot slot
hebben het GHZ en het MCH één instituut opgericht voor de ondersteuning van opleiding en
wetenschap in beide ziekenhuizen: het Landsteiner Instituut.

Het GHZ heeft vier belangrijke concurrenten die niet aangesloten zijn bij de cooperatie:

het Hofpoort Ziekenhuis (Woerden)

het Rijnland Ziekenhuis (Alphen aan den Rijn)
het St. Antoniusziekenhuis (Nieuwegein)

het lJsselland Ziekenhuis (Capelle aan den IJssel)
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Het GHZ: open voor iedereen

In de ziekenhuisbranche doen zich in verschillende opzichten deze jaren belangrijke ontwikkelingen
voor. Ontwikkelingen, die ook bij het GHZ niet onopgemerkt zullen blijven. Bezuinigingen door de
overheid in de zorgsector, specialisaties van ziekenhuizen en de opkomst van nieuwe media.

Het GHZ moet hierop inspelen om een goede rol van betekenis te blijven spelen in de regio waarop
het zich richt. Dat doet de organisatie aan de hand van haar Strategisch plan 2011-2015 dat in
november 2010 werd opgesteld.® In dit plan zijn de missie en kernwaarden terug te vinden en wordt
de strategie van het GHZ beschreven.

Missie
In het genoemde strategisch plan heeft het GHZ de volgende missie geformuleerd:

“Voor inwoners uit Midden-Holland is het Groene Hart Ziekenhuis hét ziekenhuis waarmee zij zich
nauw verbonden voelen. Vanuit partnerschap met de patiént biedt het GHZ een breed en
hoogwaardig zorgpakket op maat aan. Dit doen zij samen met partners in de keten. Het is een
opleidingsziekenhuis, een open en lerende organisatie en de klantgerichte en toegankelijke
patiéntenzorg kenmerkt zich door gastvrijheid, betrokkenheid en voortdurende ambitie tot
verbetering.”

Kortom, het GHZ richt zich op patiénten uit de regio, wil kwalitatief hoogwaardige zorg bieden met
de daarbij benodigde hulp van de cooperatie en wil zich blijven ontwikkelen. Dit door als een
opleidingsziekenhuis te werk te gaan, klanten (oftewel patiénten) te binden en te investeren in
innovatieve zorgmiddelen. Anders gezegd: het Groene Hart Ziekenhuis wil gezondheidswinst voor
patiénten realiseren.

Kernwaarden
In het strategisch plan van het GHZ zijn de kernwaarden van de organisatie als volgt beschreven:

- Open (minded)
- Gedreven
- No-nonsense

De kernwaarde ‘open’ komt ook terug in de slogan. Hierover meer het hoofdstuk “GHZ en
communicatie”. De tweede waarde, gedreven, is vooral van toepassing op de medewerkers van het
ziekenhuis. Het GHZ verlangt gedreven en gemotiveerde medewerkers, die bereid zijn hun kennis te
delen en openstaan voor de mening van anderen. De laatste waarde, no-nonsense, betekent
letterlijk: geen onzin, oftewel, “doe geen gekke dingen”. Ook die waarde komt weer terug in de
slogan. Het GHZ is laagdrempelig, staat open voor iedereen en behandelt iedere patiént individueel.
Zoals het hoort te zijn.

Strategie
Daarnaast zijn in het strategisch plan vier belangrijke keuzes geformuleerd. De paden die het
ziekenhuis de komende jaren, tot en met 2015, zal moeten bewandelen. De vier keuzes zijn:

- De patiént als partner. Het belang van de patiént staat voorop en is het meetpunt van
alles wat het GHZ doet. Alleen dan spreekt de patiént zijn loyaliteit naar het ziekenhuis
en zijn omgeving uit. De patiént moet tevens op een beveiligde manier digitaal
afspraken kunnen maken met het ziekenhuis en digitaal informatie kunnen vinden en
uitwisselen met het ziekenhuis via internet of sociale netwerken. Daarnaast moet de
informatie van zorgprogramma'’s altijd up-to-date zijn. Tot slot is interactie met de
patiént van belang, de lijnen met de patiént moeten overal in het ziekenhuis kort zijn.

- Het GHZ als ziekenhuis van en voor de regio. Het GHZ sluit zich dicht aan bij de
huisartsgeneeskunde en kiest voor een breed pakket aan specialistische geneeskunde.
De relatie met de huisarts moet goed zijn. Tevens wil het GHZ reistijden en afstanden

8 Strategisch plan 2011-2015, Groene Hart Ziekenhuis, november 2010

50



Afstudeerrapport Bedrijfscommunicatie
Het Groene Hart Ziekenhuis en social media
juni 2011

voor patiénten zo kort mogelijk houden. Daarnaast heeft het GHZ een maatschappelijke
verantwoordelijkheid voor burgers en bedrijven. Het investeert in kennis en biedt
minder kansrijke groepen op de arbeidsmarkt mogelijkheden.

Verantwoordelijkheid van medewerkers. Binnen het GHZ moeten leidinggevenden
voortdurend proberen medewerkers beter te laten functioneren. Tevens moeten die
medewerkers verantwoordelijkheid krijgen. Het GHZ is een opleidingsziekenhuis en wil
daarmee de continuiteit en de kwaliteit van het ziekenhuis waarborgen.

Samenwerking in de coGperatie om continuiteit te garanderen. Met behulp van de
cooperatie hoopt het GHZ de kwaliteit van zorg verder te verbeteren en te waarborgen,
financieel gezond te blijven en (samen met de cooperatieziekenhuizen) marktleider te
worden in West-Nederland.
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Het GHZ en communicatie

De afdeling Marketing & Communicatie (M&C) wil het GHZ een onderscheidend en professioneel
gezicht geven, zowel buiten als binnen het GHZ. Op deze afdeling draait alles om informeren en
‘bruggen bouwen’. Informeren van patiénten, bezoekers, verwijzers en medewerkers van het GHZ.
‘Bruggen bouwen’ door het creéren van relaties tussen mensen die belang hebben bij het GHZ. Denk
bijvoorbeeld aan het leggen van de verbinding tussen de medisch specialist en de huisarts. Een
belangrijk strategisch doel.

Communicatiemiddelen
Op de afdeling Marketing
& Communicatie maakt
men onderscheid tussen
interne en externe
communicatie. Voor de
interne communicatie is
GHZ intern een belangrijk
digitaal medium en
schriftelijk is het
personeelsblad Scoop
belangrijk. Het

communicatiedoel De belangrijkste communicatiemiddelen van het GHZ. Van links naar rechts:

hiervan’ is medewerkers Scoop (medewerkers), GHZ Nieuws (huisartsen) en MaGHZine (pati€nten).
informeren over de

ontwikkelingen, stand van zaken en trends in het Groene Hart Ziekenhuis. Er wordt begrijpelijk en
persoonlijk geschreven. Zo wordt ‘het publiek’, in dit geval de medewerkers, met ‘je’
aangesproken.

ey A e o
GHZnieuws -% s

2010014

Onder de externe communicatie valt onder andere de website. Hiermee biedt het GHZ een middel
voor de patiént om informatie te garen over het ziekenhuis, een behandeling of specialisten. De
huidige website kent weinig mogelijkheden tot interactie. Zo is er geen forum en geen direct link op
de homepage naar social media. Om deze hoofdredenen krijgt het GHZ een nieuwe website.

De patiéntencommunicatie vindt verder vooral plaats via het MaGHZine, de patiéntenfolders, de
informatie- en inloopavonden en de patiéntenbrieven. Het MaGHZine is een ‘bedrijfsblad’, speciaal
gericht op de patiént. Het verschijnt vier keer per jaar en er is praktische informatie in te vinden.
Daarnaast zijn er ook achtergrondartikelen over het GHZ in te vinden met de laatste nieuwtjes.

Voor de huisartsen is er ook een printmedium: het GHZ
Nieuws. Dit blad is vergelijkbaar met de Scoop. Het nieuws
is echter gericht op de huisartsen en dit is dan ook terug te
zien in the tone of voice. Er mogen medische begrippen
worden gebruikt en niet iedere behandelingsmethode
hoeft worden uitgelegd. Voor de huisartsen worden ook
ieder jaar Kennismaken, kennis delen bijeenkomsten en
huisartsenavonden georganiseerd. Huisartsen worden dan,
vaak met nog een aantal collega’s uit de praktijk,
uitgenodigd voor een informatieve avond in het ziekenhuis.

gaat verder...
“Open voor iedereen” campagne
Aan het begin van 2011 heeft het GHZ een nieuwe huisstijl in gebruik genomen. Zo kreeg de
organisatie een nieuw logo, een nieuwe slogan en een nieuw symbool. Daarnaast kwamen er nieuwe
communicatiemiddelen voor in de krant, op billboards en het ziekenhuis zelf.

De nieuwe slogan luidt “Open voor iedereen”. Deze poster is in ieder communicatiemiddel terug te
vinden. Daarnaast vormen de personen op de posters met hun handen de vorm van een hartje. Dit
verwijst natuurlijk ook weer naar het Groene Hart Ziekenhuis. Een aantal voorbeelden van de
nieuwe huisstijl, zijn terug te vinden op de volgende pagina. Op die bladzijde zijn de posters terug
te vinden, het briefpapier, de advertentie voor in de krant en het strategisch plan.
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De nieuwe website van het GHZ

In september 2009 is de Marketing & Communicatieafdeling van het Groene Hart Ziekenhuis gestart
met het project ‘Nieuwe website’. Even daarvoor was besloten dat het GHZ een nieuwe website
diende te krijgen, die moest voldoen aan de online ambitie en de strategie van het ziekenhuis.

Met de nieuwe website wil het GHZ nog beter voldoen aan de informatiebehoefte van de patiént, de
bezoeker en haar zorgpartners.’ De website heeft als doel de online positionering van het
ziekenhuis te verstevigen. Daarbij spelen social media een belangrijke rol. De mogelijkheden van
social media als Twitter, Facebook, LinkedIn, YouTube en fora moeten worden benut. Zij worden,
net als mobiel internet, geintegreerd op de website. Tevens moet de website een platform bieden
voor moderne zorgtoepassingen, ook wel eHealth genoemd. Zo moet er een mogelijkheid komen tot
het maken van online afspraken.

Rol nieuwe media

Nieuwe media krijgen een belangrijke rol op de nieuwe website van het GHZ. Centraal staat de
informatiebehoefte van en de dialoog met de patiént. Dit heeft indirect te maken met de
ontwikkelingen die in de huidige zorg plaatsvinden. Zo wordt marktwerken binnen de sector steeds
belangrijker, is er - door internet - meer medische kennis bij de patiént en is de patiént zich steeds
bewuster van de keuzemogelijkheid tussen verschillende ziekenhuizen.

Het is daarom belangrijk dat het GHZ ervoor zorgt dat patiénten eerder voor het Groene Hart
Ziekenhuis kiezen en ook loyaal blijven. Online media speelt daar een belangrijke rol bij. Deze
beinvloeden het keuzegedrag van patiénten. De ‘nieuwe’ patiént maakt namelijk gebruik van online
communicatie en social media en kan op die manier als zender in contact staan met andere
patiénten, artsen en overige groepen. Heeft de patiént een keuze gemaakt, dan dient deze online
vastgelegd te kunnen worden. En hiervoor is het maken van online afspraken bedoeld.

Tevens sluit de nieuwe website goed aan bij de nieuwe strategie en uitgangspunten van het GHZ.
Het GHZ wil gezondheidswinst voor patiénten realiseren en de patiént als verbonden mens
beschouwen. Social media passen binnen dit plaatje: het ziekenhuis communiceert aan de hand van
een dialoog met de patiént via bijvoorbeeld Twitter, Facebook of YouTube.

Projectgroep

Aan de hand van een speciaal gevormde projectgroep'® voor de nieuwe website zijn inmiddels al de
nodige stappen doorlopen om de website te kunnen realiseren. In 2009 begon het project met een
memo. Die werd door de toenmalige communicatieadviseur Digitale Media aan het bestuur van het
GHZ werd geschreven. In die memo deed de afdeling Marketing & Communicatie een aanvraag voor
een nieuwe website. De aanvraag werd goedgekeurd en vervolgens werd een stuurgroep en
projectgroep gevormd.

De projectgroep bestaat nu uit twee ICT medewerkers, een zorgcoordinator, een
communicatieadviseur en een projectleider. De projectleider is de eerdergenoemde adviseur
Marketing & Communicatie, Ilse Kleeser. Zij draagt verantwoording af aan de stuurgroep. Die
stuurgroep bestaat uit managers en specialisten van verschillende afdelingen in het GHZ. Zij dragen
verantwoording af aan het bestuur over de kosten van het project.

Het fullservice-internetbureau Tam Tam verzorgt de realisatie van de nieuwe website voor het GHZ.
Zij doorlopen, in nauwe samenwerking met de Marketing & Communicatieafdeling van het GHZ, de
aanpak, planning en uitvoering voor de nieuwe website.

Op de volgende pagina is een organogram te zien, waarin de organisatiestructuur van het project
‘Nieuwe website’ schematisch is weergeven.

® Werkplan nieuwe GHZ-website/Online marketing, llse Kleeser, 31 mei 2010, Groene Hart Ziekenhuis
10 Project Initiatie Document, Online Activiteiten Tam Tam en GHZ, 16 september 2010, Projectorganisatie
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Een onderdeel van de planning is de implementatie van social media op de nieuwe website en het
invulling geven aan social media platformen op GHZ.nl. Hier ga ik mij tijdens mijn afstuderen mee
bezig houden. Meer daarover in het volgende hoofdstuk.

Zorg en social media

De realisatie van een nieuwe website is voor het GHZ een complex project. Dit heeft deels te
maken met de organisatiestructuur van het ziekenhuis. Zowel het bestuur, RVE’s (Resultaat
Verantwoordelijke Eenheden, waaronder alle afdelingen afzonderlijk in het ziekenhuis vallen) als
stafafdelingen hebben inspraak bij het nieuwe project. ledereen heeft zijn eigen beeld en mening
over de ideale website van het GHZ en het heeft tijd gekost om het ziekenhuis hierover, in hoeverre
mogelijk, op één lijn te krijgen.

Dat zijn problemen en knelpunten binnen het project gebleken. Echter, het project is daardoor des
te meer een uitdaging te noemen. Net als de invoering van social media binnen een zorgorganisatie.
Social media zijn binnen de zorgsector nog een nieuw fenomeen en het kost medewerkers
ongetwijfeld tijd om een weg hierin te vinden.

Er zijn de nodige risico’s rondom social media. De inzet van social media in de zorgbranche kan
riskant zijn, omdat deelnemers (onder andere medewerkers van het ziekenhuis) beschikken over
persoonlijke informatie van patiénten. Deze informatie mogen zij als vanzelfsprekend niet zomaar
verspreiden. Zij moeten hierover goed ingelicht worden. Het GHZ heeft namelijk onvoldoende grip
over deze deelnemers. Het aantal social media gebruikers is namelijk groot en de deelnemers zijn
individueel in staat overal hun mening over te geven en informatie met andere gebruikers te delen.

Het is daarom belangrijk dat medewerkers beseffen dat zij geen misbruik dienen te maken van hun
‘macht’. Social media als Twitter en Facebook zijn voor iedereen toegankelijk. Hoe dienen
medewerkers hiermee om te gaan? Dat is nieuw voor ze. Daarom komt er een Handboek Social
Media voor het GHZ. Ook daar ga ik me tijdens mijn afstuderen mee bezig houden.

De acceptatie van social media binnen het GHZ een belangrijke randvoorwaarde voor mijn
afstudeerproject.
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Onderstaand een screenshot van de beoogde nieuwe website.
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Lees meer 1

(3 Bekijk de voortgang van de verbeterpunten Uw ervaring delen 2

volgonsop [} & B B8 Di o Sitemap
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Afstuderen: een nieuwe website en social media

In dit hoofdstuk zal ik nader ingaan op het probleem dat ik tijdens mijn afstudeeropdracht op zal
gaan lossen.

In mijn afstudeervoorstel heb ik een voorlopige formulering van mijn afstudeeropdracht beschreven.
Die beschrijving was als volgt:

Het schrijven en opzetten van een communicatieontwerp met betrekking tot social media sites
De nieuwe website van het GHZ wordt in het voorjaar van 2011 opgeleverd. Op de website wordt
verwezen naar sociale netwerken waarop het GHZ actief is (Facebook, LinkedIn en Twitter). Als
afstudeeropdracht denkt het GHZ aan het volgende:

“Het opstellen van een communicatieplan hoe het GHZ gebruik moet gaan maken en invulling kan
geven aan de sociale netwerken (communicatiemiddelen).”

Tijdens de afstudeerperiode ga ik zelf ook actief aan de slag met het invulling geven aan de sociale
netwerksites en het communiceren met de doelgroep via deze communicatiekanalen. Tijdens de
afstudeerperiode word ik betrokken bij het grafische en functionele ontwerp van de genoemde
sociale media sites. Tevens stel ik een communicatieplan op, waarin ik advies geef hoe er invulling
gegeven kan worden aan deze sites (content items) en op welke manier er gecommuniceerd kan
worden met de doelgroep. Daarnaast ga ik bekijken wat de mogelijke impact is op de interne
organisatie.

Mijn ervaringen, opgedaan tijdens mijn periode als Bedrijfscommunicatiestudent, zet ik dus af
tegen een desktoponderzoek naar wat gangbaar en gebruikelijk is bij het communiceren met
doelgroepen via sociale netwerksites. Concrete producten die ik oplever zijn geimplementeerde
sociale netwerksites en een communicatieplan waarin mijn advies is verwerkt en in staat hoe het
GHZ gebruik kan maken van sociale netwerken.

Probleemstelling en deelvragen

Om tot een oplossing te komen voor de hierboven beschreven afstudeeropdracht, zal ik een
overkoepelende probleemstelling moeten formuleren in de vorm van een vraag. Deze vraag geeft
aan wat ik te weten moet komen om het GHZ na mijn afstudeeropdracht in de gewenste situatie te
laten ‘belanden’. Oftewel, datgene wat moet gebeuren om de gewenste situatie - die het GHZ als
opdrachtgever voor ogen heeft - te bereiken. De probleemstelling luidt als volgt:

Hoe kan het GHZ effectief gebruikmaken van social media op de nieuwe website zodat het
meer patiénten trekt, het imago versterkt en de patiént als verbonden mens kan beschouwen?

Aan het einde van mijn afstuderen in het GHZ zullen mij een hoop zaken zijn opgevallen over het
social mediagebruik binnen de organisatie. Tijdens mijn afstuderen kan ik hierop inspelen en tips
bespreekbaar maken. Aan het einde van mijn opdracht zal ik de nodige verbeterpunten met
betrekking tot social media in het GHZ aan moeten kunnen dragen. Dit is de hoofdzaak binnen mijn
afstudeeropdracht.

Om tot een oplossing te komen voor de bovenstaande probleemstelling en hoofdzaak zal ik in
stappen te werk moeten gaan. Bij die stappen horen deelvragen. Deze deelvragen zorgen er
uiteindelijk voor dat ik antwoord kan geven op mijn probleemstelling. Daarom heb ik de volgende
deelvragen geformuleerd:

e Hoe dienen medewerkers om te gaan met social media binnen de organisatie?

e Hoe kan het GHZ social media sites als Twitter, Facebook, LinkedIn en YouTube
effectief vormgeven en inrichten?

e Op welke wijze dient social media content met betrekking tot Twitter, Facebook,
LinkedIn, YouTube en user voice op de nieuwe website te worden geimplementeerd?

e Op welke wijze dient het GHZ te communiceren via social media met patiénten,
medewerkers, huisartsen, verzekeraars en overige relaties?
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SWOT analyse: het GHZ en online media
Op basis van de informatie die ik in de voorgaande hoofdstukken en paragrafen heb gegeven, kan ik
nu een SWOT analyse'' samenstellen voor de organisatie waarvoor ik ga afstuderen: het Groene Hart

Ziekenhuis. Ik zal me in deze SWOT analyse specifiek richten op de inzet van social media op de
nieuwe website. Deze invalshoek is, naar mijn idee, het meeste relevant voor het verdere vervolg

van mijn afstudeeropdracht.

Onderstaand is de SWOT analyse terug te vinden.

Sterkten Kansen

Afstudeerrapport Bedrijfscommunicatie
Het Groene Hart Ziekenhuis en social media
juni 2011

De nieuwe GHZ website en social media

De nieuwe website met daarop social
media sluit aan bij de online ambitie en
strategie van het GHZ.

Het GHZ krijgt een voornamere rol binnen
de community (van patiénten) op
internet. Het staat dichtbij de patiént en
profileert zich als ziekenhuis van en voor
de regio.

Het GHZ geeft de medewerkers met
behulp van social media
verantwoordelijkheid: zij zijn
medeverantwoordelijk voor de uitvoering
van het social media beleid.

Het GHZ realiseert de website en social
media in nhauwe samenwerking met het
ervaren internetbureau Tam Tam.

Zwakten

Medewerkers van het GHZ zijn onervaren
met het gebruik van online marketing,
online media en social media binnen de
organisatie.

Er is momenteel geen vastgesteld beleid
met betrekking tot social media gebruik
binnen de organisatie. Tijdens mijn
afstudeerproject wordt een social policy
opgesteld door de afdeling en ikzelf zal
het Handboek Social Media verzorgen.

Social media maken het mogelijk om een
dialoog op te bouwen met patiénten,
bezoekers, zorgpartners of potentiéle
medewerkers. Dit kan leiden tot binding
en loyaliteit met het GHZ.

