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WHITEPAPER

MICROSOFT SOCIAL LISTENING VOOR CRM:

THE WORLD HAS GONE SOCIAL

Prodware creëert, integreert
en beheert IT oplossingen
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Sociale netwerken zoals Facebook en Twitter zijn gegroeid in een 
duizelingwekkend tempo. Miljoenen mensen zijn online. En zo snel als iemand 
zijn smartphone kan pakken en start met typen, zo snel kunnen zij hun mening 
over uw producten of organisatie verspreiden. Ook op zakelijk gebied is het 
gebruik van sociale media enorm toegenomen. Zeker in relatie tot verkoop, 
marketing en serviceverlening.

Hoe blijft u op de hoogte van wat mensen zeggen, zodat u adequaat kunt reageren en aan hun 
verwachtingen kunt (blijven) voldoen? En welke rol speelt Microsoft Social Listening hierin? 

SOCIAL LISTENING
Voor een succesvolle Social CRM-
implementatie is het van belang te 
bepalen waar in de service-, marketing- en 
verkoopprocessen sociale media waarde 
kunnen toevoegen voor zowel de organisatie 
als de klanten. Van belang is goed te 
begrijpen welke rol social media spelen 
bij de huidige klanten. Zitten klanten hier 
eigenlijk wel op te wachten? Door aanwezig 
te zijn op social media verwachten klanten 
dat bedrijven snel en adequaat reageren op 
vragen en interacties. Het managen van deze 
verwachtingen is cruciaal.

Social Listening helpt om naar uw klanten te 
luisteren en te analyseren wat ze zeggen op 
sociale netwerken zoals Facebook, Twitter, 
YouTube en blogs. Om zaken met mensen te 
doen en hun loyaliteit te behouden, moet u 
weten wat ze echt denken, zodat u de juiste 
acties kunt nemen.

Microsoft Social Listening 
voor CRM

SOCIAL CRM
Social media kan een goede aanvulling zijn 
op de CRM-strategie van de organisatie. 
De consument van vandaag verwacht 
een andere interactie met bedrijven en 
instellingen. Het antwoord hierop verklaart 
het ontstaan van Social CRM. Social CRM 
is gericht op de betrokkenheid van klanten 
in plaats van klantenbeheer. Traditionele 
CRM is verkoopgericht. Social CRM is 
conversatiegericht. Het gaat vooral over 
participatie en waardecreatie. Interactie is 
de basis.

Een succesvolle CRM-strategie heeft als 
bedoeling dat klantdoelstellingen worden 
behaald en maakt gebruik van social media 
in het behalen van deze klantdoelstellingen. 
Servicecommunities bijvoorbeeld kunnen 
veel waarde toevoegen aan klantbehoud 
en de ser vicegraad verhogen. Het 
toevoegen van webcare kan het weglopen 
van klanten verminderen. Het verhogen 
van de merkbekendheid kan gerealiseerd 
worden omdat uw klanten positief over u 
communiceren.
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MICROSOFT SOCIAL LISTENING
Microsoft heeft Social Listening als onderdeel 
van Dynamics CRM op de markt gebracht 
om de verkoop, marketing en customer care 
professionals te helpen met luisteren, inzichten 
verwerven en effectiever communiceren met 
klanten over sociale kanalen. Deze nieuwe 
dienst voegt de mogelijkheid toe voor uw 
mensen om te analyseren en te handelen op 
marktinformatie uit de sociale gesprekken, 
waaronder het meten van sentiment over een 
breed scala van sociale kanalen. Gebruikers 
kunnen een product, merk, concurrent of 
campagnes real-time volgen.

Wilt u weten hoeveel van de gesprekken op 
social media over u gaan? Microsoft Social 
Listening levert een grafiek waarmee u kunt 
zien hoeveel mensen, wanneer, over u praten. 
De oplossing analyseert ook zoekwoorden en 
zinnen en geeft een numerieke rating tussen 
-10 en +10 om u te helpen het sentiment te 
meten.

ENKELE VOORBEELDEN VAN MICROSOFT 
SOCIAL LISTENING
Wilt u Microsoft Social Listening gebruiken 
om uw klantenservice te verbeteren? Stel u 
voor dat een van uw klanten ongelukkig is, zijn 
smartphone pakt en begint te tweeten over 
zijn probleem. Microsoft Social Listening kan 
u een waarschuwing geven en u helpen de 
sociale conversatie in uw voordeel te laten 
werken.

Wilt u Microsoft Social Listening gebruiken om 
de resultaten van uw marketingcampagnes 
te maximaliseren? Stel u voor dat u een 
campagne heeft lopen met een speciale 
aanbieding op een van uw producten. Een 
prospect ontvangt de offerte en heeft een 
vraag over een post op Twitter. Met Microsoft 
Social Listening kunt u direct klikken op een 
post, een antwoord op de vraag geven en 
zodoende uw kansen op het winnen van de 
business maximaliseren.
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De naam zegt het al: 'Luisteren naar social 
media'. Dynamics CRM registreert acties van 
Twitter, Facebook, YouTube en blogs in CRM. 
Dit gebeurt op basis van zelfgedefinieerde 
criteria (queries). Een query wordt 
gedefinieerd op basis van keywords. De 
keywords kunnen gecombineerd worden met 
in- of exclude filters of gegroepeerd worden 
door middel van 'AND' of 'OR'.

