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De invloed van reviews is te meten
Het meten van reviews is een betrekkelijk nieuw fenomeen waaraan in de praktijk nog weinig aandacht wordt besteed. Toch is het meer dan de moeitewaard te meten en te analyseren wat de invloed is van reviews op een website. Reviews vallen in dit kader vanuit drie perspectieven te meten en te analyseren: Het schrijven van reviews. Het lezen van reviews. Het zien van de ratings. Vanuit deze drie perspectieven zijn er diverse aspecten en KPI’s (Key Performance Indicators) die relevant zijn. In onderstaande afbeelding is rechts van de producten te zien hoe Wehkamp onderscheid maakt tussen het lezen en het schrijven van reviews. In dit hoofdstuk zullen wij dit onderscheid ook maken en ingaan op de toegevoegde waarde van het plaatsen van reviews en ratings. In dit hoofdstuk staan enkele analyses die aan de hand van reviews kunnen worden gedaan. Met behulp van web analytics kan een organisatie namelijk meten wat de resultaten van reviews zijn. Deze kennis kan worden gebruikt om uiteindelijk stap 1 ‘klant koopt product/dienst’ te verbeteren. 
Analyse van reviews in en buiten de eigen site Web analytics is het vakgebied dat zich bezighoudt met het vergaren, rapporteren en analyseren van webdata met als doel de website zelf en de online marketingcampagnes te verbeteren. De nadruk bij de analyse van reviews ligt op de website zelf. Analyse van onlinecampagnes en activiteiten buiten de eigen website zijn interessant als over uw site of product wordt gepraat op externe sites zoals bijvoorbeeld Kieskeurig, Zoover en Vakantiereiswijzer. In dat geval is het interessant te analyseren hoe vaak er op externe sites over de site of het product wordt gesproken en of dit positieve of negatieve beoordelingen zijn. 
Meetmethodes en tools De eerste stap bij web analytics is ervoor te zorgen dat relevante activiteiten van bezoekers op de website worden vastgelegd. De twee meest gebruikte methodes hiervoor zijn logfiles en tagging. Logfiles worden gegenereerd door de webserver. Zij leggen vast welke files vanaf de server zijn verzonden naar de browservan de websitebezoeker. Om diverse redenen is het gebruik van logfiles voor het doen van web analytics de laatste jaren sterk afgenomen en gebruiken de meeste web analytics-oplossingen tegenwoordig pagetagging als methode om gegevens te verzamelen. Bij pagetagging wordt een stukje javascript op elke pagina van de website geplaatst. Op het moment dat een pagina wordt opgevraagd, zorgt dit stukje javascript ervoor dat er data naar de leverancier van het web analyticspakket worden gestuurd. Op deze manier wordt duidelijk hoe bezoekers op een website komen en wat ze daar precies doen. Veelgebruikte web analyticspakketten in Nederland zijn Google Analytics (gratis), Sitestat (vanNedstat), Onestat, WebTrends, Omniture en Yahoo WebAnalytics (voorheen Indextools).KPI’sKey Performance Indicators (ook wel Kritieke PrestatieIndicatoren), afgekort KPI’s, zijn variabelen om prestaties van websites te analyseren. Een KPI is over het algemeen een ratio of percentage waarmee wor aangegeven hoe goed het met een bepaald onderdeel van de site gaat. Veelgebruikte KPI’s zijn bijvoorbeeld de conversieratio (het aantal sitebezoeken waarbij iets wordt gekocht afgezet tegen het totaal aantal sitebezoeken)of de bounce rate (het aantal sitebezoeken waarbij maar één pagina op de site wordt bekeken afgezet tegen het totaal aantal sitebezoeken). Op het moment dat de KPI te veel afwijkt van de doelstellingen(of van een voorgaande periode) moet het bedrijf actie ondernemen om te zien hoe dit komt en hoe ditte verbeteren valt. De KPI conversieratio kan nog naderworden gespecificeerd door deze onder te verdelenin diverse onderdelen zoals: Conversieratio tot winkelmandje. Conversieratio tot aankoop. Conversieratio van winkelmandje tot aankoop. Daarnaast is de conversieratio te berekenen voor diverse bronnen, zoals zoekmachines, links, bannercampagnes, e-mailcampagnes, etcetera. Testen Onderdeel van web analytics is het uitvoeren van online experimenten oftewel het testen. Hierbij worden hele websitepagina’s of onderdelen van websitepagina’s gevarieerd. Zo krijgt de ene bezoeker een variant met een plaatje van een vrouw en de andere bezoeker een variant met een plaatje van een familie. Vervolgens wordt gekeken welke variant de beste conversie opleverde. Inde praktijk wordt vaak met meerdere varianten getest. Onderdelen van een websitepagina die bijvoorbeeld getest kunnen worden zijn: kopteksten, copytekst, opsommingen, foto’s, afbeeldingen, call-to-action, buttons, prijzen, acties en formuliersamenstelling. Reviews kunnen ook een interessant onderdeel zijn om te testen. Er zouden bijvoorbeeld testen kunnen worden gedaan met de plaats op de pagina waar de reviews staan, de getoonde informatie, de bewoordingen en het type score. Google biedt onder de naam Google Website Optimizer een gratis testomgeving aan waarmee dit soort testen kunnen worden uitgevoerd. ZO meet en analyseer je reviews 
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