Social media ontwikkelen zich dagelijks.
Het is een uitdaging voor het GHZ om de
patiént via deze nieuwe media continu
van dienst te zijn.

Het sociale medium LinkedIn biedt het
GHZ de mogelijkheid de
arbeidscommunicatie een nieuwe impuls
te geven.

Bedreigingen

Door de onervarenheid van de
medewerkers met social media in het
GHZ, kan het moeilijk zijn een
breedgedragen social media beleid vast te
stellen en uit te voeren. Dit heeft wellicht
veel tijd nodig.

Het deelnemersaantal binnen social media
is groot. Het GHZ heeft daardoor weinig
grip op het gebruikersgedrag van het
publiek binnen social media.

Alle deelnemers binnen social media
krijgen de mogelijkheid om elk moment
van de dag een boodschap te zenden
richting het GHZ. De snelheid daarvan is
hoog. Alle kanalen moeten dus goed up-
tot-date worden gehouden en hiervoor
moet veel tijd vrij worden gemaakt door
de verantwoordelijke medewerker. Een
‘social media moderator’ heeft het GHZ
nog niet.

Medewerkers hebben de beschikking over
privacygevoelige gegevens van patiénten.
Het (per ongeluk) openbaar maken van
deze gegevens via social media, op welke
wijze dan ook, kan voorkomen.

" Communicatie managen, Brigitte Hemming, 2005, Boom Onderwijs
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De patient als verbonden mens en het GHZ als merk

Na een beschrijving van het probleem rondom mijn afstudeeropdracht en de daarbij behorende
deelvragen, ga ik in dit hoofdstuk concreet in op de resultaten die ik tijdens mijn afstuderen in het
GHZ zal moeten behalen. Ik stel allereerst de vraag: welk doel heeft het GHZ met dit
afstudeerproject voor ogen?

Doel: keuzegedrag, verbondenheid en merkbeleving

Zoals al eerder beschreven, volgt het afstudeerproject waar ik mij mee bezig zal houden uit een
idee dat in 2009 geboren werd. Toen werd namelijk bepaald dat het GHZ een nieuwe website zou
gaan krijgen, die nog beter aan zou sluiten bij de strategie en de ambities van het ziekenhuis. Het
GHZ kan namelijk niet stil staan en zal ook mee moeten gaan in de ontwikkelingen op online en
digitaal gebied.

Daarom is het niet verrassend dat ook social media een belangrijke rol krijgen binnen de nieuwe
website van het GHZ. Bepaald is dat Twitter, Facebook, LinkedIn, YouTube en user voice
geimplementeerd zullen worden op de nieuwe website.

Maar, welk doel heeft het GHZ hiermee voor ogen? Het kiest immers niet voor social media om
gewoonweg ‘met de tijd mee te gaan’. Er zijn drie belangrijke doelen die het GHZ voor ogen heeft
met de inzet van social media. De drie belangrijkste doelen van de inzet van social media zijn:

e Het keuzegedrag van de zorgconsument beinvloeden. Door de toenemende concurrentie in
de zorg en als gevolg van de marktwerking is het noodzakelijk voor het GHZ om het
keuzeproces voor patiénten te vergemakkelijken. Hierdoor kiezen patiénten eerder voor het
GHZ. Social media kan hierbij helpen door ervoor te zorgen dat social media gebruikers het
GHZ gaan ‘noemen’. Zij kunnen bijvoorbeeld een ervaring delen of een vraag stellen aan
het ziekenhuis. Het is aan het GHZ om hier proactief op in te spelen en te reageren. Dit
zorgt ervoor dat de patiént zich prettig voelt bij het ziekenhuis en belangrijk voelt voor het
ziekenhuis. Deze ervaring delen zij wellicht, waardoor een positieve ervaring als een lopend
vuurtje door een netwerk kan gaan. Verder wil het GHZ graag meeluisteren met de
ervaringen van patiénten en nieuwe zorgproducten onder de aandacht brengen.

e De patiént als verbonden mens. Na het eerste doel, is het bruggetje naar het tweede doel
nog maar kort. De patiént moet dichtbij het ziekenhuis staan en individueel worden
benaderd. Het is als het ware verbonden met het ziekenhuis. Binnen social media kan hier
ook weer op in worden gespeeld door een vraag van de patiént te beantwoorden en zo een
dialoog aan te gaan. Daarnaast zijn er allerlei andere manieren waarop het GHZ in contact
zou kunnen komen via social media met een patiént en zo ‘laagdrempelig’ over kan komen.

e Het GHZ als merk. Met een nieuwe strategie en huisstijl is het GHZ sinds het einde van 2010
een nieuwe weg ingeslagen. Het GHZ zet zich door middel van advertenties en posters nog
opvallender neer en wordt op die manier bij het publiek als ‘merk’ gezien. Een sterk merk.
Social media dragen hier ook aan bij. Het GHZ zal (meer) actief en (meer) zichtbaar zijn op
Twitter, Facebook, LinkedIn en YouTube en zal hierdoor nog meer worden gezien als merk
door potenti€le patiénten en andere zorgaanbieders.

Resultaten

Het achterliggende doel van mijn afstudeerproject is nu dus duidelijk. Nu is de volgende vraag:
welke specifieke producten zal ik tijdens mijn afstuderen opleveren aan de opdrachtgever en wat
komt daarbij kijken? In de volgende paragrafen bespreek ik de beoogde resultaten van mijn
afstudeerproject. Elk resultaat is afzonderlijk beschreven.

De implementatie van social media op de nieuwe GHZ website

De ingezette social media zullen natuurlijk een prominente plek moeten krijgen op de nieuwe
website. De logo’s van Twitter, Facebook, LinkedIn en YouTube zullen zichtbaar zijn op de
homepagina om op die manier nieuwe gebruikers of volgers naar de social media sites te trekken.
Tijdens mijn afstuderen kan ik over de uitvoer van social media meedenken, ofwel de
implementatie. Zo zal ik de website en het intranet screenen en bekijken welke nieuwsitems voor
welk social media kanaal geschikt zijn. Plaats je bijvoorbeeld een bericht op Twitter over een

59



Afstudeerrapport Bedrijfscommunicatie
Het Groene Hart Ziekenhuis en social media
juni 2011

huisartsenavond, terwijl huisartsen het GHZ nauwelijks volgen? Die afweging zal ik moeten maken.
De communicatieboodschap en -inhoud zal moeten aansluiten bij de doelgroep. Ik ga elk medium
grondig analyseren en dit leg ik uiteindelijk vast in een ander product: het Handboek Social Media.

Daarnaast zal ik meedenken over de uitvoer van ‘user voice’ op de website. Binnen het nieuwe
GHZ.nl komt namelijk een klein patiéntenforum waar bezoekers een forumvraag kunnen posten en
op andere patiénten kunnen reageren. De Nederlandse Spoorwegen werken ook al met user voice.
Het is de bedoeling dat patiénten op het forum complimenten, klachten en tips plaatsen. Belangrijk
is dat dit effectief wordt aangeboden en ingezet naast social media. Beide ‘platformen’ moeten
elkaar niet overlappen. Een taak voor mij om hierover mee te denken.

Inrichten van social media websites

In de beginfase van mijn afstudeerproject zal ik starten met het vullen en inrichten van de social
media sites die het GHZ wil inzetten naast de nieuwe website. Aan de hand van zelf opgedane
ervaring, kennis en literatuuronderzoek zal ik deze social media sites effectief proberen in te
richten voor het GHZ. Zo zal ik bekijken welke vormgeving het beste past, welke teksten op de
social media sites moeten komen en welke contacten er kunnen worden gelegd. De sites moeten
zodanig ingericht worden, dat er na mijn afstuderen een goede basis ligt voor het GHZ om de sites
te blijven onderhouden. Onderstaand beschrijf ik welke websites het GHZ in zal zetten en wat ik
daarmee zal doen.

Twitter

Al ruim een half jaar beschikt het GHZ r GHZ Gouda

over een Twitteraccount onder de , @GHZGouda view full profile —

naam @GHZGouda. Het account heeft , Gouda

reeds tientallen tweets geplaatst en

ruim honderd volgers. I—-er f:—.':OE:‘IE Ha.“.:.Z:'ei:e.':h:::'s in Gouda is een modern en gastury
zZiekenhuis. http://www.ghz.nl

Het Twitteraccount van het GHZ moet 46 28 128 12

Tweets Following Followers Listed

Ex -

Recent Tweets

kritisch worden bekeken en wellicht
anders worden gebruikt. De vormgeving
kan worden aangepast en volgers
moeten wellicht op een andere manier
worden benaderd. Op dit moment
worden zo nu en dan nieuwtjes
geplaatst door de medewerkers van de

I:II
e
4

GHZGouda

Marketing & Communicatieafdeling.
Tegen welke problemen lopen zij aan?
En waarin kunnen zij ondersteund
worden? Kan er wellicht een
persoonlijke band worden

7 herinrichting polikliniek ingang Bleulandlocatie -
werkzaamheden duren tot medio mei - ingang blijit open - houdt
rekening met overlast

De huidige Twitterpagina van het Groene Hart Ziekenhuis.

opgebouwd met volgers door antwoord
te geven op hun vragen of door hen aan te spreken?

Belangrijk om te analyseren is verder: wie is de doelgroep? De nieuwtjes die geplaatst worden,
moeten namelijk worden afgestemd op de volgers. Vervolgens is de tone of voice dan ook weer van
belang: hoe zakelijk is de doelgroep?

Facebook

Een Facebookpagina heeft het GHZ nog niet. Daarom zal er veel tijd zitten in het vormgeven,
indelen en uitbreiden van deze pagina.'? Hierbij moet uiteraard rekening worden gehouden met de
huisstijl en het is aan mij om de projectgroep, Tam Tam en de opdrachtgever hierover te adviseren.
Hier komt veel bij kijken. Hoe moet het GHZ gepositioneerd worden? Wordt de slogan wel of niet
gebruikt in het logo? Hoe zakelijk is Facebook voor het GHZ?

Daarnaast is het ook belangrijk om te weten: wat dient er op de Facebookpagina vindbaar te zijn?
Nieuwsberichten? Of wordt er vooral antwoord gegeven op vragen van patiénten? De

12 16 tips voor perfect persoonlijk Facebookprofiel, Erno Hannink, www.ernohannink.nl, 23 december 2010
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Facebookpagina kan door iedereen worden ingezien en iedereen kan zich dus met het GHZ
‘verbinden’ via de ‘vind ik leuk-knop’. Facebook kan dus ook als belangrijk marketingmiddel dienen
om het GHZ als merk te versterken.

Linkedin

Bij LinkedIn komt vooral de zakelijke kant van het GHZ aan bod. Hoe wil het GHZ zich positioneren
op de arbeidsmarkt met behulp van LinkedIn? Het is aan mij om te bekijken hoe het ziekenhuis
hiermee om kan gaan.

Met behulp van LinkedIn hoopt het GHZ tevens een doelgroep aan te spreken die ik in dit Plan van
Aanpak nog niet veel genoemd heb: potentiéle medewerkers. Het GHZ wil LinkedIn namelijk
inzetten om nieuwe medewerkers te werven. Via “Careers” is het namelijk mogelijk om beschikbare
vacatures te plaatsen en hierdoor ‘gratis’ advertenties te delen. Op de companypagina van het GHZ
is verder informatie terug te vinden over het ziekenhuis. Maar er zijn natuurlijk nog meer
mogelijkheden. Op de companypagina en via “Today” kunnen mogelijk nieuwtjes of nieuwe
zorgproducten geplaatst worden. Daarnaast kan LinkedIn nieuwsbrieven verzenden naar volgers. En
tevens ligt er de kans het Twitteraccount van het GHZ te koppelen aan het LinkedInaccount. Kan dit
met betrekking tot de doelgroep? Dit ga ik uitzoeken.

Linked (1]
Inke @ Account Type: Basic Add Connections

Home Profile Contacts Groups Jobs Inbox  Companies  More Companies ~

Companies » Groene Hart Ziekenhuis

r " Het Groene Hart Ziekenhuis (GHZ) in Gouda is een modem, flexibel, Groene Hart Ziekenhuis has 268
’ slagvaardig en ondernemend ziekenhuis voor - vooral - de inwoners van het followers
rxany Mok Groene Hart. Het GHZ wil goed bereikbare en kwalitatief hoogwaardige
---------- medisch-specialistische zorg bieden in een omgeving waarin patignten zich < Following ~ Share
thuis voelen.

... more

How you're connected to Groene Hart

Ziekenhuis

[1=t] Connections

110 [z2] Employees in your network

225 Employees on Linkedin

ll Check out in
| Groene Hart Z

Het Groene Hart Ziekenhuis maakt op dit moment al gebruik van LinkedIn.

Daarnaast is het de bedoeling dat iedere medewerker uit het GHZ met een LinkedInaccount
daadwerkelijk in zijn profiel gaat vermelden dat hij of zij in het GHZ werkt. Hierdoor kunnen zij
een groter netwerk opbouwen via de “People You May Know” functie, maar is het GHZ ook meer
zichtbaar.

YouTube

Op dit moment beschikt het GHZ al over een YouTubeaccount- en kanaal. Maar, het YouTubekanaal
moet vormgegeven worden volgens de huisstijl van het GHZ en effectiever worden ingericht. Over
de vormgeving van een YouTubekanaal is veel literatuur op internet beschikbaar. Hier zal ik in gaan
duiken en uiteindelijk zal ik het GHZ en internetbureau Tam Tam adviseren over de vormgeving. Zij
voeren de vormgeving daadwerkelijk door. Daarnaast zal ik bekijken hoe het YouTubekanaal verder
kan worden uitgebreid en wat er wel en niet vindbaar moet zijn voor gebruikers. Zo is het mogelijk
YouTubevideo’s te embedden op de website. Ik bekijk welke (mogelijke) video’s interessant kunnen
zijn voor het GHZ om te embedden op de nieuwe website.

User voice

De user voice op de website van het GHZ kan ook worden gezien als social media kanaal. Zoals
gezegd analyseer ik hiervan de communicatiedoelen: wat moet er besproken worden? Waar is het
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medium voor bedoeld? Patiénten zullen vooral ideeén, suggesties en tips op het forum plaatsen. Het
is belangrijk dat dit niet zal overlappen met de overige social media sites. Het is niet de bedoeling
dat patiénten op de user voice complimenten of klachten plaatsen. Het GHZ heeft in de toekomst
namelijk liever dat complimenten (of klachten) op websites als Zorgkaartnederland of KiesBeter.nl
worden geplaatst. Dit zijn vergelijkingssites waar patiénten reviews en ervaringen van anderen
kunnen lezen. Ook kunnen zij hun eigen review en ervaring plaatsen. Het GHZ krijgt voor klachten
ook nog een invulformulier op de website. De teksten die daarin worden geplaatst zullen niet
openbaar in te zien zijn.

Handboek Social Media

Naast de invulling van de social media websites is het schrijven van een notitie, communicatieplan
of handleiding voor social mediagebruik in het GHZ een ander groot onderdeel van mijn afstuderen.
Dit document noem ik voor het gemak “Handboek Social Media”.

Zoals al eerder beschreven zijn social media voor veel medewerkers op zowel de afdelingen,
poliklinieken en stafafdelingen in het GHZ behoorlijk nieuw. Toch zal vroeg of laat het grootste
gedeelte van de medewerkers social media in gebruik gaan nemen. Daarom is het belangrijk dat er
binnen het ziekenhuis een helder overzichtsdocument komt voor social mediagebruik. Het document
is als het ware een handleiding, maar wijst medewerkers ook op afspraken, richtlijnen en handige
links.

In het Handboek Social Media zal ik onder andere beschrijven op welke wijze medewerkers in
gesprek mogen of kunnen gaan met patiénten. Stel, een verpleegkundige van de afdeling Chirurgie
heeft een goede band opgebouwd met een patiént en wil met deze patiént contact blijven
onderhouden via social media. Mag dit? En wat zijn de afspraken hiervoor? Dat alles wordt
beschreven in het Handboek Social Media.

Daarnaast is het ook de bedoeling dat in het Handboek Social Media beschreven zal worden op wat
voor manier er op vragen van social mediagebruikers kan worden geantwoord. Daarnaast wordt
besproken op welke wijze de patiént doorverwezen moet worden naar de website, een specialist of
een andere medewerker uit het GHZ. Tevens ligt de nadruk op het werkproces: hoe dient de
afdeling Marketing & Communicatie te handelen wanneer een nieuwsbericht in het ziekenhuis
verschijnt? Wanneer wordt dit geplaatst op Twitter en wanneer op Facebook? Dit heeft alles te
maken met de doelgroep en het publiek van de social media kanalen. Het handboek biedt hiervoor
houvast.

Het is echter niet de bedoeling dat het handboek een reglement wordt. Het handboek is vooral
bedoeld als steun voor medewerkers. Zij moeten kunnen lezen hoe het GHZ omgaat met sociale
media en wat hierop te vinden is. Wie worden ermee bereikt en wat zijn de doelen hiervan? Het
document wordt geen voorschrift. De do’s en de don’ts voor medewerker met betrekking tot sociale
media is in het Handboek Social Media een bijzaak. Hier wordt wellicht later door het GHZ nog een
document voor opgesteld.

Tussen- en eindproducten

De voorlopige oplevering van de nieuwe website van het GHZ door Tam Tam is vastgesteld op
Donderdag 5 mei 2011. De livegang van de website is uiteraard later, rond de zomervakantie. Maar
met het inrichten en invullen van de social media sites kan ik los van de website van start gaan. Een
plan voor een ingerichte social media site als Twitter of YouTube zou als tussenproduct kunnen
dienen. Meer hierover in het volgende hoofdstuk, waarin ik gedetailleerder inga op mijn activiteiten
tijdens mijn afstuderen en de planning hiervan.
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In dit hoofdstuk benoem ik de activiteiten die ik, tot zover bekend, tijdens mijn afstudeerproject
zal gaan uitvoeren. Nog niet al mijn activiteiten zijn tot op heden bekend. De activiteiten die wél al
bekend zijn, heb ik in de onderstaande werk- en activiteitenlijst op chronologische volgorde

geplaatst.

Week Datum Activiteit Uren Eventuele literatuur
0

Diverse Voorbereidend werk 10 Website Groene Hart Ziekenhuis
data en 22 | afstudeervoorstel, afspraak met
november mw. Borsboom op 22-11 en
(2010) schrijven afstudeervoorstel
8 21- 23 Opstellen Plan van Aanpak 20 Zie hoofdstuk “Bronvermelding”
februari
8 25 februari | Gesprek met stagecoordinator GHZ 1
Eerste dag aanwezig, inlezen 4 http://www.ernohannink.nl/facebook/
9 2 maart Facebook, gesprek PvA met http://facebookpro.nl/
opdrachtgever Facebookanalyse van Marketingfacts
10 7 maart | Aanpassingen PvA, inlezen Twitter, 8 Diverse literatuur op internet m.b.t.
oriénteren mogelijke berichtgeving Twitter
10 9 maart Inlezen Twitter, logboek 4 Diverse literatuur op internet m.b.t.
bijhouden, oriénteren mogelijke Twitter
berichtgeving
11 14 maart Inlezen Twitter, YouTube, 8 Diverse literatuur op internet m.b.t.
Facebook en LinkedIn, oriénteren social media
mogelijke berichtgeving, opnieuw
inleveren PvA bij opdrachtgever
11 16 maart | Opstellen verbeterpunten Twitter, 4 Diverse literatuur op internet m.b.t.
YouTube en inlezen Facebook, user social media
voice en LinkedIn, oriénteren
mogelijke berichtgeving, logboek
bijhouden
12 21 maart | Opstellen verbeterpunten Twitter, 8 Diverse literatuur op internet m.b.t.
YouTube en inlezen Facebook, user social media
voice en LinkedIn, oriénteren
mogelijke berichtgeving, aanpassen
PvA en deze week versturen naar
school
12 23 maart | Opstellen verbeterpunten Twitter, 4 Diverse literatuur op internet m.b.t.
YouTube en begin verbeterpunten social media
Facebook, user voice en LinkedIn,
oriénteren mogelijke
berichtgeving, logboek bijhouden
13 Data n.n.b. | Opstellen verbeterpunten Twitter 12 Diverse literatuur op internet m.b.t.
en YouTube, Facebook, user voice social media
en LinkedIn oriénteren mogelijke
berichtgeving, logboek bijhouden
14 4-8 april Voorlopige afronding 32 Diverse literatuur op internet m.b.t.
verbeterpunten Twitter en social media
YouTube en aandragen bij Tam
Tam logboek bijhouden
15 11-15 april | Start invulling Twitter en YouTube, 32 Diverse literatuur op internet m.b.t.
afronden verbeterpunten social media
Facebook, user voice en LinkedIn
en aandragen bij Tam Tam,
logboek bijhouden, aanmaken
Facebookaccount
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15 14 april | Tussenproduct aanleveren: Stand 2
van zaken Twitter- en
YouTubepagina, logboek (evt.
Facebook)
16 18-21 april Invulling Twitter en YouTube en 24 Diverse literatuur op internet m.b.t.
start invulling Facebook, user voice social media
en LinkedIn, logboek bijhouden,
logboek bijhouden
17 26-29 april Afronding invulling Twitter en 24 Diverse literatuur op internet m.b.t.
YouTube. Vervolg invulling social media
Facebook, user voice en LinkedIn,
logboek bijhouden
18 2-6 mei Oplevering website en begin
testfase door Tam Tam op 5 mei
19 9-13 mei | Afronden invulling alle social media| 32 Diverse literatuur op internet m.b.t.
kanalen, bijhouden sites, logboek social media
bijhouden, begin rapport
afstuderen
20 16-20 mei Bijhouden sites, start Handboek, 32 Diverse literatuur op internet m.b.t.
logboek bijhouden social media,
Groundswell, Forrester Research, ‘08
Handboek Online Marketing, Petersen,
‘10
Communicatie managen, Hemming, ‘05
21 23-27 mei | Bijhouden sites, vervolg Handboek, 32 Diverse literatuur op internet m.b.t.
logboek bijhouden, INLEVEREN social media,
CONCEPTVERSIE AFSTUDEREN Groundswell, Forrester Research, ‘08
Handboek Online Marketing, Petersen,
‘10
Communicatie managen, Hemming, ‘05
22 30 mei - 3 | Einde testfase Tam Tam op 30 mei, 32 Diverse literatuur op internet m.b.t.
juni bijhouden sites, vervolg Handboek, social media,
logboek bijhouden Groundswell, Forrester Research, ‘08
Handboek Online Marketing, Petersen,
‘10
Communicatie managen, Hemming, ‘05
23 6-10 juni Bijhouden sites, afronden 32
Handboek, logboek bijhouden Alle bovenstaande bronnen
24 14-16 juni Bijhouden sites, afronden 24
Handboek, andere activiteiten en
logboek, stellen van laatste vragen Alle bovenstaande bronnen
voor eindrapport
23-24 Diverse Schrijven eindrapport afstuderen 30 Alle eerder gebruikte bronnen
data
16 juni Inleveren eindrapport afstuderen 1

In totaal kom ik tot een aantal van 393 uren. Binnen die uren vallen een aantal activiteiten, die ik

nog niet heb vermeld:

Het tweewekelijkse overleg met mijn opdrachtgever, Ilse Kleeser, ieder maandag om 10:00
uur. Het zal hier doorgaans gaan om een overleg van ongeveer een half uur tot één uur.
Vergaderingen en overleggen met het internetbureau Tam Tam. Eens per week vinden op
woensdagmiddag deze vergaderingen en overleggen plaats, samen met de projectgroep voor
de nieuwe website. De bijeenkomsten beginnen om 14:00 uur en eindigen om 15:30 uur.
Vanaf week 14 schuif ik hierbij aan.
Het ondersteunen van medewerkers (van de afdeling Marketing & Communicatie) bij het
plaatsen van Twitterberichten, is niet in de planning opgenomen. Tijdens mijn afstuderen
zal ik hen zo nu en dan helpen, met hen bespreken waar zij tegenaan lopen en vragen wat
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er verbeterd moet worden aan het account. Deze korte overleggen zijn nog niet in te
plannen en hangen af van de dagelijkse agenda’s van de collega’s. Er zijn op de Marketing &
Communicatieafdeling naast Ilse Kleeser nog zeven medewerkers. Wellicht vinden de
overleggen een paar keer per week of eens per week plaats. De overleggen duren ongeveer

een half uur.

