eGem

Hoe zetten gemeenten WhatsApp in als communicatiekanaal naar inwoners?

65 Nederlandse gemeenten zijn actief op WhatsApp.

Friesland Groningen
24 gemeenten 23 gemeenten
Noord-Holland Drenthe
48 gemeenten 12 gemeenten
Flevoland Overijssel
6 gemeenten 25 gemeenten
Utrecht Gelderland
26 gemeenten 54 gemeenten
a5, Zuid-Holland Limburg
’ 60 gemeenten 33 gemeenten
Zeeland Noord-Brabant .
46% 18%
13 gemeenten 66 gemeenten

In totaal namen 53 gemeenten deel aan dit onderzoek. 20 gemeenten maken voor het ontvangen en
versturen van WhatsApp-berichten gebruik van een mobiele telefoon en 25 gemeenten van een

WhatsApp portal.

O Aantal gemeenten

Geintegreerd systeem*

Portal**

353

gemeenten Mobiele telefoon

*Systeem met webcare en
andere tooling voor social media

**Portal alleen voor WhatsApp
functie

De meeste Nederlandse gemeenten voeren tussen 43% van de gemeenten antwoord binnen 5 mi-
nuten op vragen via WhatsApp.
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0-24 gesprekken 101-1000 gesprekken 1-5 minuten 11-20 minuten
25-50 gesprekken +1000 gesprekken 6-10 minuten Niet bekend

52% van de gemeenten geeft aan dat de klanttevre-

denheid via WhatsApp hoger is dan via andere Gemeenten zijn enthousiast over WhatsApp. 91%

geeft aan WhatsApp voor de komende drie jaar als

kanalen zoals mail, telefoon en websitecommuni- N o _
blijvend communicatiekanaal te zien.
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Hoger Lager Niet bekend Nee

Gelijk Niet gemeten Pilot Ja



