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CRM bij de Eredivisie
 Kristian Gotsch
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Waarom CRM?
 FRM Visie
 FRM Project en resultaten
 Agenda
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18 Eredivisie clubs
 950 doelpunten per seizoen
 19.000 toeschouwers per wedstrijd
 6 miljoen bezoekers per seizoen
 Eredivisie 2013/14
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Voetbalfans: Nederland
 1. Ik ben zeer geïnteresseerd in voetbal, volg zoveel
 mogelijk via de media en bezoek regelmatig
 wedstrijden
 2. Ik ben zeer geïnteresseerd in voetbal, volg zoveel
 mogelijk via de media en bezoek af en toe wedstrijden
 3. Ik ben geïnteresseerd in voetbal en volg de
 ontwikkelingen via de media
 4. Ik ben enigszins geïnteresseerd in voetbal en volg het
 soms via de media
 5. Ik ben niet geïnteresseerd in voetbal
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Voetbalfans: Nederland
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 ontwikkelingen via de media
 4. Ik ben enigszins geïnteresseerd in voetbal en volg het
 soms via de media
 5. Ik ben niet geïnteresseerd in voetbal
 35%
 (4,5 milj)
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Situatie en Trends
 Meer data
 Meer kanalen
 Meer online
 Meer interactie
 Meer dan alleen tickets
 Sponsoren eisen het
 Concurrentie wordt beter in CRM
 Loyale fans
 Stadionbezoekers
 Potentiële fans
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Waarom CRM?
 FRM Visie
 FRM Project en resultaten
 Agenda
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Marketing vs. FRM
 The right product to the right
 fan, at the right moment and
 for the right price!
 Being able to identify individual
 fans, understanding their
 needs, communicate with them
 1-to-1, offer them relevant
 propositions with the purpose of
 creating a strong and profitable
 relationship for life
 Fan Marketing Fan Relationship Management
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FRM
 SafetyTicketing
 Atmosphere
 Fan Shop
 Media
 Memberships
 CSR
 FacilitiesCatering
 Communication
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Fan engagement philosophy
 combined with a tailor made
 software tool
 FRM Visie
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Waarde voor de fan
 Waarde voor de club
 FRM Visie
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FRM Project Doelstellingen
 Marketing en omzet optimalisatie
 Real time inzicht en
 profileringProcesverbeteringen
 Verbetering relatie
 fans en up- en
 cross-sell
 Het binden
 van nieuwe
 fans
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FRM Project
 Waarde voor de fan
 Waarde voor de club
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Microsoft Dynamics CRM
 mijnclub + single sign on
 Merchandise
 Online
 Ticketing
 Online
 Merchandise
 FanshopTicketing TA
 Direct
 Marketing
 Losse
 bestanden
 Online
 Offline
 App
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FRM Project Doelstellingen
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• Dashboard overzicht
 • Real time “begin tot eind” resultaten van
 marketing campagnes
 • Marketing wordt eigenaar van data,
 marketing intelligence en rapportages
 • Waarde van klant in beeld
 • Mogelijkheid voor profielverrijking
 • Voldoen aan actuele privacy wetgeving
 1. Real time inzicht en profilering
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Contactpersoon
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• Direct marketing campagnes binnen 15 minuten
 uitgevoerd
 • Selfservice voor fans (incl
 communicatievoorkeur) via “mijn club”
 • Minder handmatige bewerking van data
 • Één login voor fans op alle systemen
 2. Procesverbeteringen

Page 22
                        

MijnAZ
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3. Bestaande fans
 "FRM biedt ons de
 mogelijkheid om gericht
 met verschillende
 supportersegmenten te
 communiceren met voor
 hun relevant informatie - wij
 schieten niet langer met
 hagel, maar acteren gericht
 wat tot minder inspanning
 en betere resultaten leidt”
 Jelle Bos
 Marketing Manager
 FC Twente
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Campagneresultaten

Page 25
                        

• Losse lijsten automatisch importeren, ontdubbelen
 en bewerken
 • Resultaten van campagnes zijn goed
 • Lifetime waarde meten en analyseren
 4. Nieuwe Fans
 http://www.youtube.com/watch?v=O_ev75Y4EMk
 http://www.youtube.com/watch?v=O_ev75Y4EMk
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Nieuwe Fans
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Nieuwe Fans
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• “Outside in - Inside out” approach
 • Think big – start small
 • Phased rollout strategy
 • Quick wins vs. long term effects
 • Flexibele technologie
 • Goede partners
 FRM key to succes
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Vragen?
 [email protected]
 @krisgotsch
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