Er zijn ook uren die nog niet in het overzicht zijn verwerkt. Deze uren zullen, naar mijn
verwachting, de resterende 27 uur dekken.

e De uren die ik besteed aan mijn tussengesprekken en (voorbereiding op het) eindgesprek op

school zijn niet meegenomen.
¢ Verbeteringen aan het Plan van Aanpak en het afstudeerrapport zijn niet in de planning

verwerkt.
e Eventuele extra uren door het uitlopen van een planning zijn ook niet meegenomen.
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Afspraken rondom het afstudeerproject

Om mogelijke problemen tijdens mijn afstudeerproject bij voorbaat te voorkomen, heb ik op 12
januari 2011 een afspraak gehad met mijn opdrachtgever lIlse Kleeser. Tijdens die afspraak hebben
we mijn activiteiten tijdens het afstudeerproject besproken, belangrijke afspraken gemaakt en de
planning doorgenomen.

Daarnaast ben ik op vrijdag 25 februari 2011 op kennismakingsgesprek geweest bij de
stagecoordinator van het GHZ, Corry Oudenes. Op die datum heb ik de administratieve papieren
ingeleverd bij de personeelsafdeling, die nodig waren om aan mijn afstudeerproject te beginnen.
Tevens heb ik met mevrouw Oudenes gesproken over mijn verwachtingen en werkzaamheden
tijdens het afstuderen.

Naar aanleiding van de twee bovenstaande gesprekken zijn de volgende afspraken gemaakt:

e Tussen woensdag 1 maart en donderdag 17 juni 2011 ben ik beschikbaar voor het GHZ als
afstudeerder. Dat is tussen week 9 en week 24.

e Van week 9 t/m week 12 combineer ik mijn afstuderen met de lessen voor mijn studie
Bedrijfscommunicatie op de Hogeschool Utrecht. In die weken zal ik op maandag tussen
08:30 en 17:00 uur en woensdag tussen 08:30 en 12:30 uur aanwezig zijn op de Marketing &
Communicatieafdeling.

¢ In week 13 neem ik deel aan de toetsweek. Over mijn werktijden in die week worden nog
afspraken gemaakt, zodra ik mijn toetsrooster heb ontvangen.

e Tussen week 14 en week 24 ben ik op maandag, dinsdag, woensdag en vrijdag tussen 08:30
en 17:00 uur aanwezig op de Marketing & Communicatieafdeling in het GHZ. Tijdens deze
uren voer ik mijn afstudeerproject uit.

e Tussen week 14 en week 24 hebben Ilse Kleeser en ik eens in de veertien dagen een overleg.
Daarin bespreken we de voortgang van mijn afstuderen, de knelpunten en vragen van mijn
kant. Wanneer mijn planning in de war loopt, activiteiten vertraging oplopen of ik vastloop
tijdens bepaalde werkzaamheden, kan ik dit tijdens het overleg bespreekbaar maken met
Ilse. Bij spoed kan dat ook tijdens andere momenten, indien Ilse beschikbaar is.

e Tijdens mijn afstudeerproject zal ik een zelfstandige werkvorm aannemen. Mijn
afstudeerproject is ter ondersteuning van de werkzaamheden van lIlse, bij haar kan ik
terecht voor vragen of overleg. Als ik een overleg wil inplannen, kan ik hiervoor haar
digitale agenda raadplegen.

e Wanneer ik wijzigingen wil doorvoeren op de social media pagina’s, kan ik hiervoor een kort
document opstellen bij Ilse. Zij overlegt de wijzigingen met de stuurgroep en deze kunnen
na goedkeuring doorgevoerd worden.

e Tijdens mijn gehele afstudeerperiode beschouwen collega’s mij als afstudeerder en niet als
stagiair. Ik voer alleen ondersteunende taken uit voor de Marketing & Communicatieafdeling
wanneer deze aansluiten bij mijn eerder geformuleerde afstudeeropdracht. Ilse Kleeser
geeft hierover, bij twijfel, uitsluitsel.

e Bij ziekte of absentie is llse de aanspreekbare persoon.
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Bronvermelding

Internetsites

Literatuur

Website van het GHZ, Organisatie,
http://www.ghz.nl/Groene_Hart_Ziekenhuis_C01/Modules/PaginaA/PaginaA_Module.as
p?SessionID=7349927604590729008120721569&CustID=604&ComID=1&ModID=80.

16 tips voor perfect persoonlijk Facebookprofiel, Erno Hannink,
http://www.ernohannink.nl/16-tips-perfect-vernieuwd-persoonlijk-facebook-profiel/,
23 december 2010

Strategisch plan 2011-2015, Groene Hart Ziekenhuis, november 2010.

Werkplan nieuwe GHZ-website/Online marketing, Ilse Kleeser, 31 mei 2010, Groene
Hart Ziekenhuis

Project Initiatie Document, Online Activiteiten Tam Tam en GHZ, 16 september 2010,
Projectorganisatie

Boek Communicatie managen, Brigitte Hemming, 2005, Boom Onderwijs
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Bijlage 3: Handboek Social Media

Handboek Social Media

Voor Marketing & Communicatie

Yuu

Broadcast Yourself™

ek Iickton Holland 1

Dianir-NW'r

Stephan van de Bildt
juni 2011
Marketing & Communicatie
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Handboek Social Media
Groene Hart Ziekenhuis, Gouda
Marketing & Communicatie

juni, 2011
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Inhoudsopgave

Inleiding
Het GHZ en social media

Twitter: nieuws, interactie en hulp

YouTube: delen en reageren

LinkedIn: de digitale werkvloer

Facebook: een cenfraal punt voor alle media

UserVoice: tips, ideeén en feedback van de patiént

Werkstructuur en aanbevelingen

Social media op de Marketing & Communicatieafdeling

Twitter: plaatsen, zoeken en reageren
YouTube: optimaal inrichten

LinkedIn: een goedkoop advertentiemiddel
Facebook: een uniek sociaal medium

UserVoice: omgaan met discussies, feedback en vragen

Bronvermelding

Bijlage 1: De eerste paal en Twitter

Bijlage 2: Gedragsregels voor het gebruik van sociale media

juni 2011
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Inleiding

Op 28 mei 2010 verstuurde het GHZ haar allereerste bericht via het sociale medium Twitter. Er
volgden nog tal van andere berichten en niet alleen via de eerdergenoemde microblog.
Momenteel is het GHZ actief op LinkedIn, YouTube en Facebook, terwijl het ook
gebruikmaakt van UserVoice. Social media krijgen binnen het GHZ volop aandacht.

Meerwaarde

Voor veel medewerkers van het ziekenhuis is het echter nog onduidelijk wat voor
meerwaarde de social media kanalen het GHZ precies kunnen bieden. Welke doelgroep
wordt bereikt met Twittere Waarom is het belangrijk om collega’s van elkaar te zijn op
LinkedIng En, waarom is het nodig dat het GHZ actief is op Facebook? Daarom heb ik mij
tijdens mijn afstuderen beziggehouden met dit soort vragen. Ik heb geanalyseerd hoe het
GHZ op dit moment omgaat met social media en wat zij daarin zou kunnen verbeteren.
Daarnaast was ik benieuwd welke doelen het GHZ met social media kanalen als Twitter,
Facebook en LinkedIn voor ogen had.

Dat alles is in dit document samengevat. Het Handboek Social Media bevat in het kort per
sociaal medium:

- een beschrijving van ieder social media kanaal;
- een analyse van het doel dat het GHZ met het medium wil bereiken;
- handige fips en trucs die wellicht handig zijn voor jou als gebruiker.

‘Social media’

Het Handboek Social Media is dus hét document voor de medewerker die zich nader wil
verdiepen in het social media beleid van het ziekenhuis. Voorafgaand aan de beschrijvingen
van alle social media kanalen die het GHZ inzet, is op de volgende bladzijde nog een
belangrijk hoofdstuk te vinden. Het hoofdstuk ‘Het GHZ en social media’ beschrijft in het kort
wat het idee van het GHZ achter een social media beleid is. Zo bevat het Handboek Social
Media ook een duidelijke inleidende definitie van het begrip ‘social media’.

Veel leesplezier!

Stephan van de Bildt
Afstudeerder Nieuwe website & social media Groene Hart Ziekenhuis
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Het GHZ en social media

De infroductie van de telefoon, het gebruik van de televisie en de uitrol van internet:
ontwikkelingen zijn van iedere tijd. In het heden krijgt de ontwikkeling van social media volop
aandacht. En dat is niet zonder reden. Social media kanalen zoals bijvoorbeeld Twitter,
Facebook of LinkedIn hebben bewezen een meerwaarde te kunnen bieden voor
organisaties. Een groei van opbrengsten, een verbetering van het imago of het promoten
van diensten. Het zijn maar een paar voorbeelden van de mogeliikheden die social media
bieden.

De bijzondere ontwikkeling die social media doormaken, is ook binnen het Groene Hart
Ziekenhuis niet onopgemerkt gebleven. De afdeling Marketing & Communicatie besteedt
sinds 2010 volop aandacht aan social media. Het laatste GHZ-nieuws via Twitter, GHZ-
netwerken op LinkedIn en patfiéntenfimpjes op YouTube: mogelikheden genoeg!

Nieuwe website
De realisatie van de nieuwe corporate GHZ website speelt een belangrijke rol bij de uitvoer
van het social media beleid in het ziekenhuis.

Met het voortbrengen van een nieuwe website is het GHZ een nieuwe weg ingeslagen. Via
internet wil het ziekenhuis haar online ambities en strategie nog beter uitvoeren, maar vooral
de informatiebehoefte van de patiént is belangrijk. Daar moet aan kunnen worden voldaan.
Nieuwe media en social media kunnen daar een belangrijke rol in spelen. En die rol hebben
social media op de nieuwe website dan ook verkregen.

Groene Hart Ziekenhuis #%
Open voor lederser , Conlii i BHZ Whvhio bij  Arsciasi CHE alics Ik 4 Lo waa

Route & contact

3 )

Wat zoekt u?

.omit hlslulﬂngsﬁjd ook & -
" bijhe ‘mene Hart terechtkan: Bezoekiijden

Afspraak maken s

Niguws Het groens hart voor kinderen
% [EHZ hehoor Int da cria beste Ziskenhulzan van Nederdand
102 | nisuws

& Erzijn nog 3 exive avondpoli’s geo pend
1842 | feadnack

& GHE behoort ot de crie beste ziskenhuizen ven Nederend
02| nisiws

& o mimwrBanchien.

Groene Hart wil haar service verbeteren op basis van uw ervaringen
Ervaringen, yerbeterpunten en reacties van andenen

Als sigenaar van san winkel kan ik masilijk san afsprask averdag maken

(| Loern ipsam cakor il Bmal, corsaciaiur adipiecing e Ut piacanst malesusda puris nec vesitalim, ¥

3 Liss fimri 3

e
vgoep I B B 08 Dhachiims  Aggarivani v ucsmirchin - Siursg

Afbeelding 1. De nievwe websile van hel Groene Hant Ziekenhuis.

72



Afstudeerrapport Bedrijfscommunicatie
Het Groene Hart Ziekenhuis en social media
juni 2011

Belang

Het belang aan de informatiebehoefte van patiénten te voldoen is groot. Dat heeft indirect
te maken met de ontwikkelingen die in de huidige zorg plaatsvinden. Zo wordt marktwerken
binnen de sector steeds belangrijker, is er — door internet — meer medische kennis bij de
patiént en is de patiént zich steeds bewuster van de keuzemogelijkheid tussen verschillende
ziekenhuizen. Het is daarom belangrijk dat het GHZ ervoor zorgt dat patiénten eerder voor
het Groene Hart Ziekenhuis kiezen en ook loyaal blijven. Online media spelen daar een
belangrijke rol bij. Deze beinvioeden namelijk het keuzegedrag van patiénten. Dankzij de
nieuwe en social media kunnen patiénten worden verbonden met het ziekenhuis en blijven
zij hopelijk ook loyaal aan het GHZ. Social media kunnen voor het bereiken van patiénten dus
erg belangrijk zijn.

Kanalen

Op dit moment is het GHZ actief op vier bekende social media kanalen. Twitter, Facebook,
LinkedIn en YouTube. Een iets minder bekende toepassing van social media is UserVoice. Dat
is een toepassing, geintegreerd op de nieuwe GHZ website, waarmee gebruikers feedback
kunnen geven, discussi€ren over ideeén en suggesties kunnen plaatsen. Dit alles voor het
GHZ als ziekenhuis. Daarnaast kunnen gebruikers ook vragen stellen. UserVoice vertoont veel
overeenkomsten met een forum.

leder bovengenoemd social media kanaal richt zich op een eigen doelgroep en een
afzonderlijk doel. Daarnaast lopen de mogelikheden van de verschillende social media
viteen en daarom heeft ieder kanaal een andere functie. Alle kanalen hebben echter één
ding gemeen: ze dienen actueel te zijn. De Marketing & Communicatieafdeling besteedt
daarom veel aandacht aan het up-to-date houden van de bovengenoemde social media
kanalen.

In de volgende hoofdstukken lees je meer over de mogelikheden van ieder social media

kanaal afzonderlijk. Daarnaast komen de doelgroepen, doelen en functies aan bod. Tot slot
bevat iedere mediumbeschrijving handige tips en frucs.
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Twitter: nieuws, interactie en hulp

Twitter is een sociale netwerksite waarmee gebruikers korte berichtjes van 140 tekens
versturen. Gebruikers kunnen een eigen profiel aanmaken met een beschrijving en foto.
Twitter wordt ook wel een microblog genoemd.

Wil je eerst weten wat Twitter inhoudt en heb je nog geen Twitteraccount? Klik dan op de
volgende link: http://www twitterinfo.nl/twitter-handleidingen. In dit document staan ook de
belangrijkste ‘Twittertermen’ uitgelegd.

GHI Gouda

Via Twitter verspreidt het GHZ de laatste nieuwtjes en informatie rondom de organisatie. Het
GHZ twittert nieuws, ontwikkelingen rondom de bouw en informatie over evenementen en
bijeenkomsten. GHZ Gouda wordt voornamelijk gevolgd door medewerkers en organisaties
uit de regio Gouda, ofwel zakelike contacten. Kijk op: www.twitter.com/ghzgouda.

Medewerkers en specialisten twitteren uitsluitend over privézaken. Hierover bestaan in het
GHZ afspraken. Lees meer daarover in het document Gedragsregels voor het gebruik van
sociale media.3

Doelgroep

Op dit moment bestaat de twitterd | seach ome  Profile  Messages  Who To Fallow
volgersgroep van het GHZ

voornamelijk it ' GHZ Gouda o
medewerkers en zakelijke v i v [ SR
contacten. Zakelijke ; cenlo i2: Open

contacten kunnejn e S At
medewerkers van andere Ly ot T i
zorgorganisaties zijn die T | (R G ‘ L
samenwerken met het GHZ P SHsoua _ : 50

of het ziekenhuis in het D o e i Following -iewat

verleden hebben bezocht. TR - DR
Bijvoorbeeld: (medisch) ’. 7 e 5 o A0 mogelf o e Semmen op SICRNG VIRNSET 1 1 o o s st s e
journalisten, S Y
zorgprofessionals of e

communicatieadviseurs geslagen. Alles is terug te zien op ons YouTube-kanaall

van O,n dere, Afbeelding 2. Hel Twilterkanaal van hel Groene Hanrl Zielkkenhuis: GHI
(zorg)instellingen. Gouda.

De bedoeling is echter dat Twitter ook een meerwaarde heeft voor patiénten en bezoekers.
Het sociale medium kan hen bijvoorbeeld op de hoogte houden van nieuwtjes.

In praktijk blijkt het echter lastig om ervoor te zorgen dat patiénten een ziekenhuis volgen.
Een specifieke reden daarvoor is moeilijk te benoemen, maar het betekent niet dat de
doelgroep ‘patiénten’ onbereikbaar is. Via retweets of de andere doelgroepen kunnen
patiénten namelijk vooralsnog bereikt worden. Lees daarvoor het volgende voorbeeld.

Voorbeeld

Het account Patiéntengroep A volgt het Groene Hart Ziekenhuis. Het GHZ twittert op een
dag dat er een informatiebijeenkomst voor reumapatiénten wordt gehouden in het GHZ. De
Patiéntengroep A neemt dit nieuwtje over en communiceert hierover richting de leden van
de patiéntengroep via Twitter of de website. Zo verkrijgen leden van de Patiéntengroep A

13 Afdeling Marketing & Communicatie, 2011
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zonder dat zij het GHZ direct volgen, toch de informatie binnen die ons ziekenhuis verspreidt.
Zo kan via een omweg vooralsnog de doelgroep worden bereikt. In de prakfijk zijn situaties
als in het bovenstaande voorbeeld al meerdere keren voorgekomen.

Samengevat is de situatie op dit moment dus als volgt: het GHZ wil patiénten als volgers
hebben. Dit lukt echter niet. De volgers bestaan namelijk uit zakelijke relaties, zorginstellingen
of medewerkers. Maar via die doelgroep wordt de patiént alsnog bereikt. Zo kan Twitter ook
indirect als een succesvol medium dienen.

Interactie

In het eerste gedeelte van dit hoofdstuk is al aangegeven wat een belangrijk doel van het
GHZ Twitterkanaal is: nieuws verspreiden. Het GHZ twittert nieuwtjes, bouwontwikkelingen en
aankondigingen van evenementen. Daarnaast is er nog een belangrijke functie van Twitter.
Het GHZ wil met behulp van dit sociale medium dichtbij de patiént staan en deze verbinden
aan het ziekenhuis.

In eerste instantie kan een Twitteraar zich natuurlijk aan het ziekenhuis ‘binden’ door het GHZ
te volgen. Maar daarnaast kan online interactie leiden tot meer verbondenheid met een
Twitteraar. Met behulp van een dialoog ontstaat inferactie en dat kan belangrijk zijn.

Interactie met het publiek van een sociaal medium kan er doorgaans namelijk voor zorgen
dat er engagement!4 ontstaat. Eris sprake van engagement wanneer twee of meer
gebruikers samen actief communiceren over bijvoorbeeld een product, organisatie of
nieuwtje. Door de interactie te zoeken met bijvoorbeeld een patiént, zou GHZ Gouda dus
voor engagement kunnen zorgen. Een ‘fijn gesprek’ kan weer leiden tot een goed gevoel bij
de patiént over het GHZ en zelfs verbondenheid. De patiént kiest nu en in de toekomst
eerder voor het GHLZ.

