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Traditionele CRM vs SCRM
	CRM vs SCRM →
Domeinen ↓
	Traditionele CRM
	SCRM

	Marketing
	· One-way-communication
(van bedrijven naar consumenten).
· Directe reclame met als doel de verkoop op te starten.
	· Klanten willen geen directe reclame, maar conversatie en engagement.
· 58 % van de bedrijven zagen een daling in de marketingkosten door over te gaan op social marketing.

	Sales
	· Door het verzamelen van klantengegevens, kunnen bedrijven campagnes opstarten naar deze specifieke klanten.
· Men proberen deze klanten te laten terugkomen voor ‘meer’.
	· Het is een weg naar potentiele klanten.
· Verkoop via social media, wordt verwacht, binnen de 5 jaar, $ 5 miljard te halen.

	Customer Service
	· Traditionele klantenservice binnen het uur via het gebruikte kanaal van de onderneming.
· Klantenservice is vaak geautomatiseerd en dus onpersoonlijk.
	· [bookmark: _GoBack]Klanten verwachten dat bedrijven snel reageren op hun gekozen, favoriete platform
· 15 % van de 16-24-jarige verkiezen om te communiceren via social media.

	Feedback
	· Bedrijven gaan de consumenten onmiddellijk contacteren voor het ontvangen van feedback.
· Consumenten mogen hun ervaring mond-aan-mond delen, maar binnen beperkte kringen.
	· Consumenten delen hun ervaringen met miljoenen online-mensen.
· 53 % van de Twitter-gebruikers vermelden bedrijven in hun Tweets.



Transformatie binnen het bedrijf Carrefour
[image: ]Wanneer ik deze tabel ga linken aan/vergelijken met het bedrijf Carrefour, kan ik concluderen dat ze op de goede weg zijn. Carrefour market maakt gebruik van de traditionele CRM en SCRM.
Ze maken heel wat reclame via hun social media profielen, ze gaan gegevens van klanten verzamelen om hen zo informatie te geven over de zaken die hen interesseren. Ze maken op die manier hun service persoonlijk. Via de vele acties en goede klantenservice laat men klanten terugkeren. Klanten verwachten een snelle respons via hun gekozen platform en daar zorgt Carrefour voor. Ze gaan ‘onmiddellijk’ feedback geven, zowel op positieve/negatieve reacties, maar ook op vragen. 
Carrefour Groep gaat heel wat informatie delen op de social media, hun fans gaan op hun beurt dit verder delen en op die manier krijgt de winkelketen nog meer fans en dus meer klanten. We kunnen dit een beetje als mond-aan-mond reclame beschouwen. Fans delen het omdat ze het goed vinden, omdat ze het al eens hebben geprobeerd, enz. Op die manier tonen ze wat ze van het product vinden en gaan dus een positieve uitstraling geven naar hun vrienden, familie en kennissen. 
Nu we de hypermarkt hebben ‘gescreend’, kunnen we hen een pluim geven voor de moeite die ze steken in social media en dus ook in hun klanten. Want vergeet niet: klant is koning!
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