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Elke marketeer weet inmiddels dat een online strategie meer is dan zorgen voor
veel volgers op Twitter of likes op Facebook. Van social media naar social CRM is
vaak nog een grote stap. Maar wel een noodzakelijke.

Met het besef dat de traditionele klant is geévolueerd naar een kritische sociale klant, komt
de noodzaak en acceptatie van social CRM. Daarmee kunnen organisaties in real-time de
activiteiten en relaties van klanten op sociale media volgen. Zo krijgen ze een beter beeld van
de voorkeur en het sentiment bij de klant. Bovendien kunnen ze op een persoonlijker niveau
contact leggen en hun sociale netwerk gebruiken voor verdere merkprofilering.

Hoewel veel organisaties sociale media inzetten. is het gebruik van social CRM nog geen
gemeengoed. Hoe zet je de stap van social media naar social CRM?
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Helpful Harmful

* Geen segmentatie op sociale media
* Te weinig interactie op sociale media
* Te veel one-way communicatie

* Te veel push-berichten, te weinig co-creatie

Internal

* Groeiende concurrentie per segment

* Veranderende behoefte van de consument
* Veranderende ‘speiregels’ van soclale media
* 'Social media detox’
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DUELGROEPEN

" Doelgroepen

DOELGROEPEN

impranten

Mannen en vrouwen
tussen 21 en 65 jaar

algemeen
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Mannen en vrouwen
tussen 21 en 65 jaar




Dierenliefhebbers

* Mannen en vrouwen
e Vanaf 21 jaar
¢ Eén of meerdere huisdieren
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Bakliefhebbers

* Voornamelijk vrouwen
e Vanaf 21 jaar (hype cupcakes) *
¢ Liefhebber van bakken



Tuinliefhebbers

e Mannen en vrouwen
e Vanaf 30 jaar
e Gebeten door tuinieren



Christine Vanderplas (4288aar)

Houdt van tuinieren in haar velllERlid.

Wil graag tips om haar rozen | te
onderhouden. Zou de Facebod ina
‘AVEVE's Tuinplezier' kunn :
alleriei tuintips te raadp







Lisa Borremans (24 jaar)

Lisa geeft les aan kindjes van het derde leerjaar. Ze¢ Is vrijgezel en woont
samen met haar beste vriendin. In haar vrije tijd houdt ze zich bezig met
haar appartementje te decoreren op een originele manier. Ook bakken is

een manier om haar creativitelt te uiten. Haar vriendin verwent ze graag

met lekkernijen. Voor haar leerlingen bakt ze regimatig cupcakes volgens
het recept dat ze vond op de Facebookpagina "AVEVE's Bakplezier'. Lisa
is pas gelukkig als ze de mensen rondom haar gelukkig kan maken.
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Lucas Meert (35 jaar)
Lucas is 20 jaar getrouwd met Tina en heeft zijn eigen tuinarchitectenbedrijf. Hij is dan
ook enorm geinteresseerd in alles wat met tuinieren te maken heeft. Zelf heeft hij thuis

een eigen moestuintje waar hij groeten kweekt. Op zondag werkt Lucas samen met zijn
kinderen aan een perfecte tuin. Lucas kan de Facebookpagina ‘AVEVE's Tuinplezier'
liken om idee&n op te doen van andere tuiniers.
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Primaire doelstelingen:

¢ Customer service

* Expertise

o Conversie (reach / leads)

Secundaire doelsteling:

* Employer branding

¢ Public Relations

AVEVE



- [ -

AWARENESS: Twee jaar na de implementatie van de social media strategie moet AVEVE
top-of-mind awareness bereiken binnen twee van de drie verschillende segmenten
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APPRECIATION: De ‘customer care' optimaliseren door ervoor te zorgen dat (potentiéle)
klanten van AVEVE, zes maanden na de implementatie van de social media strategy,
binnen de 24u worden verder geholpen met hun vraag of klacht.
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ACTION: : één jaar na de implementatie van de social media strategie moet de verkoop
met x% gestegen zijn ten opzichte van het voorgaande jaar.
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ADVOCACY: De interactie met de huidige klanten verhogen wat uiteindelijk moet leiden
tot meer ‘Word Of Mouth'.
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Overschakelen naar een 360° aanpak waarbij sociale media en de website volledig met
geintegreerd zijn (om zo te zorgen voor meer trafiek op de website van AVEVE).
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WAARON OPSPLITSING?

¢ Gerichtere en specifiekere info

¢ Minder SPAM

¢ Doortrekken segmentatie (offline)
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