Helpdesk

In het meest ideale geval zou Twitter ook nog een derde belangrijke functie kunnen hebben.
Het kan dienen als helpdesk.!5 Patiénten kunnen een simpele vraag stellen via Twitter en de
Marketing & Communicatieafdeling kan de vraag beantwoorden met eventueel hulp van
een collega. Er kan direct antwoord worden gegeven of er kan doorverwezen worden naar
een andere plaafts in het ziekenhuis in minder dan 140 tekens.

Op dit moment is er op het Twitterkanaal GHZ Gouda nog geen sprake van een helpdesk.
Het GHZ zet Twitter op dit moment voornamelijk in als nieuwsmedium en mogelijk middel om
interactie met het publiek te creéren.

Snelheid

Twitter is een snel medium. 24 uur per dag, zeven dagen per week en elke minuut van de
dag zijn Twitteraars in staat een bericht te versturen. Dat betekent dat op ieder moment van
de dag een tweet over het GHZ op het internet kan verschijnen. En hierop moet snel worden
gereageerd. Eigenlijk binnen een paar uur. Duurt een reactie een paar dagen, dan is de
opmerking niet meer relevant.

Twittertip: de volg-vuistregel
Een gouden regel voor alle gebruikers op Twitter is:

“Volg zelf hetzelfde aantal van jouw volgers — 10%."

Deze volg-vuistregel zorgt er namelijk voor daft je een interactief signaal afgeeft. Jouw volgers
(die jij dus ook volgt) krijgen het gevoel dat zij interessant zijn voor jou en misschien ook

14 Petersen, 2010
15 Spoftlight Effect, 2009
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anderen. Dat geldt ook voor organisaties: volg je publiek. Je geeft hiermee aan dat er naar
hen geluisterd wordft!

Kanttekening is wel: volg alleen de mensen of organisaties die met unieke content,
interessante updates en relevante informatie komen.1é Twitteraars moeten wel een
meerwaarde hebben voor je Twitterkanaal.

Twittertip: houd je ‘Timeline’ overzichtelijk

Er is ook een andere manier om interactief signaal af te geven richting jouw volgers. Wellicht
wil je niet dat het aantal Twitteraars dat jij volgt zo groot is, dat je ‘Timeline’ onoverzichtelijk
wordt. Je kunt er daarom ook voor een manier kiezen die jouw ‘Timeline’ zo relevant en (tot
op zekere hoogte) overzichtelijk mogelijk houdt. Dat kan met de functie ‘Listed’. Wanneer je
een Twitteraar in de ‘Listed’-lijst plaatst, voeg je de gebruiker als het ware toe als favoriet. De
gebruiker verschijnt echter niet in de ‘Timeline’. Zo wordt de ‘Timeline’ overzichtelijk
gehouden, maar krijgen Twitteraars toch een blik van waardering.

Het GHZ maakt momenteel actief gebruik van de ‘Listed-lijst’.
Samengevat

v' Het GHZ verspreidt via Twitter nieuws, ontwikkelingen rondom de bouw en informatie
over evenementen en bijeenkomsten.

v' Twitter is een snel medium. 24 uur per dag, zeven dagen per week en elke minuut van
de dag zijn Twitteraars in staat een bericht te sturen.

v' De doelgroep van GHZ Gouda bestaat voornamelijk uit medewerkers en zakelike
contacten. Via via worden patiénten echter ook bereikt.

v' Het GHZ hoopt via Twitter een dialoog op te bouwen met het publiek. Hierdoor
ontstaat interactie en wellicht engagement.

v'In de meest ideale situatie dient Twitter als helpdesk voor patiénten. Op dit moment is
Twitter dat niet.

16 Mediamedics, 2009
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Kijken, delen en reageren via YouTube

YouTube is een gratis website waar het mogelijk is voor gebruikers om video's te bekiken en
te uploaden. Voor iedere gebruiker is het mogelijk een eigen profiel te maken, een afspeellijst
van favoriete filmpjes samen te stellen en filmpjes en reacties te delen.

Wil je eerst iets meer weten over wat YouTube inhoudt? Klik dan op de volgende link:
http://www.infosites.be/youtube.php. In dit artikel staan de belangrijkste YouTubetermen
vitgelegd.

GroeneHartZiekenhuis

Het GHZ heeft sinds december 2010 een eigen YouTubekanaal:
GroeneHartZiekenhuis(http://www.youtube.com/user/GroeneHartZiekenhuis). Sinds enige tijd
heeft het kanaal de vormgeving gekregen van de website die in 2011 is gelanceerd. Het
kanaal is voornamelijk bedoeld ter informatievoorziening voor de patiént. Er zijn op
GroeneHartZiekenhuis dus vooral informatieve filmpjes over behandelingen of een
ziekenhuisbezoek terug te vinden.

Op de nieuwe website (2011) gebruikt het GHZ YouTube hoofdzakelijk als bron. Dat betekent
dat op de website (buiten het voorlichtingsmateriaal) alleen filmpjes afkomstig van YouTube
te vinden zijn.

Er worden op dit moment ook YouTubefiimpjes op GHZ infern aangeboden, die alleen
beschikbaar zijn voor GHZ-medewerkers. Het filmpje krijgt dan een webadres dat niet
vindbaar is via YouTube en Google en alleen te verkrijgen is via GHZ intern.

Doelgroep
YouTube kan ingezeT You Tuha & [zosken | | Blsdoron  Upiaaden GroenaHanZiekenhuis (2]  Almeldon
worden voor de patiént. pusaintaisen, | |_insslinoen,_ Thoma's n isuren, |_toduies|_Video'ssnoispectsien

Filmpjes kunnen
bijvoorbeeld dienen als
voorlichtingsmateriaal.
Daarnaast biedt een kort
filmpje de mogelijkheid om
de patiént thuis, achter de
pc, een kikje te laten
nemen in het ziekenhuis. En
soms kan het nog
specifieker: filmpjes kunnen
de patiént laten zien wat
een behandeling in het
ziekenhuis inhoudt. Denk
aan: “Svenin de CT scan”.

Interactiviteit

Eerder in dit handboek, in
het hoofdstuk over Twitter,
is al eerder gesproken over

Kanaalreacties

| Er 50 geen renclies woor deze gebruiber

het belang van e ks T
interactiviteit. Ook YouTube

.kon dlehen Ols ?en “l':;ufnlanmlllrlnhuk!hn‘ ; .2"63 MJ
interactief medium. In Totaalsantol woergaven van de upload: 855

Leefujd: B4

verschillende opzichten. Zo e P
is al eerder geschreven dat Rove 2
het mogelijk is

Afbeelding 3. Hel YouTubekanaal van het GHL
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YouTubefiimpjes te delen en op die manier een videoboodschap te verspreiden met andere
gebruikers.

Daarnaast is het via YouTube mogelik om op een fimpje te reageren. Dit kan door middel
van de ‘leuk’ en ‘niet leuk’ button, maar ook via het reactieveld. In het reactieveld kan een
korte mening over het filmpje worden gedeeld. Dit stukje tekst is zichtbaar voor iedereen.
Natuurlik kan het GHZ, wanneer er op een filmpje wordt gereageerd, zelf ook een reactie
geven op het eerder geplaatste bericht. Hierdoor ontstaat - net als op Twitter - een dialoog
met een andere gebruiker. Dat kan een positieve bijdrage leveren aan de relatie tussen het
GHZ en het publiek.

Vrienden

Op YouTube is het mogelik om vrienden te verzamelen. Hiervoor heb je uiteraard een profiel
nodig. Op YouTube ben je vrienden van elkaar als je als gebruiker X zichtbaar bent als vriend
op het profiel van gebruiker Y en andersom. Je kunt vrienden worden door het profiel van de
desgewenste gebruiker te bezoeken en hier het knopje ‘vrienden worden’ aan te klikken.
Vrienden worden met andere gebruikers heeft voor het GHZ verschillende voordelen. Zo is
het GHZ op andere profielen zichtbaar, breidt het haar netwerk uit en kan het ook weer voor
verbondenheid zorgen met gebruikers, bijvoorbeeld patiénten.

YouTube en andere social media

Om de aandacht op een nieuw YouTubefilmpje te vestigen, zet het GHZ ook andere social
media in. Deze media dienen in dit geval als ‘promotiekanalen’. Door een link op
bijvoorbeeld Twitter of Facebook te plaatsen kan een nieuw YouTubefiimpje onder de
aandacht worden gebracht met daarbij een korte beschrijving.

YouTube biedt zelf ook weer de mogelijkheid om te verwijzen naar andere media. Zo is het
mogelijk in een beschrijving van een filmpje te verwijzen naar de website of naar andere
social media. Zo kan YouTube zelf ook dienen als een waar marketingmiddel.

YouTubetip: wordt abonnee

YouTube biedt gebruikers de mogelijkheid om zich te abonneren op een ander
YouTubekanaal. Als abonnee ontvang je updates van het YouTubekanaal waarop je
geabonneerd bent. De updates verschijnen op de homepagina die je tegenkomt wanneer
je YouTube bezoekt. Het is voor het GHZ belangrijk dat zoveel mogelik YouTubegebruikers
abonnee worden. Zij merken eerder een nieuw filmpje op en reageren hier wellicht op. En
dan ontstaat de eerdergenoemde interactie.

Zelf kun je ook op zoek gaan naar nieuwe abonnees. De makkelikste manier om dat te doen
is andere, bekende ziekenhuizen of organisaties als vriend te binden of abonnee te worden
van een desgewenst kanaal. De kans is dan aanwezig dat het betreffende kanaal zich ook
op jouw kanaal abonneert. Je bereik op YouTube verbetert door meer abonnees en
vrienden te binden.

Samengevat

v" Het YouTubekanaal van het GHZ, GroeneHartZiekenhuis, richt zich op
informatievoorziening voor patiénten.

v Op de website worden (buiten het voorlichtingsmateriaal) alleen YouTubefimpjes van
het kanaal GroeneHartZiekenhuis gepubliceerd.

v" YouTube is interactief: flmpjes delen en reageren op filmpjes.

v' Door vrienden te maken op YouTube creéert het GHZ zichtbaarheid, breidt het haar
netwerk uit en zorgt het voor verbondenheid met gebruikers.

v YouTube kan ingezet worden als promotiekanaal voor andere (sociale) media, waar
kanalen als Twitter en Facebook het YouTubekanaal weer kunnen promoten.
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LinkedIn: de digitale werkvloer

Het sociale medium LinkedIn is hét medium voor werkend Nederland. Via LinkedIn is het
mogelijk om in contact te komen en te blijven met (oud-)collega’s,
(oud-)klasgenoten of andere ‘zakelijke’ relaties.

Is LinkedIn voor jou nog onbekend? Lees dan eerst het volgende artikel, waarin de bedoeling
van LinkedIn wordt vitgelegd: http://www.ernohannink.nl/beginnen-op-linkedin-een-online-
netwerk-opbouwen/.

Groene Hart Ziekenhuis

Het GHZ is inmiddels al enige tijd actief op LinkedIn. Op dit social media kanaal is het mogelijk
om je als persoon aan het GHZ te verbinden door aan te geven dat je voor het GHZ werkt.
Dit is mogelijk in het menu ‘Edit profile’. Onder ‘Company name’ kun je de keuze voor het
Groene Hart Ziekenhuis maken.

Het GHZ is op LinkedIn te vinden als ‘company’ in de categorie ‘Hospital & Health Care’. Dat
betekent tevens dat het GHZ een eigen Linkedinpagina heeft. Op deze pagina vind je een
beschrijving van het ziekenhuis, beschikbare vactures (onder ‘Careers’) en een overzicht van
alle medewerkers die het GHZ in hun profiel vermelden. Kijk op:

www linkedin.com/company/groene-hart-ziekenhuis.

Voor iedere Linkedingebruiker, zo ook voor het GHZ, is het mogelijk om updates met
contacten te delen. Via deze functie verspreidt het GHZ dus ook regelmatig nieuwtjes en
activiteiten op Linkedin. Lees meer hierover in de LinkedIntip. Het GHZ heeft tevens haar
Twitteraccount gekoppeld aan haar Linkedlnaccount.!” Zo zijn op de LinkedIinpagina van het
GHZ ook de laatste tweets van het GHZ zichtbaar.

Linked . «-ccooimye 2 s Al e
Home Profle Contacts Groups Jobs Inbox Companies Hews More Companies - a]

Companies » Groene Hart Ziekenhuis

Overview Careers  Products & Senices

' Het Groena Hart Ziekenhuis (GHI) is een ziekenhuis in Gouda mat een Groene Hart Ziekenhuis has 324
, -Hol followers

atin collagialiteit

b Following ~ Share
geven aan ambities

s pleidingszieks:
verpleegkundige en an

Type
Monprofit

centraal in het GHZ. Het ziskenhuiz bisdt ean Company Size
pakket in de patiéntenzorg, toegesnaden op de 1001-5000 employees

Website
hitp. ffwrvew gf

v.ghz

Indusiry
Hospital & Health Care

Founded
1927

Afbeelding 4. Het linkedinkanaal van het Groene Hanl Ziekenhvis.

Doelgroep
De doelgroep van het Linkedinaccount van het Groene Hart Ziekenhuis is onder te verdelen
in fwee groepen:

- Medewerkers van het GHZ

- Potentiéle medewerkers voor het GHZ

7 Net Expo, 2009
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Medewerkers van het GHZ kunnen in hun LinkedInprofiel, zoals gezegd, aangeven dat zij voor
het GHZ werken. Hierdoor worden zjj officieel “employee” van de organisatie.

Daarnaast kan Linkedin een tweede doelgroep belangrijk zijn: potentiéle medewerkers.
Personen met een Linkedinaccount die graag voor het GHZ zouden werken, kunnen -
afhankelijk van hun specialiteiten en werkgebied - op zoek gaan naar een baan in het
Groene Hart Ziekenhuis. Onder het kopje “Careers” kan het GHZ deze ‘potentiéle
medewerkers' laten zien welke vacatures op dit moment in het ziekenhuis beschikbaar zijn.
Daarnaast zullen mogelike medewerkers ook de organisatiebeschrijving bekijken.

Contacten

Als medewerker heeft het vermelden van je organisatie in je profiel verschillende voordelen.
Zo kun je als medewerker via de '‘People you may know-functie’, rechts in het scherm,
meerdere collega’s vinden. Dat breidt zowel jouw eigen netwerk als dat van het GHZ uit. Er
ontstaan zowel voor jou als voor jouw contacten meer eerstelijns- en tweedelijns contacten.®
Dit betekent:

- Een eerstelijnscontact is een connectie uit het eigen profile.
- Een tweedelijnscontact is een contactpersoon van een van jouw connecties. Een
tweedelijnscontact is als het ware een contact van een contact.

Een uitgebreid netwerk van het GHZ als organisatie zorgt voor meer verbondenheid en
collegialiteit tussen medewerkers. Daarnaast is een breed netwerk op LinkedIn een uitstekend
visitekaartje voor het GHZ als organisatie. En (belangrijke) updates die door het GHZ via
LinkedIn met contacten worden gedeeld, hebben met een groot aantal ‘employees’ een
groot bereik.

Linkedintip: volg het GHZ!
Sinds april 2010 biedt LinkedIn zijn gebruikers de mogelijkheid om bedrijfsprofielen te volgen.
Je kunt je op twee manieren aanmelden als volger:

1. Door in het bedrijfsprofiel op “Follow company” te klikken;

2. Doorin een persoonlijk profiel met de muis op de bedrijfsnaam waar deze persoon
werkt te gaan staan. Vervolgens verschijnt er een klein scherm waar de functie
“Follow company” zichtbaar wordt.

Door een organisafie te volgen, verkrijg je de laatste updates van die organisatie. Je
ontvangt de nieuwtjes over de organisatie die gedeeld worden via de updates. Daarnaast
ontvang je personeelsuitbreidingen, vacatures en wijzigingen van het bedrijfsprofiel in de
vorm van een update. De updates zijn terug te vinden op jouw homepagina.

Samengevat:

v LinkedIn richt zich voornamelik op medewerkers en potenti€éle medewerkers.

v Het GHZ heeft een eigen Linkedinpagina. Je kunt hierdoor in je profiel aangeven dat
je voor deze organisatie werkt.

v' LinkedIn biedt de mogelijkheid om vacatures in het GHZ te tonen.

v LinkedIn helpft je bij het opbouwen en uitbreiden van een netwerk in je
werkomgeving. Je kunt nieuwe contacten vinden via de ‘People you may know-
functie’.

v LinkedIn zorgt voor verbondenheid als organisatie met medewerkers via een sociaal
netwerk en de collegialiteit onderling wordt bevorderd.

18 Hannink, 2009
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Facebook: een centraal punt voor alle media

In Nederland is de profielensite Facebook erg populair onder zowel jonge als oudere
internetgebruikers. De sociale netwerksite maakt het mogelijk in contact te blijven met
familie, vrienden en kennissen. Daarnaast biedt Facebook ook de mogelijkheid aan
organisaties om een profiel te onderhouden. Zo heeft ook het GHZ een eigen
Facebookkanaal. Dat richt zich op patiénten, bezoekers, medewerkers en andere
geinteresseerden. Via Facebook zijn bijvoorbeeld de laatste nieuwtjes uit het GHZ terug te
vinden.

Meer weten over Facebook? In dit artikel lees je alles over de functies en mogelikheden van
het sociale medium: http://www.infosites.be/facebook.php.

Groene Hart Ziekenhuis

Sinds het voorjaar van 2011 heeft het GHZ een Facebookpagina. Hier vind je nieuws,
informatie over de organisatie en beeldmateriaal. Het doel van het GHZ is om deze functies
(naast de website) dichterbij de doelgroep te brengen. Met behulp van het sociale netwerk
Facebook is het voor patiénten niet nodig om voor ieder informatiedoel de website te
raadplegen. De informatie komt naar de patiént toe!

Facebook moet de patiént en het GHZ dichter bij elkaar brengen. Het doel van alle sociale
netwerken van het GHZ, de patiént tot verbonden mens maken, geldt dus ook voor
Facebook. Daarnaast wil het ziekenhuis met behulp van Facebook ook de merkbeleving bij
de patiént vergroten en patiénten als fan aan zich binden.

De Facebookpagina van het GHZ is fe vinden via de onderstaande link:

http://www.facebook.com/pages/Groene-Hart-Ziekenhuis/147607125305533.

facehook Zoeken Startpagina  Profiel  Vrienden zoeken  Account ~
Groene Hart Ziekenhuis

Non-profitorganisatie - Gouda - #* Info bewerken
[— = ) 4 ! Beheerders (3) [7] Toon alles
! s SRR TR

% Facebook gebruiken als Groene Hart
Ziekenhuis

Prikbord Groene Hart Ziekenhuis - Meest recent v

Delen: [5] Status Foto ¢]] Link '&¥ Video == Vraag
[_:] Meldingen +
B3 Aandeslag -

Schrijf iets... L , 3

@ Prikbord E:] Promoten met een advertentie

Verborgen berichten ﬁ Statistieken bekiken
&l Info ’ Groene Hart Ziekenhuis A4 voorstelen aan vrienden
& RS Op 16 mei heeft het GHZ de eerste paal voor de nieuwbouw geslagen. Alles is

e e EaEn , terug te zien op ons YouTube-kanaal! =

i Snelle Tips

Foto's
[&] Evenementen http:fbit. by iryMrz Zorg dat meer mensen je pagina vandaag nog

- GroeneHartZiekenhuis Gouda leuk vinden met Facebook-advertenties!
@ L youtube.com )

Bewerken e . . . Voorbeeldadvertentie: Groene...
e r e

Over o Bewerken

E - Yfour ad text here,
dat ee v d,

Groene Hart Ziekenhuis, Open ‘r. : u e

voor iedereen, i ”

Y Vind ik leuk - Stephan Van de Bildt vindt dit
leuk.

29 chedcins
- Groene Hart Ziekenhuis

Afbeelding 5. De Facebookpagina van hel Groene Hant Ziekenhvis.
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Onderscheid
Maar wat is de meerwaarde van Facebook ten opzichte van de andere social media
kanalen?2 Een aantal belangrijke punten op een rijtje:

- Facebook biedt het GHZ de mogelijkheid items als nieuwsberichten, video's en
foto's overzichtelik te presenteren. Dit op één pagina die de naam van de
organisatie draagt;"?

- Met behulp van Facebook kan ingespeeld worden op de merkbeleving van het
publiek. Een Facebookpagina biedt veel aandacht aan het visuele aspect: foto
en video. Tekst is ook belangrijk, maar het gaat om korte en bondige
boodschappen;

- Met behulp van een Facebookpagina, ofwel een fanpagina, kunnen gebruikers
worden verbonden aan het GHZ. Wanneer zij fan worden, wordt dit vermeld op
het profiel van zowel het GHZ als de gebruikers.

- Beeldmateriaal zoals foto en video spelen een belangrijke rol op Facebook. Een
belangrijkere rol dan op bijvoorbeeld Twitter;

- Het medium Facebook is in opkomst, het aantal gebruikers groeit nog altijd
dagelijks, waar dit bij Hyves in mindere mate het geval is;

- Facebook is een profielensite. Het biedt de mogelijkheid voor een organisatie om
zich te profileren. Op de manier zoals de organisatie dat zelf wil.

Doelgroep
Het Groene Hart Ziekenhuis gaat Facebook richten op één primaire en drie secundaire
doelgroepen.

