
‘Fawaka, Willem! Waar blijft die ene 
helft van die twix, mattie?

Paar dagen chillen in The Big Apple is 
natuurlijk super flex.. 

Zorg wel dat je op de terugweg 
minimaal 4 uur hebt tussen je vluchten, 
anders heb je struggles. Boks!’
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OP SOCIAL MEDIA
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Hoi!



SJOERD BOSMANS

@SjoerdB | Is in het echt net zoals online | Vader van Evi & Isa | 

Breda | Springt voor NAC | Helpt merken bij het organiseren 

voor social media en social customer care

Operations Director @ Your Social, a Merkle company



INTERNATIONAAL TEAM 
LOKAAL TALENT

• 50 locaties en 5.500 specialisten 

• Meer dan 25 jaar ervaring binnen Merkle

• Your Social team van 60+ met 25 in de 

Verenigde Arabische Emiraten

• Gepassioneerd over social media

• Strategisch en creatief partner voor meer dan 

100 nationale en internationale merken



OWNED MEDIA
CRM, ANALYTICS

Consult, Projects, 
Orchestration, Support

PAID 
MEDIA

Search Engine 
Marketing, online 
advertising, online 
analytics and data 

management solutions

MOBILE, UI, IDEATION, 
ML, AI

Ideation and 
development of 
engaging mobile 

experiences, 
A.I. & bots

EARNED MEDIA
CREATIVE SERVICES

Social Engagement. 
Making brands (more) 

successful online 
through a strategic and 

creative use of social 
media

CUSTOMER LOYALTY 
& CARDS

Complex Card 
fulfilment and 

innovative Gift- and 
Loyalty Solutions



INSIGHTS STRATEGIE CONTENT &
CAMPAGNES

COMMUNITYMEDIA

WAT WE DOEN



Waar het om draait



“Ik wil je bereiken waar en 

wanneer het mij uitkomt. 

Geen wachtrijen voor mij, 

maar onmiddellijke online 

toegang op het moment 

dat ik kies”



We leven in een 
‘multi-screen’ wereld



We zijn gewend om 
dingen digitaal te doen



En we verwachten snel 
een antwoord



Merken moeten 24/7 
‘open’ zijn



Customer first & 
consistente service 

ervaring over kanalen





Maar hoe dan?



GRAPPIG REAGEREN TOT KUNST VERHEVEN



(Bron: De Beste Social Media)

IS DE KLANT HIERMEE GEHOLPEN?



IS DIT WEL ZO HANDIG?



EEN GRAPJE VERANDERT WEINIG 
AAN DE GEBRUIKERSERVARING



Wij geloven dat het 
draait om de totale  
klantervaring

Service CX

Buying CX Product CX

Brand CX



En service via social
media is één van de  
belangrijkste  manieren 
om de re latie  tussen 
klant en merk te  
versterken

Service CX

Buying CX Product CX

Brand CX



WAAROM?

PROMOTEN VAN 
MERKVERHAAL EN 

WAARDEN 

PERSOONLIJK 
CONTACT

VERBETEREN 
KLANT 

LOYALITEIT 

Je kunt je merkverhaal en 
je merkwaarden uitdragen. 
En geeft je de mogelijkheid 

om echt een customer 
centric mindset te hebben

Fantastische social
customer care voegt 
waarde toe aan de 

klantrelatie en verlaagt 
churn rate

Tijdig en goed reageren 
op social media zorgt 

voor meer betrokkenheid 
bij je merk en loyalere 

klanten

VERLAGEN 
CHURN RATE

Social customer care 
stelt je in staat met je 

klanten te interacteren. 
Op hun voorwaarden



INTERESSE TONEN IN EEN KLANT 
ZELFS ALS JE ZE NIET DIRECT KUNT HELPEN



LEXUS MAAKT EEN 
(TOEKOMSTIGE) KLANT BLIJ



HOE KLM MET KLEINE GEBAREN VEEL BETEKENT



EN ZICH ALTIJD IN DE KLANT 
VERPLAATST 



ZAPPOS HELPT. NO MATTER WHAT.

1. 2.



AANRADER VAN DE DAG

‘Delivering Happiness ’
Tony Hsieh

CEO, Zappos



Praktische stappen



• Waar wil je bekend om staan?

• Wat wil je bereiken?

• En hoe ziet dat er in de toekomst uit?

(Dat is meer dan een grappig merk op social

media zijn, toch?)

HEB EEN VISIE



BEPAAL JE DOELSTELLINGEN
(En dat gaat verder dan het plaatsen van grappige reacties via social media)

Bijvo o r b e e ld :

KLANT 
TEVREDENHEID

MERK
POSITIONERING

REDUCEREN
CHURN

SALES



Geen klantenservice via 
social media, maar in 
voorbereiding. Standaard 
klantenservice gebeurt 
nog steeds via traditionele 
kanalen.

INACTIVE REACTIVE PROACTIVE PREDICTIVE

Social customer care in 
ontwikkeling, reactief en 
vooral bedoeld om diverse 
inkomende vragen en 
klachten te beantwoorden.

Social customer care is 
proactief. Gesprekken 
rondom thema’s en 
onderwerpen worden 
gebruikt om actief met 
consumenten in contact te 
komen. Van klachten-
management tot het 
opbouwen van relaties.