De verzamelde data kan worden geanalyseerd 
met de bijbehorende grafieken. Er zijn twee 
plaatsen in Dynamics CRM waar u de Social 
Listening grafieken kunnen zien, namelijk:

 › een dashboard;
 › of een account, contact of concurrent 
scherm.

DASHBOARDS
Vanuit het sales-, service- of marketinggedeelte 
kunt u een dashboard maken. Er is een Social 
Listening wizard om u hiermee te helpen. 
Een systeembeheerder kan een set van vaak 
gebruikte zoektermen opzetten waar iedereen 
gebruik van kan maken. Bijvoorbeeld keywords 
'ink jet', 'laser print', 'all-in-one', 'photo printer' 
onder de lijst met naam 'printer producten' 
of keywords 'remanufactured cartridges' en 
'refill kits' onder de lijst 'toner cartridges'. 
Afhankelijk van uw zoekwoorden, ziet u de 
resultaten (buzz, trends, sentiment, aantal 
posts, etc.) in uw social listening grafieken.

ACCOUNTS
Bent u een sales? Dan kunt u Microsoft Social 
Listening gebruiken om uit te zoeken wat er 
speelt bij uw klant, voordat u er contact mee 
opneemt.

Als u ziet dat de hoeveelheid posts van een 
klant ver gestegen is ten opzichte van vorige 
week, dan weet u dat er iets aan de hand is. 
Verdiep u even in de posts en u bent snel op 
de hoogte.

Selecteer uw account in CRM. Klik op 
'configure social insights'. Selecteer de 
keywords om naar te luisteren. Kies een 
grafiek. Voortaan bent u op de hoogte!

Standaard heeft een Social Listening account 
recht op 10.000 posts per maand. Dit is 
goed. Het helpt gebruikers om de zoekacties 
(queries) scherp te houden. De administrator 
wordt met e-mails op de hoogte gehouden van 
de stand van zaken.

MEER WETEN?
Neem contact met ons op voor meer 
informatie over Social Listening voor Microsoft 
Dynamics CRM of CRM Online.

SOCIAL LISTENING MET DYNAMICS CRM: HOE WERKT HET?
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WAT IS DE WAARDE VAN SOCIAL MEDIA?

Veel marketeers zijn overtuigd van een toegevoegde waarde van social media, maar worstelen 
ermee die waarde te bepalen. Likes, followers, endorsements… Allen publiekelijke aanbevelingen 
van een persoon, merk of organisatie op sociale kanalen. Het zijn duidelijke maatstaven van 
sociaal succes, maar wat is de waarde ervan?

Het is meer dan ooit belangrijk om betrouwbare en nauwkeurige metingen te doen van social 
media campagnes. Organisaties en merken verwachten ROI te zien en niet alleen in de vorm 
van aantal likes of followers.

1. The Earned Media Value Index, A benchmark guide to the value of social endorsements. Social Chorus.

Facebook Likes

De Facebook like is misschien wel de meest gebruikte van alle sociale 
aanbevelingen. Elke toeschouwer kan snel en eenvoudig een post liken. 
Dit dient als een minimale indicatie van interesse in een merk of 
boodschap. De Facebook like heeft een lage toetredingsdrempel, waar-
door dit type aanbeveling de minste hoeveelheid commitment draagt. 
Maar Facebook likes kunnen gezien worden als een social media aan-
dachtsbarometer. Hoewel niet hoog in individuele waarde, kunnen ze 
waardevol zijn in grote hoeveelheden. SocialChorus waardeert een 
Facebook like op reacties en berichten met $ 1,60.

Mediawaarde

De earned media waarde is de waarde die u zou moeten betalen om de 
aandacht die u heeft verworven met uw media activiteiten via adver-
tenties in te kopen en is een manier om de waarde van uw sociale 
marketinginspanningen te meten.

In onderzoek van SocialChorus wordt de waarde van de aanbevelingen 
via verschillende social media kanalen gekwantificeerd met een relatief 
dollarbedrag, zodat u een echte waarde kan toewijzen aan uw sociale 
marketinginspanningen. Natuurlijk is het vaststellen van een waarde 
arbitrair. Achtergrondinformatie is te vinden in het rapport1.

Facebook Fans

Een merk- of bedrijfspagina liken of een fan worden, vertegenwoordigt 
een veel grotere verbondenheid met het merk of de organisatie dan een 
simpele like op een post. Het liken van een pagina staat voor een 
actieve belangstelling van de gebruiker en geeft de wens van de 
toeschouwer aan om op de hoogte gehouden te worden van nieuws en 
ontwikkelingen. Wanneer personen een merk of organisatie aanbeve-
len, worden ze een fan. Sociale aanbevelingen die actief publiek belang 
aantonen, zijn meer waard dan alleen het liken van sociale conversaties, 
zoals berichten en reacties. Er wordt dus een hogere waarde toegekend 
aan Facebook fans, namelijk $ 11,24.