Primaire doelgroep

Patiénten uit de regio Gouda:

ledere Facebookgebruiker uit de regio Gouda zou een patiént van het GHZ kunnen
zijn of worden. Interessante personen zijn vooral de patiénten met ‘planbare zorg'.
Deze patiénten, die geen acute zorg behoeven, hebben ‘de fijd’ om een keuze te
maken voor een ziekenhuis. In welk ziekenhuis willen zij het liefste opgenomen of
behandeld worden? Een Facebookpagina kan de ‘keuzebewuste’ patiént over de
streep trekken.

Secundaire doelgroepen

Medewerkers: GHZ'ers willen ook thuis op de hoogte blijven van het nieuws rondom
het Groene Hart Ziekenhuis. Daarom kunnen ook zij zich als ‘fan’ aanmelden op de
pagina van het GHZ (zie: paginatype).

Bezoekers: Familie, vrienden, kennissen en andere bekenden van patiénten blijven
graag op de hoogte. Van alle nieuwtjes, ontwikkelingen rondom het GHZ. Wanneer de
patiénten die zij bezoeken voor langere tijd in het ziekenhuis dienen te verblijven, kan
de Facebookpagina ideaal zijn om de benodigde informatie te verkrijgen van het
ziekenhuis. En wellicht voelen de bezoekers zich daardoor ook meer verbonden met
het GHZ.

Professionals en zorgpartners: Zowel op Twitter als op de website spelen professionals
rondom het GHZ een belangrijke rol. Huisartsen zijn belangrijk, maar ook specialisten
uit andere ziekenhuizen of zorgsectoren. Zij zijn zo nu en dan in het GHZ te vinden en
zijn geinteresseerd in het ziekenhuis. Ook professionals en zorgpartners zijn dus een
doelgroep op Facebook.

19 Hannink, 2011
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Naast de bovengenoemde doelgroepen zullen er ongetwijfeld ook andere Facebookers een
bezoek brengen aan de pagina van het GHZ. Denk hierbij aan uiteenlopende organisaties
uit de regio Midden-Holland, journalisten en contacten van medewerkers. Ook deze
Facebookgebruikers zijn van harte welkom op de pagina en kunnen zich aanmelden als fan.
Zij behoren echter niet tot een primaire of secundaire doelgroep.

Functies
Wat biedt Facebook in het kort aan en van welke functies maakt het GHZ gebruik?

Prikbord

De belangrijkste functie die de Facebookpagina kent, is het prikbord. Op het prikbord
beantwoordt een persoon of organisatie de vraag: “Wat ben je aan het doen?” Het prikbord
is dus bestemd voor updates, ofwel: nieuwtjes, aankondigingen of andere informatie die met
de fans gedeeld kan worden.

Organisatiebeschrijving
Naast het prikbord is er ook een plek voor de organisatiebeschrijving: het kopje info. Hier is in
het kort de belangrijkste informatie over het GHZ te vinden met de adresgegeven:s.

Fofo’s

Facebook biedt de mogelikheid om foto's te delen. Deze foto’s zijn bovenaan de
Facebookpagina zichtbaar. Beeldmateriaal heeft dus een belangrike functie op een
Facebookpagina.

Links

Naast de kopjes ‘Prikbord’, ‘Info’ en ‘Foto’s’ kent Facebook nog allerlei andere functies en
mogelijikheden. Voor het GHZ lijken ‘Links’ het meest interessant. Onder het kopje ‘Links’ kan
doorverwezen naar andere websites of kanalen. Bijvoorbeeld de website, maar ook social
media kanalen als Twitter, YouTube en LinkedIn.

Evenementen

Ook gebruikt het GHZ de functie ‘Evenementen’. Via Facebook kunnen open dagen,
inloopdagen of informatiebijeenkomsten eerder worden opgemerkt door de GHZ-fans. De
evenementen zijn in tijdsvolgorde te vinden onder het tabblad ‘Evenementen’. Daarnaast
worden de belangrijkste evenementen soms nogmaals aangekondigd op het prikbord.

‘Vind ik leuk’
Het GHZ heeft dus een eigen bedriffspagina. Deze pagina onderscheidt zich van de
persoonlijke pagina’s.

De bedrijffspagina is namelijk een fanpagina. Contacten worden niet gelegd via de
‘vriendenfunctie’ en de bekende uithodigingen, maar via de ‘Vind ik leuk-knop'.
Facebookers kunnen de bedrijffspagina van het GHZ bezoeken, hier op 'Vind ik leuk’ klikken
en zichzelf op die manier binden aan het bedrijf. Vanaf dat moment ontvangen zij de
updates van het bedrijf op hun homepagina van Facebook.

Fans kunnen zelf ook een belangrijke functie vervullen. Ze kunnen bijvoorbeeld het GHZ
aanbevelen bij familie, vrienden of kennissen. Dit kan mondeling of via Facebook.
Facebookers merken het GHZ bij hun contacten op en worden zelf mogelijk ook fan.

Facebooktip: plaats een link

Facebook kent een handige functie. Wanneer je op het prikbord een berichtje plaatst en
hierbij een link wilt toevoegen, kun je de URL van de desbetreffende link toevoegen.
Wanneer op de pagina van de betreffende link een afbeelding staat, merkt Facebook deze
op. Hierdoor is het mogelijk om jouw prikbordbericht en link op te leuken met de afbeelding
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die Facebook heeft opgemerkt. Vaak is ook de beschrijving van de pagina waar je link
vandaan komt zichtbaar.

Samengevat:

v

Facebook is bedoeld om de patiént als verbonden mens te benaderen en bij het
ziekenhuis te betrekken. Daarnaast profileert het GHZ zich op Facebook meer als
merk.

Op de Facebookpagina van het GHZ vind je nieuws, informatie over de organisatie
en beeldmateriaal. Foto’s en afbeeldingen krijgen er veel aandacht.

Facebook brengt het nieuws naar de doelgroep: patiénten, medewerkers, bezoekers
en professionals.

Via Facebook zijn alle evenementen in het GHZ overzichtelijk terug te vinden.

Door op 'Vind ik leuk’ te klikken op de GHZ-pagina ontvang je alle updates van het
GHZ op jouw homepagina. Daarnaast verbind je jezelf als het ware aan het GHZ.
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Uservoice: tips, ideeén en feedback van de patiént

De nieuwe website van het Groene Hart Ziekenhuis heeft de beschikking over een
UserVoicefunctie. UserVoice kan, net als Twitter, Facebook, YouTube en Linkedin worden
gezien als een social media kanaal.

Over UserVoice

UserVoice biedt patiénten op een website de mogelikheid om feedback te geven op
diensten en producten van een organisatie.?0 UserVoice is een onderdeel van die website en
de feedback rondom één organisatie staat dus centraal. Gebruikers kunnen naast het geven
van feedback ook discussiéren over ideeén en suggesties. Daarnaast kunnen zij vragen
stellen.

Uservoice wordt momenteel al succesvol gebruikt door andere organisaties. Zo
implementeerden AT5, Nokia en Aegon UserVoice al op de website om klanten de
mogelijkheid te geven feedback te geven op hun producten of diensten. Maar het
bekendste voorbeeld van UserVoice is daf van de Nederlandse Spoorwegen. Op het IkChip
NS-reizigersforum?2! publiceren dagelijks fientallen mensen mensen hun fips en ideeén rondom
de OV-chipkaart. Daarnaast stellen NS-reizigers vragen, die door de NS en hun medereizigers
worden beantwoord. De NS laat het antwoorden over het algemeen over aan andere
reizigers.

UserVoice is hoofdzakelik bedoeld voor het geven van feedback en opmerkingen. Ook de
mogelijkheid tot het stellen van vragen speelt een hoofdrol. Een voorbeeld van de NS:

IkChip NS-reizigersforum

IkChip NS-reizigersforum rorum Aanmelden

« keer terug naar IkChip NS-reizigersforum forum
2 | Een contactorganisatie voor OV-krt 1 OSIBI'I'I'I'I!II overl
sternmen | Afhankelijlk van met welke maatschappij je reist moet je contact opnemen met dat bedrijf als

eriets fout is. Maak voor de OV-chipkaart én organisatie waarmee je zaken doet. Nu is hette
Stem | yerwarrend.

door B. Slager | 02 3 opmerkingen 9893
gerangschikt

opmerkingen

@

W e-maladres

f meld je aan met [ B~ 100 »

2 Cloudtools, 2011
21 Nederlandse Spoorwegen, 2011
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overkoepelend telefoonnummer open te stellen voor reizigers die een probleem hebben met
de OV-chipkaart.

Op het idee reageerden drie andere reizigers. Zie daarvoor de volgende pagina.

Martin

Ik zou nog een stap verder gaan. In feite zou alles via 1 organisatie moeten gaan,
niet alleen bij problemen, maar ook voor de normale diensten. Ik heb
kortgeleden een persoonlijke OV card in bezit. Deze moet ik apart voor de NS
activeren door eerst op internet mijn gegevens in te voeren en vervolgens op het
station mijn card te laten lezen. Bij busitram/metro is dit als het goed is niet
nodig.

YVervolgens kan ik dan kij via de NS mijn M3 transacties inzien. In feite wil ik
gewoon een overzicht hebben van Meer

4 dagen geleden

Leo

ik moet er niet aan denken als ik smorgens vroeg van haarlem naar utrecht, al
rennend om de overstap te halen, ook nog in amsterdam zou moeten uit- en
inchecken.

5 dagen geleden

Marcel te Brake

@B.Slager: mee eens. In plaats van het huidige systeem van checkpalen en
klantcontacten pervervoerder, had er een systeem moeten worden gekozen
waarbij er een organisatie tussen reiziger en vervoerder zit die de checkpalen
beheer, alles administreert en verrekent met de vervoerders en die de
klantenservice op dit specifieke punt uitvoert. De checkpalen zijn dan
vervoerdersneutraal en je zult ook bij de NS bij ieder reissegment opnieuw
moeten uit- en inchecken zodat je je niet hoeft te verdiepen in welke v Meer

6 dagen geleden

Zoals hierboven te zien maken reizigers gebruik van de mogelikheid om de tip aan te vullen
of hun goedkeuring aan de tip te geven. Zinvolle informatie voor de Nederlandse

Spoorwegen.

Gebruik GHZ

Het GHZ wil de UserVoicefunctie graag gebruiken waarvoor deze hoofdzakelik bedoeld is.

De klanten van GHZ, ofwel de patiénten of bezoekers, krijgen de mogelijkheid om feedback
te geven. Zij kunnen ideeén, suggesties en fips op het ‘forum’ plaatsen.

Zo kunnen paftiénten die een periode in het ziekenhuis hebben doorgebracht aangeven wat

zij tijdens hun opname hebben gemist. Het kan hierbij om zowel zorgtaken gaan als om
andere dingen. Daarnaast is er uiteraard ook voor bezoekers ruimte voor suggesties. Wat

zouden zij bijvoorbeeld verbeteren aan het de parkeergelegenheid of de bezoektijden? Via
UserVoice krijgen zij de mogelijkheid om hun tips kenbaar te maken.

Op de voormalige website verliep het doorgeven van ideeén, suggesties en tips door middel

van een contactformulier. UserVoice onderscheidt zich op verschillende manieren van het

contactformulier. Zo worden de berichten van de patiénten direct online gezet en heeft het

GHZ, naast overige gebruikers, de mogelikheid om op het berichtje te reageren. Zo is
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UserVoice een stuk interactiever dan het contactformulier. Er zal sneller een discussie of
goede dialoog onfstaan.

Patiéntenvragen

Zoals gezegd is UserVoice ook een uitstekend platform voor patiénten die vragen willen
stellen. UserVoice is bedoeld voor de simpele en praktische vragen van patiénten. “*Hoe is het
ziekenhuis het makkelijkste met het Openbaar Vervoer te bereiken?2” En: "Is het mogelijk voor
kinderen om te computeren op de Kinderafdeling?” Goede voorbeelden van vragen die
patiénten kunnen stellen via UserVoice. Het GHZ kan daar zelf antwoord op geven.

Het is op de nieuwe website fevens nog altijd mogelik om vragen via het afgeschermde
contactformulier te stellen.

Ongeschikt tekstgebruik

Met behulp van UserVoice biedt het GHZ de mogeliikheid aan bezoekers van de website
vrijuit te spreken over ervaringen in het ziekenhuis. Bezoekers kunnen, na het inloggen,
ongeremd hun mening verwerken in de vorm van een tip, idee of suggestie. Zowel positief als
negatief. En dit laatste kan uiteraard nadelige effecten hebben.

Zo is het altijd mogelijk dat een gebruiker grof taalgebruik hanteert, ongepast materiaal
verspreidt of andere gebruikers beledigt. Merk je dat bezoekers zich ongepast gedragen op
UserVoice? Meld dit dan direct bij de afdeling Marketing & Communicatie.

Geen complimenten en klachten

Het is niet de bedoeling dat patiénten via UserVoice complimenten of klachten plaatsen. Het
GHZ heeft in de toekomst namelijk liever dat complimenten (of klachten) op websites als
Zorgkaartnederland.nl of KiesBeter.nl worden geplaatst. Dit zijn vergelijkingssites waar
patiénten reviews en ervaringen van anderen kunnen lezen. Ook kunnen zij hun eigen review
en ervaring plaatsen.

Het GHZ heeft voor klachten ook nog een apart invulformulier op de website. De teksten die
daarin worden geplaatst zijn niet openbaar zichtbaar.

Samengevat:

v UserVoice biedt patiénten en bezoekers van het GHZ de mogelijkheid om feedback
te geven en te discussi€ren over ideeén en suggesties. Daarnaast biedt UserVoice de
mogelijkheid vragen te stellen.

v" Voor het stellen van vragen is er op de website ook een contactformulier. Echter,
UserVoice is interactiever. Zowel het GHZ als andere gebruikers kunnen reageren. Er
ontstaat sneller een discussie of dialoog.

v Let op ongeschikt gedrag of taalgebruik. Meld ongeschikt of ongepast taalgebruik bij
de afdeling Marketing & Communicatie.

v Complimenten en klachten kunnen beter op Zorgkaartnederland.nl of KiesBeter.nl
worden geplaatst. UserVoice is hiervoor niet bedoeld, omdat er voor complimenten
en klachten op de website ook al een apart invulformulier beschikbaar is.
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Werkstructuur en aanbevelingen
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Social media op de Marketing & Communicatieafdeling

In de voorgaande hoofdstukken heb ik ieder sociaal medium dat het Groene Hart Ziekenhuis
inzet, gedetailleerd beschreven. Zo analyseerde ik het doel van de media, de doelgroepen
en ook tips en frucs voor social media gebruik.

Werkstructuur

Het eerste deel van dit Handboek Social Media was relevant voor iedere medewerker in het
Groene Hart Ziekenhuis. In dit tweede deel, ‘Werkstructuur en aanbevelingen’, beschrijf ik
hoe de Marketing & Communicatieafdeling met social media zou moeten werken. Waar
dient rekening mee te worden gehouden? Hoe moeten taken rondom social media worden
verdeeld? Op deze vragen geef ik antwoord.

Aanbevelingen

Daarnaast gebruik ik dit tweede deel van het Handboek Social Media om aanbevelingen te
geven over het gebruik van social media in het GHZ. Tussen februari en juni heb mij actief
bezig gehouden met social media binnen het ziekenhuis. Binnen deze periode zijn mij
viteraard de nodige zaken opgevallen. Zowel tijdens mijn aanwezigheid op de Marketing &
Communicatieafdeling, maar ook tijdens het analyseren van alle social media. Naar
aanleiding van die ervaringen zal ik het GHZ de nodige aanbevelingen geven. Hoe moet de
Marketing & Communicatieafdeling verder omgaan met social media? Waar dient de
afdeling rekening mee te houden? De antwoorden daarop worden gegeven per medium in
dit fweede deel.

In de volgende hoofdstukken zal ik ieder sociaal medium afzonderlik behandelen. Daarbij
komen de volgende punten aan bod:

- De werkwijze die de afdeling Marketing & Communicatie zou kunnen volgen met
betrekking tof social media;

- Handige tips voor het effectief bijhouden van de social media kanalen;

- Mijn persoonlijke aanbevelingen met betrekking tot social media in het GHZ.
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Twitter: plaatsen, zoeken en reageren

Eerder in dit Handboek Social Media wijdde ik al een hoofdstuk aan Twitter. In dat hoofdstuk
waren de belangrijkste punten:

v' Het GHZ verspreidt via Twitter nieuws, ontwikkelingen rondom de bouw en informatie
over evenementen en bijeenkomsten.

v' Twitteris een snel medium. 24 uur per dag, zeven dagen per week en elke minuut van
de dag zijn Twitteraars in staat een bericht te sturen.

v" De doelgroep van GHZ Gouda bestaat voornamelijk uit medewerkers en zakelijke
contacten. Via via worden patiénten echter ook bereikt.

v' Het GHZ hoopt via Twitter een dialoog op te bouwen met het publiek. Hierdoor
ontstaat interactie en wellicht engagement.

v In de meest ideale situatie dient Twitter als helpdesk voor patiénten. Dit is echter nog
niet het geval.

In dit hoofdstuk beschrijf ik welke werkwijze de Marketing & Communicatieafdeling zou
kunnen volgen met betrekking tot Twitter. Daarnaast geef ik diverse tips die relevant zijn voor
het gebruik van Twitter.

Op GHZ intern is een presentatie te bekijken waarin stap voor stap wordt aangegeven wat
Twitteren is. De presentatie is speciaal bedoeld voor medewerkers van de afdeling Marketing
& Communicatie.
http://ghzdocumentcentrum/afdeling/commerc/Afdelingsdocumenten/CE/Marketing%20en
%20Communicatie/4.5%20Digitale%20Media/Twitter/20110518%20Wij%20gaan%20twitteren%2

Ov2.ppt

Het plaatsen van een Twitterbericht
Via Twitter verspreidt de afdeling Marketfing & Communicatie (bouw)nieuws,
evenementeninformatie en trends over het GHZ. Maar wanneer plaats je een Twitterbericht?

- Zodra je een nieuwsbericht of persbericht publiceert. Verstuur een tweet met daarin
een link naar het bericht op de GHZ website. Gebruik daarvoor bij voorkeur de
website bit.ly (zie PowerPoint).

- Bij aankondigingen van bijeenkomsten of inloopdagen. Aankondigingen en
oproepen om ergens voor in te schrijven kun je namelijk via Twitter publiceren. Stuur
ook een twee met een dergelike oproep naar het Twitteraccount van een
belangenvereniging waarvoor de bijeenkomst relevant kan zijn.

Bij ontwikkelingen rondom het nieuwbouwproject. Bij nieuwsberichten, foto's van
opleveringen en nieuwe ontwikkelingen kun je een tweet plaatsen.

Op zoek gaan naar Twitterberichten
Drie voorbeelden van Twitterberichten, gerelateerd aan het GHZ:

“Vanavond sta ik op kraammarkt na informatieavond over bevallen in het @ GHZGouda.”

“"Goede service @GHZGouda! Kon vandaag meteen terecht voor beugel van zoon die de
hele tijd uitviel. Zit nu weer stevig vast.”

"#Twynstra Gudde feliciteert @ GHZgouda met #EerstePaalGHZ | Onze adviseurs betfrokken bij
dit project heffen trots het glas! #zorg”

ledere minuut van de dag kan het GHZ, zowel positief als negatief, in een Twitterbericht

verschijnen. Het is belangrijk goed in de gaten te houden welke informatie gebruikers van
Twitter over het GHZ verspreiden.
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Ga daarom op zoek naar GHZ gerelateerde tweets. Dat kan op fwee manieren:

- Via de ‘Search’-balk. Bovenin het scherm is de zoekbalk te vinden. Typ hierin: ‘Groene
Hart Ziekenhuis'. Vervolgens verschijnen er allerlei tweets.

- Via Socialmediacheck.nl. Typ hier in: ‘Groene Hart Ziekenhuis'. Vervolgens verschijnen
alle social media berichten rondom het GHZ van de afgelopen tijd. Je kunt zelf
aanvinken welke social media kanalen je mee wilt nemen in het zoekresultaat.

Reageren op Twitterberichten

Wanneer een Twitteraar een bericht over het GHZ de wereld in stuurt, kan het leuk zijn om
hierop te reageren. Hierdoor ontstaat een dialoog en zorg je voor interactie met het publiek.
Maar natuurlijk hoef je niet op ieder Twitterbericht te reageren. Beoordeel zelf of een dialoog
of reactie relevant kan zijn of meerwaarde kan hebben. Likt het je een goed idee om op
een Twitterbericht te reageren? Bestudeer dan de volgende standaardzinnen:

- Hoe reageren op nieuwe volgers? Stuur een @... en/of ‘rmessage’ naar de afzender
met de volgende tekst: @..., leuk dat u het GHZ volgt. Hebt u vragen of wilt u meer
weten over behandelingen, medisch specialismen of specialisten in het GHZ2 Laat het
ons gerust weten.

- Hoe reageren op negatieve reacties en/of klacht van patiénten? Stuur een @... en of
‘reageer’ naar de afzender met de volgende tekst: @... Nee, dat is zeker niet
gebruikelijk. Als u een klacht wil indienen dan kan dit via GHZ.nl, zie http://link voor
meer informatie.

- Hoe reageren op een vraag van een patiént over bijvoorbeeld een parkeergarage die
tijdelijk dicht is? Stuur een @... en of ‘reageer’ naar de afzender met de volgende
tekst: @... Het is inderdaad niet mogelijk om gebruik te maken van de parkeergarage.
Eris een technisch mankement aan de slagboom en deze wordt morgen
gerepareerd. Onze excuses voor het ongemak.