Social customer care is omni-
channel en is gebaseerd op 
voorspellende gegevens en 
analyses, waardoor 
consumenten hulp krijgen 
voordat de behoefte aan hulp 
ontstaat.

WORD EEN VOLWASSEN ‘SOCIAL CARE BRAND’



• Gedefinieerde doelstellingen
• Strategie gedefinieerd
• Organisatie ingericht
• Juiste mensen aangenomen
• Iedereen binnen organisatie 

getraind

INACTIVE REACTIVE PROACTIVE PREDICTIVE

• Response tijd binnen 3 uur
• 1e bevestiging binnen 30 

minuten
• Oplostijd binnen 3 uur 
• Response rate: >85%
• Social sentiment: 60%
• Customer satisfaction (CSAT 

1-5): 3
• 10 positieve reviews (10 in 

2019)
• X aantal afgehandelde vragen, 

comments, reviews
• Opslaan van high level 

customer feedback

• Response tijd binnen 2 uur
• 1e bevestiging binnen 10 

minuten
• Oplostijd binnen 2 uur
• Response rate 100%
• Social sentiment: 80%
• Hoogste share of voice van 

concurrenten
• Customer satisfaction (CSAT 

1-5): 4
• NPS via social media: +35
• 20 positieve reviews (10 in 

2019)

• Response tijd binnen 1 hour
• 1e bevestiging binnen 10 minuten
• Oplostijd binnen 1 uur
• Response rate 100%
• Social sentiment: 99%
• Customer lifetime value
• Customer feedback loop

DEFINIEER DE JUISTE KPI’S

(Voorbeeld KPI’s)



Processen & 
Guidelines

ToolsMensen

Organisatie

RICHT JE ORGANISATIE IN

• Bepaal waar je social customer care wordt gedaan, 

door welke afdeling en bedenk waar die onder valt

• Bedenk of je bedrijfsprocessen op dit moment zijn 

ingericht om de klant echt centraal te zetten. Kun 

je snel reageren met het juiste antwoord? En weet 

iedereen wat hij/zij moet doen als er een crisis is?

• Gebruik de juiste tools en koppel social met je 

CRM! 

• En neem alsjeblieft de juiste mensen aan met een 

echt klantgerichte instelling. Welke rollen heb je 

nodig en wie is waarvoor verantwoordelijk?



Inactive Reactive Proactive Predictive

Objective

▪ Understand how customers
use social channels voor 
social care

▪ Define and prioritise
strategic goals for social
customer care 

▪ Amplify existing customer care 
efforts through the use of social
media

▪ Improve conversation and feedback
▪ Improve customer relation
▪ Understanding the customer journey

▪ Adding brand value based on 
customer behaviour. 

▪ Deciding on next best activity to 
help customers before they have a 
need for help

Data & metrics

▪ Offline customer data, like 
demographics, contact 
details, policy details

▪ Basic social data as questions, 
comments, reviews.

▪ Response time and rate
▪ Storage of high level customer 

feedback

▪ Sentiment
▪ Customer satisfaction
▪ Net promoter score through social 

media

▪ Insights lead to adaptive and 
predictive customer care strategy

▪ Social data harvested, stored and 
combined with CRM to create 360 
customer profile

▪ Omni-channel analytics
▪ Customer lifetime value
▪ Customer feedback loop

Channels ▪ No presence on social 
channels

▪ Focus on 1 or 2 social channels ▪ All social channels ▪ Omni-channel

Organisation & 
resources

▪ Agency support in planning 
for social care

▪ No formal processes and 
responsibilities for social 
care

▪ Basic social care team consisting 
of customer care representatives

▪ Processes and responsibilities 
defined for social care

▪ Centralised social care activities

▪ Knowledgeable team for proactive 
social care (relationship building, sales, 
leads, marketing)

▪ Processes and responsibilities adapted 
to proactive social care

▪ Centralised organisational model

▪ Digital team with digital skills 
(combination customer and data 
roles)

▪ Hub & spoke organisational model

Tooling & 
technology

▪ Traditional customer care 
tools, like helpdesk, call 
center and self service tools

▪ Live-chat tools
▪ Social media monitoring & 

conversation tool for direct 
questions and comments

▪ Continuous social media monitoring 
for proactive conversation 
management and reputation & risk 
management

▪ Social media management systems 
incl. content creation 

▪ Omni-channel tooling (CRM, 
analytics, social)

▪ Innovative technology (chat bots, AI)
▪ Data management platforms

BEPAAL DE BENODIGDE STAPPEN
VIA ONS SOCIAL CARE MATURITY FRAMEWORK



En bedenk vooral:
social customer care  is 
nie t losstaand maar 
raakt alles

MARKETING

SALES

CUSTOMER 
SERVICE

HR



3 key take aways



Het draait om de totale  klantervaring



Definieer daarbij de juiste strategie en 
benodigde organisatie



En bedenk waar je het echt voor doet: happy 
customers

(En dan heb je die leuke woordgrappen helemaal niet nodig)



SJOERD BOSMANS

W: http://www.yoursocial.agency

E: sjoerd@yoursocial.agency

M: +31611490814

T: http:///www.twitter.com/SjoerdB

L: https://www.linkedin.com/in/sjoerdbosmans/

Operations Director @ Your Social, a Merkle company

http://www.yoursocial.agency/
mailto:sjoerd@yoursocial.agency
http://www.twitter.com/SjoerdB
https://www.linkedin.com/in/sjoerdbosmans/
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