$11,24

$1,60
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$2,25

Twitter Followers

Vergelijkbaar met Facebook likes op een pagina (Facebook fans), toont 
het volgen van een persoon, merk of organisatie op Twitter een actieve 
interesse aan in het meer leren over en op de hoogte blijven van het 
gevolgde account. De resulterende gemiddelde earned media waarde 
van een Twitter volger is $ 2,25.

$5,00

Twitter Tweets & Retweets

Een retweet is in wezen een aanbeveling op zich. Een retweet toont 
aan dat volgers iets wat een persoon, merk of organisatie te zeggen 
had waardevol genoeg vonden om het te willen delen met hun publiek. 
Het feit dat een tweet wordt gedeeld met een geheel nieuw publiek 
maakt de aanbeveling waardevoller. Tweets en retweets zijn 
gewaardeerd met gemiddeld $ 5,00 per stuk.

Blog Posts

Van alle social media kanalen, zijn blog posts veruit de meest waarde-
volle. Waarom? Simpel gezegd, zij beïnvloeden de koopintentie van het 
publiek het meest ten opzichte van de andere kanalen. Bloggers 
hebben de macht in het social media landschap; hun lezers verte-
genwoordigen een groot en betrokken publiek. Regelmatige lezers 
waarderen inzichten en adviezen van de blogger en zijn dus meer 
ontvankelijk voor hun aanbevelingen. Blogs vereisen ook de grootste 
hoeveelheid tijd, toewijding en aandacht van hun followers. SocialCho-
rus waardeert blogberichten op ongeveer $ 853.

$853,00

YouTube Video Views

Je hoeft niet veel social media kennis te hebben om te begrijpen dat 
het bekijken van video's een belangrijk tijdverdrijf is voor internetgebrui-
kers over de hele wereld. De waarde van het bekijken van een video is 
lastiger om te meten vanwege de vele variabelen die de activiteit 
kunnen beïnvloeden. Terwijl een video afgespeeld wordt, is er geen 
manier om te bepalen of de kijker er werkelijk aandacht aan besteedt. 
Het bekijken van video's is een passieve ervaring waarbij geen actie of 
betrokkenheid vereist is, wat resulteert in een earned media waarde van 
$ 0,38 per video.

$0,38
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De Prodware Groep, opgericht in 1989, is een 
van de grootste spelers op het gebied van ICT-
diensten. Daarbij combineert Prodware hoog-
ontwikkelde technische expertise met diep-
gaande branchekennis. Dit komt ook tot uiting 
in de samenstelling van onze teams. Hier zijn 
zowel ervaren professionals uit de IT te vinden, 
als experts die hun ervaring hebben opgedaan 
als manager in het bedrijfsleven of bij de (semi)
overheid. Als team staan zij altijd klaar om klanten 
te ondersteunen bij de ontwikkeling van hun orga-
nisatie door middel van informatietechnologie.

• Eén aanspreekpunt
• De technische expertise van Prodware overal beschikbaar en altijd in de buurt
• Gegarandeerd hoog kwaliteitsniveau
• Lokaal geworteld en afgestemd op lokale vereisten (fi scaal, procedureel, enz.)
• Lokaal softwareonderhoud van het hoogste niveau (minder kosten en in de buurt)
• Standaardisering van procedures en oplossingen
• Kostenbeheersing door raamcontracten met Prodware

DE INTERNATIONAAL GEVESTIGDE PRODWARE GROEP GARANDEERT 
OVERAL HETZELFDE HOGE KWALITEITSNIVEAU. ONZE BUITENLANDSE 
ZUSTERONDERNEMINGEN EN ONS NETWERK VAN ALLIANTIES EN 
PARTNERS STELLEN ONS IN STAAT OM ONZE OPLOSSINGEN IN MEER 
DAN 75 LANDEN AAN TE BIEDEN.

€176,4 M
OMZET 2013

1.550
MEDEWERKERS

+20.000
KLANTEN

15
LANDEN

Prodware in cijfers 

Om het tempo van de technologische verander-
ingen op te vangen, staan de Prodware teams 
altijd klaar met een uitgebreid portfolio van 
producten en diensten om aan uw eisen te vol-
doen, ongeacht uw bedrijfsgrootte of behoeften. 
En omdat de markt nog nooit zoveel flexibiliteit 
heeft geëist als nu, beperken wij ons niet tot 
standaardoplossingen, maar kunnen we deze 
ook speciaal voor uw organisatie aanpassen.

N°1
MICROSOFT DYNAMICS ERP
(EMEA)

N°1
MICROSOFT DYNAMICS CRM
(EMEA)

42
VESTIGINGEN

BEURSGENOTEERD 
AAN DE ALTERNEXT 
PARIJS (ALPRO)
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De wereld van Prodware

Prodware vestigingen

Prodware vertegenwoordiging via allianties en partners

Prodware Benelux
Van Voordenpark 1A, 5301 KP Zaltbommel 
info@prodware.nl

www.prodware.nl Informatie Nederland: +31 (0) 418 683 500
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