- Hoe reageren op een suggestie of idee? Stuur een @... en ‘reageer’ naar de afzender
met de volgende tekst: @... Dat is nog nief bij ons bekend, maar bedankt voor de
feedback. Ideeén ter verbetering van onze dienstverlening zijn altijd welkom!

- Hoe reageren op een compliment? Stuur een @... en ‘reageer’ naar de afzender met
de volgende tekst: @... Bedankt voor uw enthousiaste reactie. Uw compliment over de
behandeling/specialist x ga ik doorgeven.

- Hoe reageren op een vraag waarvan het antwoord op de website staat? Stuur een @...
en ‘reageer’ naar de afzender met de volgende tekst: @... Op GHZ.nl geven we een
foelichting op de behandeling van spataderen en welke specialisten deze
behandeling uitvoeren, zie http://link invoegen.

- Hoe reageren op een vraag over (online) afspraken maken? Stuur een @... en
‘reageer’ naar de afzender met de volgende tekst: @... Voor viagen over het maken
van een afspraak kunt u telefonisch contact opnemen met de polikliniek Geriatrie
(T....... ) zodat zij een afspraak voor u kunnen maken.

@... Ik adviseer u voor deze vraag om dinsdagochtend contact op fe nemen met de
OSAS-polikliniek via het telefoonnummer 0182-505050.

- Hoe reageren op het verzoek het e-mailadres te geven van een medewerker? Stuur
een @... en of ‘reageer’ naar de afzender met de volgende tekst: @... Het is niet
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mogelik om het e-mailadres van de specialist fe geven. U kunt uw vraag wel stellen
via het formulier op onze website: http://link.

- Hoe reageren op vragen van Twitteraars die niet naar jou zijn gestuurd? Stuur een @...
met daarin de volgende tekst: @... |k zie uw opmerking over <onderwerp>. Op GHZ.nl
geven we een foelichting op <onderwerp>, zie http://link voor meer informatie.

Twitterdienst

Het gebruik van Twitter als social media kanaal hoeft niet veel tijd te kosten, als het medium
maar consequent in de gaten wordt gehouden.22 De Marketing & Communicatieafdeling
was al bekend met de ‘Twitterdienst’, maar het is belangrijk om nogmaals te benadrukken
dat het social media kanaal minstens twee keer per dag in de gaten moet worden
gehouden.

Naar mijn idee is het verstandig voor een dagelijkse ‘Twitterdienst’ te kiezen die uit twee
delen bestaat.

- 's Ochtends: het plaatsen en opsporen van tweets, één kwartier.
- 's Middags: het plaatsen en opsporen van tweets, één kwartier.

Tweets worden hierdoor twee keer per dag ‘opgespoord’ via ‘Search’ of ‘Social Media
Check’. Enerzijds hoeven Twitteraars daardoor niet lang op een antwoord te wachten op
hun tweets en worden snel ‘geholpen’. Dit is nodig, omdat Twitter een nieuwsmedium is
waarbij nieuwe berichten zich snel kunnen opvolgen.23 Anderszijds is het Twitterrooster flexibel
voor een medewerker en is de arbeidstijd kort.

Twitter hoeft in feite niet tijdens de avonduren of in het weekend te worden bijgehouden. Het
sociale medium Twitter heeft op dit moment nog te weinig prioriteit om dit te doen. In de
toekomst kan dat veranderen. Dan is het bijhouden van het Twitteraccount vanuit huis geen
probleem. Het account kan door iedere medewerker met het juiste password worden
geraadpleegd, ook thuis.

In het weekend kunnen de Twitterdiensten bestaan uit één of twee maal een kwartier.
Wanneer er een antwoord van een collega benodigd is die niet aan het werk is, hoeft dit
geen probleem fte zijn. Er kan de Twitteraar bijvoorbeeld gevraagd worden contact op te
nemen met de medewerker tijdens een geschikter tijdstip. De Twitteraar voelt zich in ieder
geval ‘begrepen’ en weet dat er naar hem geluisterd wordt.

Bedenk altijd: is er geen nieuws of ander relevant bericht dat je kunt plaatsen? Plaats dan
niets!

Aanbevelingen

“Breng Twitter onder de aandacht”

Het aantal patfiénten dat het GHZ Gouda op Twitter volgt is nog klein. Dit zou te maken
kunnen hebben met het feit dat patiénten nog niet van het bestaan van GHZ Gouda op
Twitter afweten. Daar kan verandering in worden gebracht door op een aantal plaatsen in
het ziekenhuis informatieposters op te hangen met de vermelding van het GHZ Twitterkanaal.
Hierdoor wordt GHZ Gouda meer onder de aandacht gebracht en groeit het volgersaantal.

“Reageer niet overal op!”

Regelmatig melden Twitteraars uit de omgeving Gouda dat zij een bezoekje gaan brengen
aan het Groene Hart Ziekenhuis. Bekijk bijvoorbeeld de reactie hieronder, geplaatst door
Susanne1983 op 8 april 2011:

2 Koeleman, 2010
23 Petersen, 2010

92



Afstudeerrapport Bedrijfscommunicatie
Het Groene Hart Ziekenhuis en social media
juni 2011

“"Vandaag weer eens bloedprikken in 't Groene Hart Ziekenhuis. Joepie!”

Een tweet zoals hierboven is voor GHZ Gouda een mogelikheid om interactie met patiénten
te zoeken. Maar een tweet als “Succes vandaag” of “We wensen je sterkte” kan wat
eentonig worden. Daarnaast is het goed mogelijk, dat patfiénten niet altijd vermelden wat zij
precies in het ziekenhuis gaan doen. Het wensen van succes is dan niet altijd op zijn plaats.

Beoordeel dus zelf altijd goed of een poging tot interactie een meerwaarde kan hebben.
Een tweet moet relevant zijn en een aanwijsbaar doel hebben. Aanwijsbare doelen kunnen
bijvoorbeeld zijn: verbondenheid creéren met een Twitteraar, een patiént helpen of attent
zijn richting een patiént.

"“Zie Twitter als een test”

Het GHZ heeft sinds de zomer van 2011 een Twitteraccount. De afgelopen maanden (januari
tot juni 2011) is GHZ Gouda zich steeds meer gaan ontwikkelen en hebben medewerkers van
de afdeling Marketing & Communicatie steeds meer handigheid in het Twitteren gekregen.

Uiteindelijk zou de Marketing & Communicatieafdeling graag zien dat Twitter, naast een
nieuwsmedium, ook een daadwerkelijk sociaal medium wordt. Dus: interactie met patiénten,
medewerkers of zakelijke relaties. Lukt dit niete Dan is het een goed idee om de werkwijze en
doelstellingen van Twitter te heroverwegen.

Op dit moment is nog moeilijk te beoordelen of het GHZ via Twitter daadwerkelik een
interactieve band met de patiént kan opbouwen. Daarvoor is het Twitterkanaal nog te kort
actief in gebruik. In januari 2012 zou het GHZ kunnen evalueren of Twitter daadwerkelijk
brengt wat de Marketing & Communicatie van het medium verwacht. Is dat niet het geval,
dan zijn de volgende opties mogelijk:

- Erwordt een valide onderzoek gedaan naar de mening van de GHZ-patiént ten
opzichte van Twitter, in de vorm van een enquéte;

- De beperkingen en zwakke punten van de huidige werkvorm worden besproken en
GHZ Gouda wordt tussen januari en juni 2012 nog altijd ingezet in een verbeterde
vorm;

- Het Twitteraccount wordt opgeheven.
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YouTube optimaal inrichten

Eerder in dit Handboek Social Media heb ik de belangrijkste mogelikheden, doelen en tips
voor het sociale medium YouTube beschreven. In dat hoofdstuk waren de belangrijkste
punten:

v' Het YouTubekanaal van het GHZ, GroeneHartZiekenhuis, richt zich op
informatievoorziening voor patiénten.

v Op de website worden (buiten het voorlichtingsmateriaal) alleen YouTubefimpjes van
het kanaal GroeneHartZiekenhuis gepubliceerd.

v" YouTube is interactief: filmpjes delen en reageren op fiimpjes.

v" Door vrienden te maken op YouTube creéert het GHZ zichtbaarheid, breidt het haar
netwerk uit en zorgt het voor verbondenheid met gebruikers.

v" YouTube kan ingezet worden als promotiekanaal voor andere (sociale) media, waar
kanalen als Twitter en Facebook het YouTubekanaal weer kunnen promoten.

In dit hoofdstuk beschrijf ik welke werkwijze de Marketing & Communicatieafdeling zou
kunnen volgen met betrekking tot Twitter. Daarnaast geef ik diverse tips die relevant zijn voor
het gebruik van Twitter.

Werken met YouTube

Het GHZ gebruikt YouTube voornamelijk voor het verspreiden van fiimpjes voor patiénten.
Daarnaast is YouTube belangrijk voor de nieuwe website. Op de website staan (naast
voorlichtingsfimpjes) alleen filmpjes die van YouTube afkomstig zijn.

Om een filmpje op het YouTubekanaal van het GHZ te kunnen plaatsen, dien je ingelogd te
ziin. Wanneer je ingelogd bent, kun je bovenaan de pagina kiezen voor ‘uploaden’. Je kunt
jouw filmpje uploaden door ‘video uploaden’. Let vervolgens op de volgende zaken:

- Kies eenrelevante en passende miniatuur.

- Wijzig de titel en zorg dat de bestandnaam (bijv. ‘.jpeg’, ‘.mov’ of “.mpeg’) niet meer
zichtbaar is.

- Kiesrelevante labels, ofwel zoekwoorden. Vraag jezelf af: welk zoekwoord zou een
gebruiker intypen wanneer hij op zoek is naar mijn filmpje? Gebruik hiervoor in een
later stadium ook “YouTube Inzicht”.

- Vermeld in de beschrijving waar het fiimpje over gaat. Verwerk in je tekst de
eerdergenoemde labels en plaats ook de URL code van de GHZ website: www.ghz.nl.

- Vink onder ‘Privacy’ aan of iedereen het fimpje mag bekijken (Openbaar) of dat het
filmpje alleen is bedoeld voor bijvoorbeeld medewerkers (Verborgen).

- Vergeet tot slot niet op 'Video uploaden’ te klikken.

Bovenstaande punten worden verderop in dit hoofdstuk nog gedetailleerder toegelicht.

Filmpjes embedden

Je kunt een fimpje op de website plaatsen, ofwel embedden, door middel van een
‘embedcode’. Dit is een code die onderaan ieder YouTubefiimpje terug te vinden is onder
het kopje ‘Insluiten’. Deze code kan gekopieerd worden en via HTML is het mogelik het
filmpje op de website te plaatsen.

Met een YouTubefiimpje kun je een tekst op de website verduideliken of een deelonderwerp
dieper uitlichten. Met behulp van de ‘insluiten-code’ is het mogelik om de YouTubevideo te
uploaden op de website. Door de code te kopiéren en te plakken in de html-modus van het
cms, kun je de YouTubevideo plaatsen.
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Videominiaturen
YouTube biedt de mogelikheid om uit drie verschillende frames één miniatuur te kiezen. Het
gekozen frame is zichtbaar wanneer het fiimpje niet wordt afgespeeld en beschrijft dus als

het ware op visuele wijze de inhoud van een filmpje. Het is dus belangrik om goed over de
gekozen miniatuur na te denken.24

Het is ook mogelijk om YouTubefiimpjes voor het GHZ intern te gebruiken. In dat geval moet
een YouTubefimpje niet-openbaar worden gemaakt. Het filmpje krijgt dan wel een
webadres en embedcode en deze kan gebruikt worden in het bericht voor GHZ intern. Het
adres is niet vindbaar via YouTube of Google en kan alleen bekeken worden wanneer een
gebruiker het webadres of de embedcode in handen heeft. YouTube kan dus ook relevant
zijn voor intern gebruik.

“YouTube Inzicht”

Door in het accountmenu op ‘Inzicht’ te klikken, kan handige informatie worden
weergegeven over de kijkers van YouTubefiimpjes.2> Door op een YouTubefiimpje te klikken
kan het aantal weergaven worden getoond. Daarnaast is het mogelijk informatie op te
vragen over zoekopdrachten van gebruikers met de daarbij behorende demografische
gegevens. Het is belangrijk om de YouTubefiimpjes hierop aan te passen. Kijk bijvoorbeeld

welke zoekwoorden kijkers hebben gebruikt om het filmpje te vinden en verwerk dit in de
labels.

Verwerk de zoekwoorden (labels) vervolgens ook meerdere keren in de beschrijving van het
YouTubefiimpje. Zo sluiten de zoekwoorden aan bij datgene wat de kijker wil zien. Maak de
beschrijving niet langer dan honderd woorden. Beschrijf de inhoud dus helder en beknopt.

Date range: 20 mei 2011 2 -2 jun. 2011 2 Location: Alles O

Verige weergeven: 1 dag 7 dsgen 1 maand 2 masnden @ maanden 1 jaar Max.

4 |J 'l' | [ ’|
) ' ' |'| i Inunl\ II“I"-,||' L

1FLSTR N | n ] n 3 L A
TRYTRIE B AY Im AT NI A AR
(ALY VAN WA AR CINAAAC LA VY
[] (1 T (7)-3}
28 dec. 2010 2jun. 2011
Lifetime worldwide views of this videa: 157.
Viiews in the selected date range and region: 22

Aantal weergaven Voorelke dagwordtin de grafiek het aantal weergaven voor die dag weergegeven. De waarde unieke
gebruikers staatvoor het aantal gebruikers dat deze weergaven heeft gegenereerd. Meerinfo

| Wizergaven: dagelikse totalen =] I Unieke gebruikers weergeven

Mazx.

Ny~

20 mei 2011 26 mei 2011 2 jun. 2011
Rapporten downloaden voor deze video: C2V EJ C2V voor Excel B meerinfe

Afbeelding 6. Mel YouTube Inzicht krijg je veel informalie over kijkers.

24 Frankwatching, 2007
25 YouTube, 2011
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Aanbevelingen

“Promoot je filmpje via andere social media”

Om de aandacht op een nieuw YouTubefiimpje te vestigen, kunnen andere social media
dienen als ‘promotiekanalen’. Door een link op Twitter of Facebook te plaatsen kan een
nieuw YouTubefimpje onder de aandacht worden gebracht. Plaats daarbij een korte
beschrijving.

“Breng YouTube onder de aandacht via GHZ intern en posters”

Het YouTubekanaal van het GHZ heeft op dit moment weinig abonnees en vrienden. Nu
hebben veel organisaties vaak niet meer dan tientallen abonnees en vrienden, maar wellicht
kan het aantal foch verhoogd worden. Op dit moment is het zo, dat patiénten en
medewerkers nog niet van het bestaan van een GHZ YouTubekanaal afweten. Daar kan
verandering in worden gebracht door op een aantal plaatsen in het ziekenhuis
informatieposters op te hangen met de vermelding van het kanaal. Dit wellicht in combinatie
met andere social media kanalen.

Daarnaast kunnen ook medewerkers zich aanmelden als vriend of abonnee. Zij vinden het
wellicht interessant om thuis de laatste updates van het GHZ op YouTube te ontvangen.
Daarvoor zullen medewerkers eerst geattendeerd moeten worden op het YouTubekanaal.
Daft kan via een nieuwsbericht op GHZ intern. In het nieuwsbericht kan worden beschreven
hoe medewerkers precies vriend of abonnee kunnen worden van het YouTubekanaal.

“Zorg altijd dat YouTubefiimpjes laagdrempelig zijn”

Het GHZ moet haar YouTubekanaal, zoals al eerder beschreven, gaan richten op patiénten.
Dat is een brede doelgroep. Het betekent dat er personen met een uviteenlopende
opleidingsachtergrond een bezoek zullen brengen aan het kanaal. Zorg dus altijd dat er
laagdrempelige filmpjes op het YouTubekanaal verschijnen. ledere patiént moet de inhoud,
boodschap en informatie van de fiimpjes immers kunnen begrijpen.
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Linkedin: een goedkoop advertentiemiddel

Eerder in dit Handboek Social Media heb de activiteiten van het GHZ op LinkedIn
beschreven. In dat hoofdstuk waren de belangrijkste punten:

v LinkedIn richt zich voornamelik op medewerkers en potenti€éle medewerkers.

v Het GHZ heeft een eigen LinkedIinpagina. Je kunt hierdoor in je profiel aangeven dat
je voor deze organisatie werkt.

v' LinkedIn biedt de mogelijkheid om vacatures in het GHZ te tonen.

v' LinkedIn helpt je bij het opbouwen en uvitbreiden van een netwerk in je
werkomgeving. Je kunt nieuwe contacten vinden via de ‘People you may know-
functie’.

v LinkedIn zorgt voor verbondenheid als organisatie met medewerkers via een sociaal
netwerk en de collegialiteit onderling wordt bevorderd.

In dit hoofdstuk beschrijf ik welke werkwijze de Marketing & Communicatieafdeling zou
kunnen volgen met betrekking tot LinkedIn. Daarnaast geef ik diverse tips die relevant zijn
voor het gebruik van Linkedin.

LinkedIn up-to-date

LinkedIn onderscheidt zich behoorlijk van andere social media als Twitter, Facebook of
YouTube. Dat heeft allereerst te maken met de doelgroep, maar ook met de mate waarin
het kanaal up-to-date dient te worden gehouden.

Het GHZ heeft een LinkedIinpagina die zich enkel richt op medewerkers. Op de ‘Company’-
pagina van het Groene Hart Ziekenhuis is het mogelijk je aan te melden, maar dit is alleen de
bedoeling als je daadwerkelijk medewerker bent van het ziekenhuis. Het GHZ probeert haar
LinkedInnetwerk zoveel mogelijk uit te breiden. Een groot netwerk vergroot namelijk de
collegialiteit en zorgt ervoor dat nieuwtjes (die automatisch via Twitter op Linkedin worden
geplaatst) een groot bereik hebben.

Die nieuwtjes worden via een automatische link via Twitter als update geplaatst op Linkedin.
Dit betekent dat het GHZ niet handmatig via LinkedIn nieuwtjes hoeft te plaatsen en te
delen. Dit zorgt ervoor dat het social media kanaal, in tegenstelling tot andere kanalen,
slechts incidenteel actueel hoeft te worden gehouden. Alleen gegevens als de beschrijving
van de organisatie moeten soms worden geactualiseerd.

De nadruk bij Linkedin ligt voor het GHZ vooral bij het uitbreiden en vergroten van het
netwerk. Dit is bijvoorbeeld mogelijk dankzij de huidige medewerkers. Wanneer zij het GHZ
volgen of vermelden in hun profiel, worden andere medewerkers geattendeerd op de GHZ-
pagina. Al eerder is beschreven dat het ook belangrijk is om zoveel mogelijk volgers te
trekken. Deze volgers ontvangen namelijk updates van het Groene Hart Ziekenhuis op hun
homepagina en hierdoor worden de updates sneller door medewerkers gelezen.

Een nieuwe vacature

Wanneer er een nieuwe vacature beschikbaar is binnen het GHZ, kun je deze via LinkedIn
onder de aandacht brengen. Daarvoor is het kopje ‘Careers’ bedoeld. Je kunt er een
digitale vacature plaatsen.

Onder ‘Careers’ worden de vacatures en beschikbare functies geplaatst met een korte
omschrijving van €én zin. Deze omschrijving is fegelijkertijd een link naar een onderliggende
pagina. Die onderliggende pagina is vergelikbaar met de vacatureomschrijvingen die ook in
de krant zijn te vinden of op de website. Er kunnen daarbinnen zelf tekstkopjes worden
toegevoegd als: “Wij vragen” en "Wij bieden”.

97



Afstudeerrapport Bedrijfscommunicatie
Het Groene Hart Ziekenhuis en social media
juni 2011

LinkedIn kan op deze manier dus dienen als goedkoop advertentiekanaal voor vacatures en
beschikbare functies. ledereen met een Linkedlnaccount die geinteresseerd is in een functie
bij het GHZ, kan deze gemakkelijk vinden met behulp van het kopje ‘Careers’. Vervolgens
kan de betreffende persoon om een introductie van de functie vragen via ‘Request
infroduction’. Hij kan zich ook direct beschikbaar stellen via ‘Apply on company website’.

Adviseur Zorglogistiek &~
Groene Hart Ziekenhuis - Rotterdam Area, Metherlands ,

Job Description

Programmabureau / Zorglogistiek

Sinds een jaar is het programmabureau in het GHZ opgezet. Binnen dit bureau vallen het projectbureau en
de afdeling logistiek van zorg. Deze twee onderdelen van het programmabureau werken nauw samen. Het
pragrammabureau is van start gegaan en dient de komende periode in het GHZ nog beter gepositioneerd te
waorden

De ontwikkelingen in het ziekenhuis vereisen dat de logistieke processen op orde zijn en vraagt om
integrale afstemming van capaciteiten. Een goede logistiek verbetert de veiligheid. kwaliteit en de service
aan patiénten, tevens zorgt het voor een efficiénter verloop van de zorgorganisatie

De arbeidscultuur is prettig en informeel in een nauw samenwerkend hecht team. Het team bestaat vit 1
projectleider logistiek, 2 algemeen projectleiders, 1 projectmedewerker en op dit moment 1
managementtrainee. Er wordt met plezier en betrokkenheid samengawerkt, ook over het eigen vakgehied
heen. Er is sprake van een leuke hectiek waarbij hard gewerkt wordt en veel ruimte aanwezig is voor eigen
initiatief. dit wordt ook gestimuleerd en gewaardeerd

Gezien alle ontwikkelingen binnen het GHZ en de werkzaamheden die deze met zich meebrengen voor het

programmabureau heeft de afdeling versterking/uitbreiding nodig en is op zoek naar een Adviseur
Zorglogistiek

Additional Information

Posted: May 20, 2011
Type: Full-time
Experience: Mid-Seniar level
Functions: Supply Chain, Other. Project Management. Business Development
Industries: Hospital & Health Care
Compensation: Schaal: FWG 65
Job ID: 1633949
Apply on Company Website Request Introduction

Afbeelding 7. Een vacalure vit hel GHI op Linkedin.

Betaalde variant

LinkedIn biedt gebruikers de optie om een betaald profiel in gebruik te nemen.2s Wellicht is
het voor het GHZ aantrekkelijk om het Linkedinaccount in de toekomst uit te breiden. Wat zijn
de mogelijkheden en beperkingen van de betaalde profielen? Een overzicht is terug te
vinden op de volgende pagina.

26 CIO, 2010
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Features

Contact anyone directly w

C ¥ ith Inkail -
Response Guarante

See more profiles when you search

Zero in on profiles with Premium Search
Filters

See expanded profiles of everyone on
Linkedin

Who's Viewed My Profile: Get the full list

Save important profiles and notes using
Profile Organizer

Automate your search with Saved Search
Alerts

Getintroduced to the companies you're
targeting

See names of your 3rd degree and Group
connections
Getthe real story on anyone with

Ref e Search

Let anyone message you for free with
OpenLink

Get Priority Customer Service

Business

¢ Annual: $19.95/month*

¢ Monthly: $24.95/month

3 (530 value)

300

Fremium Filters

Yes

Yes

5folders

5 perweek

15 outstanding

First Mame

Yes

Yes

Yes

Afstudeerrapport Bedrijfscommunicatie
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Business Plus
@& Annual: $39.95/month*
¢ Monthly: $49.95/month

Upgrade

10 ($100 value)

500

Fremium Filters
Yes

Yes

25 folders

7 perweek

25 outstanding
First Mame
Yes

Yes

Yes

juni 2011

Executive

¢ Annual: $74.95/month*
¢ Monthly: $99.95/month

25 ($250 value)

700

Fremium + Talent Filters

Yes

Yes

50 folders

10 per day

35 outstanding

Full Mame Visibility

Yes

Yes

Yes

Zoals in de bovenstaande tabel is terug te vinden, biedt LinkedIn drie typen betaalde
profielen, voor het gemak Business (ongeveer €17,-), Business Plus (ongeveer €35,-) en
Executive (ongeveer €70,-) genoemd. Een betaald account heeft kortgezegd vijf belangrike
voordelen:

1. Hetis mogelik direct een ‘message’ te sturen naar een contactpersoon, zonder dat
de betreffende persoon jou als gebruiker heeft geaccepteerd.

2. Profielen kunnen worden opgeslagen in verschillende (sub)mappen. Daarnaast
kunnen er persoonlijke details toegevoegd worden aan contactpersonen, zoals
notities of contactinformatie.

3. Een betaald account geeft de beschikking over een uitgebreide zoekfunctie. Er
verschijnen namelijk meer zoekresultaten bij een zoekopdracht.

4. Beterinzicht in welke personen jouw profiel bekijken.

5. Het versturen van InMails, oftewel nieuwsbrieven.

Aanbevelingen

“Behoud de koppeling tussen Twitter en LinkedIn”

Op dit moment plaatst het GHZ alle tweets automatisch op het Linkedinprofiel. Professionals
die de LinkedIinpagina van het GHZ bezoeken, zijn hierdoor snel op de hoogte van het
laatste nieuws rondom het GHZ. Het GHZ gebruikt haar Twitterkanaal namelijk om de laatste
tfrends en actueel nieuws met volgers te delen. Kortom, professionals hoeven niet per se het
Twitteraccount GHZ Gouda te bezoeken om de recentste tweets van het ziekenhuis te
kunnen bekijken en te lezen. De link tussen LinkedIn en Twitter is dus relevant en kan
behouden blijven. Daarnaast is het linken van LinkedIn en Twitter efficiént. De webredacteur
hoeft nieuwtjes niet afzonderlik op Twitter en LinkedIn te updaten. Dit scheelt de nodige fijd.
Tevens zullen veel nieuwsberichten en updates overeen komen.
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“Vermeld op GHZ intern de mogelijkheid tot volgen”

Ongetwijfeld zijn er medewerkers van het GHZ geinteresseerd in de mogelikheden van
LinkedIn. Het is daarom een goed idee om LinkedIn onder de aandacht te brengen in een
nieuwsbericht op GHZ intern.

In het nieuwsbericht kan de nadruk worden gelegd op de mogelikheid om een breed
zakelik netwerk op te bouwen. Wie wil dit immers niet? Wellicht frekt het nieuwsbericht
daardoor nieuwe LinkedIingebruikers.

In het nieuwsbericht kan fevens gewezen worden op de mogelikheid om het GHZ op

LinkedIn te volgen. Het bericht is in dat geval bedoeld om meer volgers te frekken. Zoals
eerder gezegd: hoe meer volgers, des te groter het bereik van het GHZ-Linkedinaccount.
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Facebook: een vniek sociaal medium

Het sociale medium Facebook is in een eerder hoofdstuk in dit Handboek Social Media al ter
sprake gekomen. De belangrijkste punten:

v Facebook is bedoeld om de patiént als verbonden mens te benaderen en bij het
ziekenhuis te betrekken. Daarnaast profileert het GHZ zich op Facebook meer als
merk.

v' Op de Facebookpagina van het GHZ vind je nieuws, informatie over de organisatie
en beeldmateriaal. Foto’s en afbeeldingen krijgen er veel aandacht.

v Facebook brengt het nieuws naar de doelgroep: patiénten, medewerkers, bezoekers
en professionals.

v" Via Facebook zijn alle evenementen in het GHZ overzichtelijk terug te vinden.

v Door op 'Vind ik leuk’ te klikken op de GHZ-pagina ontvang je alle updates van het
GHZ op jouw homepagina. Daarnaast verbind je jezelf als het ware aan het GHLZ.

In dit hoofdstuk beschrijf ik welke werkwijze de Marketing & Communicatieafdeling zou
kunnen volgen met betrekking tot Facebook. Daarnaast geef ik diverse tips die relevant zijn
voor het gebruik van Facebook.

GHZ en Facebook
Zoals in het eerdere hoofdstuk over Facebook al was terug te lezen, zijn er vier belangrijke
functies op Facebook?” waar het GHZ van gebruikmaaki:

- Het prikbord: hier plaatst het GHZ nieuwsberichten of berichten over de laatste
ontwikkelingen met betrekking tot de nieuwbouw;

- Fotfo’s: beeldmateriaal is erg belangrijk op Facebook en dat is dan ook een
meerwaarde van het medium. Op Facebook plaatst de afdeling foto's die betrekking
hebben op het GHZ in brede zin of de slagzin “Open voor iedereen” op een mooie
manier uitdragen. Heb jij een leuk foto die relevant kan zijn voor Facebook? Plaats
hem!

- Evenementen: ieder evenement binnen het GHZ wordt vier weken voor aanvang
onder het tabblad ‘Evenementen’ geplaatst. Het evenement verschijnt vervolgens op
het prikbord. Later is het nog mogelijk om het evenement nogmaails via het prikbord
aan te kondigen door middel van een update.

- Facebook kan dienen als ‘centraal medium’ dat doorlinkt naar de website, Twitter,
YouTube en LinkedIn.

De functies ‘Prikbord’, ‘Foto’s en ‘Evenementen’ worden in de onderstaande paragrafen
nader toegelicht.

Prikbord
Wanneer dient er een nieuwsbericht op Facebook te worden geplaatste Over het algemeen
gelden hiervoor dezelfde regels als Twitter. Plaats een bericht op Facebook wanneer:

- het bericht als persbericht is verschenen;

- het bericht niet als persbericht is verschenen, maar wel relevant is voor de doelgroep
(bijvoorbeeld interessant voor patiénten of zorgpartners);

- het bericht kan zorgen voor positieve reacties of publiciteit.

Neem in het prikbordbericht zo mogelijk een link naar het nieuwsbericht op de GHZ-website
op. Wanneer een link bij het korte berichtje wordt geplaatst, is het namelijk mogelik een
miniafuur foe te voegen. Dit leukt het bericht en de Facebookpagina verder op.

27 Frankwatching, 2011
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Bedenk tevens dat een bericht op Facebook aanmerkelijk langer kan zijn dan op Twitter. Er
kan gebruik worden gemaakt van 420 karakters (inclusief spaties), waar dit op Twitter slechts
140 karakters zijn. Gebruik de ruimte, maar beschrijf je boodschap altijd kort en bondig en
niet langer dan nodig!

Foto’s

Facebook biedt de mogelikheid om foto's te delen. Deze foto’s zijn bovenaan de
Facebookpagina zichtbaar. Beeldmateriaal heeft dus een belangrike functie op een
Facebookpagina. Foto's moeten dus zorgvuldig gekozen worden en eigenlijk altijd een goed
beeld geven van wat er dagelijks in het GHZ gebeurt. Daarnaast is het mogelijk om foto’s van
het interieur uit het GHZ te tfonen.

Door het gebruik van Facebook kunnen foto's een nog belangrijkere rol gaan spelen in de
communicatie van het Groene Hart Ziekenhuis. Beeldmateriaal valt op, vooral op Facebook.
Op een website is het onmogelik om meer beeldmateriaal te tonen dan tekst. Welbsites zijn
namelik bedoeld om patiénten of andere bezoekers te informeren over nieuws,
behandelingen of specialisten. Op Facebook speelt de beleving echter een veel
belangrijkere rol. Het zou dus een goed idee zijn om beeldmateriaal regelmatig af te
wisselen.
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Afbeelding 8. Beeldmaleriaal krijgt op Facebook veel aandachi.

Video’s
Naast het plaatsen van foto’s, biedt Facebook viteraard ook de mogelijkheid om video's te
publiceren. Deze video's zijn niet hetzelfde als op YouTube.

Omdat het YouTubekanaal een belangrijke rol gaat spelen op de GHZ-site lijkt het verstandig
om hier ook veel aandacht aan te geven op de Facebookpagina. Het YouTubekanaal kan
vernoemd worden in links, nieuwsberichten en de organisatiebeschrijving.

Wanneer de link van een YouTubefimpje in een prikbordbericht wordt geplaatst, wordt de
miniatuur en beschrijving automatisch toevoegt. De YouTubefilmpjes vallen hierdoor extra op.

Evenementen

Via Facebook kunnen open dagen, inloopdagen of informatiebijeenkomsten eerder worden
opgemerkt door de GHZ-fans. Op de website merken mogelike bezoekers de evenementen
namelijk niet altijd op. Het is dus ook verstandig om de fijd te nemen voor het up-to-date
houden van de evenementenkalender.

Dit dient echter per evenement afzonderlijk te gebeuren. Een nieuw toegevoegd evenement
wordt namelijk tegelijkertijd geplaatst op het prikbord. Dat betekent dat het niet aan te
raden is om (bijvoorbeeld maandelijks) meerdere evenementen tegelijkertijd te plaatsen. Het
is verstandig ieder evenement afzonderlijk vier weken voor de aanvangsdatum te plaatsen.
Wellicht kan twee of drie weken later nog aandacht worden besteed aan het evenement in
de vorm van een prikbordbericht. Daarin kan een link naar het evenement worden
opgenomen.
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Facebook up-to-date

In tegenstelling tot LinkedIn vergt het up-to-date houden van Facebook de nodige tijd. Net
als Twitter is Facebook een snel medium dat de afdeling Marketing & Communicatie goed in
de gaten moet houden.

Aanbevelingen

“Zorg zo snel mogelijk voor 25 fans”

Het Groene Hart Ziekenhuis heeft haar Facebookpagina aangemaakt onder het domein
www.facebook.com/groenehartziekenhuis. Wanneer dit adres wordt ingetikt in de adresbalk
wordt de pagina echter nog niet gevonden. Dit komt doordat een domeinnaam pas
daadwerkelijk vastgelegd kan worden bij 25 fans of meer. Tot die tijd is het GHZ fe vinden
onder dit adres: hitp://www.facebook.com/pages/Groene-Hart-
Ziekenhuis/147607125305533.

Naast het bovengenoemde domein worden de volgende domeinnamen ook gereserveerd
met het cog op een mogelijke uitbreiding van Facebook door het GHZ in de toekomst:

- www.facebook.com/ghzgouda

- www.facebook.com/ghz

- www.facebook.com/ghzmedewerker

- www.facebook.com/groenehartziekenhuismedewerker

“Breng Facebook en social media onder de aandacht van medewerkers en patfiénten”
Social media als Facebook krijgen een vermelding op de nieuwe website. Maar niet alle
mogelijke bezoekers van de social media kanalen zullen de website van het Groene Hart
ZLiekenhuis bezoeken. Het GHZ streeft naar een zo groot mogelijk bereik van alle kanalen. En
daarom is het verstandig om social media nog breder onder de aandacht te brengen.

Dat kan bijvoorbeeld via GHZ intern. Veel medewerkers zullen het interessant vinden om fan
te worden van de Facebookpagina van het ziekenhuis. Daarnaast is het een goed idee om
patiénten, samen met de andere social media kanalen, op Facebook te wijzen. Door de
logo’s en URL's in de vorm van posters onder de aandacht te brengen, kan het bereik van
de social media kanalen foenemen. Meer patiénten zullen zich immers op de social media
kanalen aanmelden. De posters zullen op verschillende plekken in het ziekenhuis terug te
vinden zijn en vallen op bij zowel medewerkers als patiénten.

“Wissel beeldmateriaal regelmatig af”

Facebook biedt de mogelijkheid om foto's nadrukkelik onder de aandacht te brengen. Door
hier actief gebruik van te maken, benut het GHZ een belangrike meerwaarde van
Facebook.

Het betekent wel dat er meer beeldmateriaal bij bijvoorbeeld nieuwsberichten moet komen
(en meer professionele foto's). De desbetreffende foto wordt dan zichtbaar bovenaan de
Facebookpagina. Belangrijk is altijd wel (zoals eerder gezegd): de foto moet zorgvuldig
gekozen zijn en een beeld geven van datgene wat het GHZ graag aan de Facebooker wil
laten zien. Wat kan er worden verwacht wanneer er een bezoekje aan het GHZ wordt
gebracht? Wat biedt het ziekenhuis? Een beeld zegt meer dan duizend woorden.

“Zoek partners op Facebook”

De Facebookpagina van het GHZ biedt ook de mogelijkheid om andere pagina’s te ‘liken’.
Ook het GHZ zou van deze optie gebruik moeten maken. Allereerst zorgt een klik op * Vind ik
leuk’ van een andere pagina voor verbondenheid: het GHZ geeft weer dat het een band
heeft met de andere paginahouder. Daarnaast kan het GHZ door een ‘like’ haar eigen
pagina nadrukkelijk onder de aandacht brengen. En dit levert wellicht meer GHZ-fans op.
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Klik op de ' Vind ik leuk’-knop van pagina’s waarmee het GHZ graag een band wil
opbouwen. Denk hierbij aan: andere zorgorganisaties, zorgverzekeraars of gemeente-
instellingen. Let wel op dat de Facebookpagina actief is en minstens twintig andere ‘likers’
heeft.
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UserVoice: omgaan met discussies, feedback en vragen

Eerder in dit Handboek Social Media heb ik het sociale medium UserVoice toegelicht. De
belangrijkste punten in dat hoofdstuk waren:

v UserVoice biedt patiénten en bezoekers van het GHZ de mogelijkheid om feedback
te geven en te discussiéren over ideeén en suggesties. Daarnaast biedt UserVoice de
mogelijkheid vragen te stellen.

v" Voor het stellen van vragen is er op de website ook een contactformulier. Echter,
UserVoice is interactiever. Zowel het GHZ als andere gebruikers kunnen reageren. Er
ontstaat sneller een discussie of dialoog.

v Let op ongeschikt gedrag of taalgebruik. Meld ongeschikt of ongepast taalgebruik bij
de afdeling Marketing & Communicatie.

v Complimenten en klachten kunnen beter op Zorgkaartnederland.nl of KiesBeter.nl
worden geplaatst. UserVoice is hiervoor niet bedoeld, omdat er voor complimenten
en klachten op de website ook al een apart invulformulier beschikbaar is.

In dit hoofdstuk beschrijf ik welke werkwijze de Marketing & Communicatieafdeling zou
kunnen volgen met betrekking tot UserVoice.

Werken met UserVoice

UserVoice kan gezien worden als sociaal medium, maar uiteraard is UserVoice niet te
vergeliken met de social media kanalen als YouTube, Facebook of Twitter. UserVoice is een
tool, geimplementeerd op de website van het Groene Hart Ziekenhuis. Het biedt bezoekers
de mogelijkheid hun zegje te doen over het ziekenhuis. Hoe kan de Marketing &
Communicatie omgaan met feedback, discussies of vragen op UserVoice?

Feedback

Patiénten of bezoekers kunnen via UserVoice hun ervaringen in het GHZ openbaren. Vaak
koppelen zij aan hun ervaring een tip, althans dat is de bedoeling van UserVoice. Belangrijk is
dat het de Marketing & Communicatie in dit geval binnen een paar dagen reageert op
deze tip. Dit is vaak een bevestigend antwoord. Bijvoorbeeld: “Bedankt voor uw tips. Wij
bespreken uw suggesties met de desbetreffende afdeling.” Gebruikers van UserVoice voelen
zich door deze reactie begrepen en krijgen het gevoel dat er iets met hun idee of advies
wordt gedaan.

Discussie

Via UserVoice is het tfevens mogelijk dat er een discussie ontstaat. Een gebruiker kan een
discussiepunt zelf opwerpen of er kan een gedachtewisseling ontstaan naar aanleiding van
een tip of feedbackpunt.

Een discussie op UserVoice is geen enkel probleem. Sterker nog, hier is een zeer geschikt
medium voor. UserVoice vertoont in vele opzichten overeenkomsten met een forum.
Daarnaast is het medium UserVoice dé plek waar interactie zou moeten ontstaan. Moedig
de interactie dus aan door zelf te reageren en eventueel nieuwe gespreksonderwerpen in te
brengen.

Houd in het geval van een discussie als redacteur wel een aantal zaken in de gaten. Let op
dat deelnemers van UserVoice het ziekenhuis niet in een kwaad daglicht stellen. Houd
daarnaast in de gaten dat zij elkaar respectvol toespreken en grove woorden gebruiken.
Bekijk voor al deze zaken nog eens het document Gedragsregels voor het gebruik van
sociale media.
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Vragen

Het is ook heel goed mogelijk dat gebruikers - patiénten en bezoekers - een vraag stellen via
UserVoice. Het is mogelilk een vraag te stellen via het afgeschermde contactformulier, maar
veel gebruikers zullen direct of indirect ook openbaar een vraag stellen. Wanneer dat laatste
het geval is, verloopt de procedure eigenlijk precies zoals via Twitter. Bekijk in het hoofdstuk
“Twitter: plaatsen zoeken en reageren” de paraaf “Reageren op Twitterberichten” nog eens.

Belangrijk bij het beantwoorden van vragen via UserVoice is: antwoord binnen een aantal
dagen en verbindt de patiént of bezoeker met de juiste persoon. De juiste persoon is iemand,
die de vraag van de gebruiker beter of zelfs volledig kan beantwoorden.

Aanbevelingen

""Zorg voor een duidelijke structuur bij het behandelen van tips of vragen”

Steeds vaker zullen vanaf nu tips en vragen via UserVoice in de mailbox van Marketing &
Communicatie verschijnen. Dat betekent dat de afdeling over een heldere en efficiénte
structuur na zou moeten denken over de behandeling van tips en vragen. Wie wordt als
eerste ingelicht over een tip2 De afdeling Kwadliteit & Veiligheid? De manager bedrijfsvoering
van de desbetreffende afdeling? En: gebeurt dit direct of binnen een vastgestelde periode
(bijvoorbeeld één keer per maand).

Dit geldt ook voor de afhandeling van vragen. Wie wordt als eerste benaderd? De
Contactpersoon Pati€ntencommunicatie of kan er rechtstreeks met specialisten worden
gebeld en ge-e-maild?

Over bovenstaande zaken zou de Marketing & Communicatieafdeling nog moeten
nadenken. Alleen heldere afspraken en een logische structuur voor de behandeling van
vragen en tips maken UserVoice tot een succes.

“Ontdek of het huidige account voldoende mogelijkheden biedt”

Op dit moment beschikt het GHZ over een betaald account, de FULL Service PLUS versie.
UserVoice is nieuw voor het GHZ, zoals alle andere social media. Voorlopig moet de
Marketing & Communicatieafdeling dus ontdekken of de huidige vorm van UserVoice de
gewenste interactie genereert en meerwaarde biedt voor het ziekenhuis. Binnen een jaar zou
de afdeling de werkwijze kunnen evalueren.
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" Groene Hart Ziekenhuis
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Open voor iedereen ,

Bijlage 1: De eerste paal en Twitter

Gisteren is er tijdens het slaan van de eerste paal van het nieuwe ziekenhuis actief
getwitterd door het GHZ. Via Twitter werd kort verslag gedaan van de
gebeurtenissen rondom de eerste paal. Alles was te volgen via @GHZGouda en
#eerstepaalGHLZ.

Hieronder een overzicht van alle Twitterberichten van het GHZ en de reacties die
daarop gegeven zijn.

Maandag 16 mei, 10:00 uur

' GHZGouda -H7 Gouda ¥
Vanmiddag na 16:30 uur is het zover: dan wordt de eerste paal van
de nieuwe GHZ-vleugel geslagen. Volg alles ook via Twitter!
#eerstepaalGHZ

10:00 - 13:00 uur

tgzorg Twynstra Gudde Zorg
#Twynstra Gudde feliciteert @ GHZgouda met #EerstePaalGHZ |
Onze adviseurs betrokken bij dit project heffen trots het glas! #zorg

OUrs ago

marijetalstra marije talstra

Yandaag wordt eerste paal van nieuw Groene Hart Ziekenhuis
geslagen. Gefeliciteerd!! Meer over visie op nieuwbouw
http-//bit ly/iRggKp

£ ourz ago

14:00 uur

' GHZGouda cHZ Gouda
itgzorg, i@marijetalstra, bedankt voor de felictaties. We zijn blij dat
het vanmiddag zover is! #eerstepaal GHZ

- Taly

13:30 uur

' GHZGouda GHZ Gouda
, Het tegenvallende weer heeft weinig invioed op het programma van
vanmiddag. Het grootste gedeelte van #EerstepaalGHZ vindt
overdekt plaats.
14:00 uur
e Deleeuwensprong lMonique Muijselaar
}Eﬁ‘i“: @GHZGDuda dat is mooi. Mijn regenjas hoef dus niet mee ;)

- Taly
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15:15 vur

otterm Marja den Otter
Over een uurtje naar het #GHZ voor het slaan van de eerste paal.

Komt in de #Ziekenhuiskrant van 1 juni.

15:30 vur
puurchocolade Fetervan Drigl Q)
N (ZIGHZGouda gefeliciteerd met het slaan van de eerste |
Y @l 15 hours ago

mooantje1965 monique geers
T GHZ Gouda gefeliciteerd met de start

15 hours ago

16:40 uur

’ GHZGouda cHZ Gouda
, De unit is al volgestroomd. Het wachten is op het welkomstwoord
van dhr Kemper #eerstepaalghz

16 hours ago

17:05 uur
' GHZGouda cHZ Couda
Jim Kemper: "Heugelijk moment op een feestelijke middag.”
#eerstepaalghz

17:12 uur

' GHZGouda cHZ Gouda
, Dirk Jan Verbeek: "Eindelijk is het zover. Een nieuwe mijlpaal "
18 hours ago
17:25 uur
' GHZGouda cHZ Gouda
Architect Sikkel: "Modern, flexibel en duurzaam gebouw. Begin 2014
, Is nieuwe ziekenhuis operationeel " #eerstepaalghz
16 hours ago
17:35 uur
' GHZGouda cH7 Gouda
Monigue Verdier: "Mieuwe ziekenhuis is open voor iedereen. We zijn
trots " #eerstepaalghz

16 hours ago
18:10 uur
’ GHZGouda cH7 Gouda &
, De #EerstepaalGHY is zojuist geslagen! hitp:/ftwitpic_com/idyiGen
15 hours ago
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18:12 uur
' GHZGouda cHZ Gouda
, De paal werd gehesen door 2 patiénten, 2 verpleegkundigen, 2
specialisten en mw._ Verdier. http:/ftwitpic.com/4yi8al

15 hours aao

18:15 uur

' GHZGouda GHZ Gouda
, Zojuist Is getoost op een voorspoedige nieuwbouw met alle
aanwezigen na het oplaten van de ballonnen. #eerstepaalGHZ

15 hours ago

Dinsdag 17 mei, 00:00 uur

RenskeVerbeek Renske Verbeel
‘ Supertrots op je pa! Proost, op een mooi, nieuw, open ziekenhuis!
FPaal 1 is een feit @ GHZ Gouda @ Dverd&

10 hours ago

10:00 uur

' GHZGouda cH7 Gouda
@puurchocolade, @moontje1965. Dank voor alle felicitaties rondom
#eerstepaalGHZ. We kijken terug op een geslaagde middag!

10 minutes ago
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Bijlage 4: Gedragsregels voor het gebruik van
sociale media

Gedragsregels voor het gebruik van sociale media

Datum: 1 mei 2011
Versie: Definitief
Door: Marketing & Communicatie
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Over sociale media

Het gebruik van sociale media is de laatste jaren zowel binnen als buiten het
ziekenhuis steeds belangrijker geworden. Het GHZ is inmiddels actief op Twitter,
Facebook, LinkedIn en YouTube en als medewerker zul je privé regelmatig van
dezelfde sociale media gebruikmaken. Dat kan via de computer, mobiele telefoon
of tablet computer. Een berichfje sturen via Hyves naar een vriend of familielid?
Geen probleem! Maar of je nu zelden of regelmatig gebruik maakt van sociale
media, als medewerker is het belangrijk dat je de gedragsregels voor het gebruik
ervan kent.

Belang van sociale media voor het GHZ
Voor het Groene Hart Ziekenhuis kunnen sociale media diverse voordelen hebben.

Centraal staat de informatiebehoefte van en de dialoog met de patiént. Dit heeft te
maken met de ontwikkelingen die in de huidige zorg plaatsvinden. Marktwerken
wordt binnen de zorgsector steeds belangrijker. Er is — door internet — meer medische
kennis bij de patiént en de patiént is zich steeds bewuster van de keuzemogelijkheid
tussen verschillende ziekenhuizen.

Het GHZ wil bereiken dat patiénten eerder voor het GHZ kiezen en loyaal aan het
ziekenhuis blijven. En sociale media kunnen hier een bijdrage aan leveren. Via korte
gesprekken via Twitter, fanpagina’s op Facebook of informatieve filmpjes op
YouTube kan het ziekenhuis in contact staan met andere patiénten. Maar ook met
andere doelgroepen zoals toekomstige medewerkers, artsen en overige groepen.
Door contact te houden met doelgroepen via sociale media, bouwt het GHZ een
band op met gebruikers. Een partnerschap. En dat partnerschap kan er uiteindelijk

voor zorgen, dat een patiént eerder voor het ziekenhuis kiest.

Tevens sluiten sociale media goed aan bij de online strategie van het GHZ: de
patiént als verbonden mens beschouwen. Een goed voorbeeld daarvan is de
mogelijkheid die Facebook aan gebruikers biedt om fan te worden van de GHZ-
pagina. Patiénten, medewerkers of andere doelgroepen zijn hierdoor verbonden
met het ziekenhuis.

Daarbij komt dat sociale media het GHZ ook de mogelijkheid bieden om het
ziekenhuis beter te profileren. De nieuwe huisstijl, Open voor iedereen, is terug te zien

binnen ieder sociaal medium en wordt herkenbaar bij de bezoekers van de kanalen.

Nadelen van sociale media

Zoals hierboven te lezen is, kunnen sociale media dus een belangrike meerwaarde
hebben binnen het GHZ. Als medewerker zul je, indien je privé ook gebruikmaakt van
sociale media, ook de voordelen ervan kennen. Echter, sociale media kennen ook
nadelen. Zowel voor jou als medewerker, als voor het GHZ.

Allereerst: alle sociale media kanalen als Twitter, Hyves of Facebook zijn (tenzij je de
privacyinstellingen wijzigt) voor iedere internetgebruiker toegankelijk. Alle informatie
die je via sociale media verspreidt of deelt is dus voor iedereen te lezen. Wat je
deelt, bepaal je zelf. Denk hier dus altijd goed over na. Wees bijvoorbeeld zorgvuldig
wanneer je als medewerker zelf informatie over het GHZ verspreidt. Niet altijd is even
goed duidelijk voor anderen van wie de boodschap komt en of deze ook
daadwerkelijk klopt. Reputatieschade voor het GHZ ligt altijd op de loer.
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Gedragsregels

Het is dus belangrijk om je als medewerker aan bepaalde gedragsregels voor het
gebruik van sociale media te houden. Zo worden lastige situaties (denk aan
negatieve publiciteit, reputatieschade of het schenden van auteursrecht) voor
zowel de medewerkers als het GHZ zelf voorkomen.

Wanneer je als medewerker gebruikmaakt van sociale media, houdt dan altijd
rekening met de volgende gedragsregels:

Persoonlijk

e Gebruik sociale media tijdens werktijden niet voor privézaken en alleen voor
taken die voortvloeien uit jouw functie. Lees voor meer informatie ook het
protocol “Gedragscode internet- en e-mailgebruik”s;

e Bedenk dat voor sociale media dezelfde gedragsregels gelden als voor ieder
ander medium. De Marketing & Communicatieafdeling van het GHZ
onderhoudt het contact met de pers en verzorgt de officiéle woordvoering.
Daarom is Marketing & Communicatie dus ook verantwoordelijk voor online
interactie met patiénten via sociale media;

e Spreek via sociale media niet vanuit je rol als verpleegkundige of medewerker
maar spreek als privépersoon. Vermeld in je profiel dat je voor het GHZ werkt,
maar schrijf via sociale media niet vanuit jouw functie;

e Schrijff zoveel mogelijk in de ik-vorm. Spreek dus vanuit je eigen persoon en
niet namens de organisatie. Dit kan voor verwarring zorgen.

Informatie

e Spring vertrouwelik om met informatie die we binnen het GHZ dienen te
houden. Denk hierbij aan patiéntengegevens of bedrijfsgevoelige informatie.
Zoals in het “Privacyreglement Groene Hart Ziekenhuis” 2 staat beschreven:
“Zonder toestemming van de patiént kan geen informatie over die patiént
aan derden worden verstrekt”;

e Schriff geen negatieve, kritische of schadelijke dingen over het GHZ. Bespreek
deze zaken intern met je leidinggevende;

e Wees correct en publiceer feiten. Plaats je een fout in een bericht via sociale
media? Corrigeer je eerdere fout door een nieuw bericht plaatsen;

e Wanneer je twijfelt over het publiceren van informatie via sociale media met
betrekking tot het GHZ, zoek dan contact met je leidinggevende. Uiteindelijk
ben je zelf altijd verantwoordelijk voor wat je publiceert, maar advies inwinnen
kan geen kwaad. Voor advies kun je ook altijd terecht bij de afdeling
Marketing & Communicatie.

Delen
e Upload je afbeeldingen, video's of muziek op jouw sociale netwerk? Ga dan
zorgvuldig om met auteursrechten en kopieer niet zomaar alles van andere
infernetpagina’s. Dit kan strafbaar zijn;
e Verspreidt in geen enkel geval grof, lasterlijk of racistisch materiaal;

28 "Gedragscode internet- en e-mailgebruik, Groene Hart Ziekenhuis, 1 januari 2005,
http://ghzdocumentcentrum/afdeling/jurid/Gestructureerde %20documenten/Protocollen/Gedragscode%20internet%20en%20email.
pdf

27 “Privacyreglement Groene Hart Ziekenhuis”, September 2003,
http://ghzdocumentcentrum/afdeling/jurid/Gestructureerde%20documenten/Privacy/Privacyreglement%20GHZ.pdf
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e Bedenk dat alles wat je op internet plaatst (zowel op profielpagina’s, weblogs
en fora) openbaar is en zal blijven. ledereen kan dus meelezen. Ook je
collega’s en leidinggevende.

Gedrag
e Onschuldig of gemeend, bedreig nooit andere gebruikers binnen sociale
media;

e Respecteer de mening van anderen en voorkom een heftige discussie via
sociale media. Deze discussies kunnen leiden tot ruzie en hier is niemand bij
gebaat.

Klacht
e Merk je een klacht op van een persoon via sociale media? Zorg er dan voor
dat de klacht gemeld wordt bij de klachtenfunctionaris van het Groene Hart
Ziekenhuis. Breng ook afdeling Marketing & Communicatie op de hoogte van
de klacht. Zij kunnen via sociale media adequaat op de klacht reageren.

Tips
Om de gedragsregels op de juiste manier na te leven, kunnen de volgende tips
helpen:

- Vergelik het gebruik van sociale media met het bezoek van een feestje
waarbij je vrienden, familie en collega’s aanwezig zijn;

- Plaats niet zomaar informatie of materiaal van een collega of vriend op
sociale netwerken. Doe dit alleen met toestemming van die collega of vriend;

- Wanneer je een bericht via Twitter, Facebook of Hyves plaatst, vraag jezelf
dan altijd af of dit bericht je in verlegenheid zou kunnen brengen bij
bijvoorbeeld je leidinggevende of ouders. Is het antwoord ‘ja’ of twijfel je
erover?¢ Plaats het bericht dan niet;

- BIijf altijd bij de feiten. Wil je jouw mening geven? Onderbouw deze dan ook
met feiten.
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Bijlage: tips per sociaal medium

In het restant van dit document worden de meest gebruikte sociale media kanalen
afzonderlijk beschreven. Je komt hierdoor meer te weten over de mogelike nadelen
per medium.

Twitter

Twitter is een microblog waarmee aan de hand van 140 tekens een berichtje
verstuurd kan worden naar volgers over allerlei mogelike zaken. Wil je eerst weten
wat Twitter inhoudt en heb je nog geen Twitteraccount? Klik dan op de volgende
link: http://www.twitterinfo.nl/twitter-handleidingen.

Twitter is een snel medium. Doordat het plaatsen van een ‘tweet’ slechts weinig tijd
kost, is het mogelik om snel met een nieuwtje te komen of adequaat op andere
gebruikers te reageren. Dit kan ook nadelig zijn. Gebruikers denken doorgaans maar
kort na over de informatie die zij ‘de wereld insturen.’ Tevens is het voor organisaties
onmogelik om alle relevante Twitterberichten in de gaten te houden. En dit terwil
een snelle reactie op Twitter verlangd wordt, bijvoorbeeld in het geval van een
klacht.

De Twitteraar is dus een machtig persoon. Binnen korte tijd is het mogelijk om
informatie over een organisatie of persoon openbaar te maken.

Een openbaar is niet alleen voor iedereen zichtbaar, maar ook door iedereen te
volgen via de ‘follow’-functie. Veel Twitteraars hebben dit liever niet en gelukkig is
hier ook iets aan te doen. Via Settings — Account — Tweet Privacy is het mogelijk om
het vakje ‘Protect my tweets’ aan te vinken. Hierdoor scherm je jouw tweets af en
dien je een volger eerst te accepteren voordat deze inzicht krijgt in jouw profiel.
Onthoud altijd: het afschermen van je profiel betekent niet dat je je hierdoor niet

aan de gedragsregels moet houden.

Bedenk zelf goed wat je wel en niet met anderen deelt op Twitter. Plaats andere
gebruikers niet in een negatief daglicht.

Facebook en Hyves

In Nederland zijn de profielensites Facebook en Hyves erg populair onder zowel
jonge als oudere internetgebruikers. Om meer te weten te komen over Facebook,
kun je dit artikel lezen: http://www.infosites.be/facebook.php. Voor Hyves kun je het
volgende stuk raadplegen: http://pc-en-internet.infonu.nl/diversen/21269-hyves-hoe-
werki-het.html.

Het is via de sociale media kanalen Facebook en Hyves mogelik om openbare
berichten naar contacten te versturen, foto’s en video's te uploaden en games te
spelen. Dit alles rondom het eigen vriendennetwerk dat steeds verder kan worden
vitgebreid.

Bij Facebook en Hyves speelt privacy een belangrijke rol. Allereerst is het belangrijk

om je als gebruiker af te vragen: wat wil ik wel en niet op mijn profielsite delen en
met wie? Daarbij spelen privacyinstellingen een belangrijke rol. Op Facebook is het
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op allerlei manieren mogelijk het profiel af te schermen of niet te laten opvallen.
Hyves maakt het mogelijk het profiel zichtbaar en onzichtbaar te maken voor
onbekenden. Bekijk hiervoor de functie algemeen. Deze is te vinden via: Home — Mijn
account — Privacy — Algemeen.

Gebruik je Facebook en Hyvese Houd dan vooral rekening met de gedragsregels
rondom het delen van informatie. Plaats niet zomaar allerlei persoonlijke informatie
of eigen materiaal dat niet voor iedereen bestemd is. Houd ook altijd in de gaten op
welke wijze je communiceert met vrienden of andere bekenden. Let op taalgebruik
en voorkom dat je verzeild raakt in ruzies of felle discussies.

Handige tips voor Facebook? Bekijk de website van “Dutch Facebook Guy” Erno
Hannink: http://www.ernohannink.nl/tag/facebook.

YouTube
Dagelilks worden honderdduizenden filmpjes gedeeld via het medium YouTube over
viteenlopende onderwerpen. Filmpjes zorgen vaak voor amusement, maar kunnen

ook educatief of informatief zijn.

YouTube kan ook als een sociaal medium worden gezien, omdat de inhoud van
flmpjes kan aanzetten tot een reactie of discussie met de gebruiker. Ook kan een
flmpje de gebruiker aansporen tot een actie (bijvoorbeeld een website of
webwinkel bezoeken).

YouTube-gebruikers kunnen op filmpjes reageren via de functie ‘Reactie’. Als
gebruiker kun je hier aangeven wat je van een filmpje vindt of kun je een link
plaatsen. Daarnaast kun je het filmpje beoordelen aan de hand van de functie
‘Leuk’ en ‘Niet-leuk’.

Het is belangrik om je te allen tijden af te vragen wanneer je een fimpje wel of niet
relevant genoeg vindt om op je eigen YouTube-kanaal te plaatsen. Daarnaast is het

belangrijk dat je, net als op andere sociale media kanalen, let op je taalgebruik bij
het plaatsen van een reactie.

Linkedin

Het sociale medium LinkedIn is hét medium voor werkend Nederland. Via LinkedlIn is
het mogelik om in contact te komen en te blijven met (oud-)collega’s,
(oud-)klasgenoten of andere ‘zakelike’ relaties.

De eerdergenoemde Erno Hannink heeft ook handige tips voor het gebruik van
LinkedIn: http://www.ernohannink.nl/beginnen-op-linkedin-een-online-netwerk-

opbouwen/.

Voor iedere GHZ medewerker is er de mogelijkheid om aan te geven dat hij of zjj
voor het Groene Hart Ziekenhuis werkt. Op die manier breidt het netwerk van GHZ
medewerkers zich via Linkedin steeds verder uit. Daarnaast is Linkedin ook belangrijk
voor sollicitanten. Werkzoekenden kunnen via LinkedIn het organisatieprofiel van het

30 “Tien tips voor Facebook-privacy”, RTL.nI,
http://www.rtl.nl/(/actueel/rtinieuws/) /components/actueel/rtinieuws/2010/05_mei/26/verrikingsonderdelen/facebook privacy besc
hermen.xml
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GHZ raadplegen. Het GHZ kan LinkedIn zelf ook inzetten om op zoek te gaan naar
geschikte medewerkers voor een vacature.

Onthoud in ieder geval altijd dat je profiel zichtbaar is voor iedere internetgebruiker
en makkelijk gevonden kan worden via Google. Belangrijk is dus ook dat je je aan de
feiten houdt: plaats alleen informatie over jezelf die klopt.

Weblog

Op internet houden allerlei internetgebruikers verschillende vormen van blogs bij.
Bijvoorbeeld over hun hobby, werk of een maatschappelijk thema. Daarnaast
kunnen weblogs ook ingezet worden door bedrijven als onderdeel van de website of
een campagne of reclame.

Een belangrik kenmerk van een weblog is dat deze is gebaseerd op een mening. De
mening is onderbouwd met feiten en heeft betrekking op een bepaald thema.
Weblogs kunnen informatief, amuserend of zelfs uitdagend zijn.

ledere internetgebruiker heeft dankzij diverse websites de mogelijkheid om zelf een
weblog te starten. Op de eigen website of via een speciaal daarvoor bedoelde
internetpagina die de mogelikheid tot het schrijven van een weblog biedt. Omdat
iedere internetgebruiker de kans heeft om een weblog te starten, kan een ‘blog’
ook risico’s met zich meebrengen. Weblogs kunnen onbetrouwbaar zijn, wanneer zij
onvoldoende gelinkt zijn aan feiten of wetenschappelijke achtergrond en kennis.

Als medewerker van het GHZ is het belangrijk dat je kritisch kijkt naar inhoud van een
weblog, voordat je deze gebruikt als bron voor welk doeleinde dan ook. Zoals
gezegd kunnen weblogs namelijk onbetrouwbaar zijn. Schrijf je zelf een weblog?
Onderbouw je mening dan altijd met feiten en voorkom omstreden teksten. Kortom,
schaadt anderen niet en voorkom ruzie. Schrijf als privépersoon en niet vanuit je
functie in het GHZ.

Wees verder ook zorgvuldig met het plaatsen van een reactie bij een weblog.
Hiervoor geldt hetzelfde aandachtspunt als voor andere social media kanalen. Let
dus op je taalgebruik.

Tot slot...

We verstrekken deze richtlijnen als advies. Uiteraard kun je deze richtlijinen ook
toepassen op persoonlijke activiteiten op sociale media. Je mag nog altijd zelf
zeggen of publiceren wat je wilt. Wees je alleen bewust vanuit welke rol je dit doet:
als medewerker van het GHZ of als privé persoon.

Het gebruik van sociale media voor activiteiten die onderdeel zijn van je functie is

alleen toegestaan in overleg met je leidinggevende en mag nooit ten koste gaan
van je andere werkzaamheden of de aandacht voor de patiént.
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