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Inleiding

In het onderzoeksrapport, dat conform de wensen van de opdrachtgever separaat wordt aangeleverd,
is de volgende probleemstelling geformuleerd:

Op welke wijze kunnen zowel de huidige alsmede nieuwe online communicatiemiddelen

bijdragen aan een groei van de omzet van Offixs?

Ter ondersteuning van de probleemstelling zijn vijf deelvragen geformuleerd. Deze deelvragen zijn in
het onderzoeksrapport beantwoord en dienen als basis voor de adviezen die in dit rapport gegeven
worden.

De deelvragen:
1. Welke informatiebehoeften heeft de doelgroep?
2. Hoe dient Offixs zich (online) te positioneren gezien de behoeften van de doelgroep?
3. Hoe kan de website geoptimaliseerd worden zodat het een bijdrage levert aan het realiseren
van een groei van de omzet?
4. Hoe kan de inzet van social media de omzet van Offixs vergroten?

Op welke wijze kan online communicatie nieuwe klanten binnenhalen?

Op basis van de bevindingen uit het onderzoeksrapport zijn de vijf adviezen geformuleerd. Deze
adviezen worden in dit rapport uitgewerkt, waarbij tussentijds verwezen kan worden naar een bepaald
hoofdstuk uit het onderzoeksrapport.

De adviezen:

1. Zorg voor een onderscheidende positionering.
Optimaliseer de website voor klanten én zoekmachines.
Breng Offixs onder de aandacht middels Google AdWords.
Breng Offixs onder de aandacht middels e-mailmarketing.
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Maak op strategische wijze gebruik van social media.



1 Zorg voor een onderscheidende positionering

1.1 Inleiding

Op basis van het klantonderzoek, het literatuuronderzoek naar positioneren en het
organisatieonderzoek, respectievelijk hoofdstuk 1, 2 en hoofdstuk 3 van het onderzoeksrapport, wordt
advies gegeven over de juiste positionering van Offixs. Aangezien de positionering van invioed is op
de boodschap, de tone-of-voice en het beeldgebruik vormt dit hoofdstuk de leidraad voor de adviezen
over de online communicatie van Offixs. Ook na de afstudeeropdracht dient deze positionering als
aangehouden te worden bij het uitvoeren van de communicatieactiviteiten van de organisatie. Op
deze manier kan Offixs consequent werken aan het bereiken van het gewenste imago en het creéren

van een constante merkbeleving.

1.2 Koppeling behoeften van de klant en sterktes van Offixs

Uit het klantenonderzoek is gebleken dat de doelgroep behoefte heeft aan openheid en transparantie,
duidelijke communicatie en goede support. Tijdens het organisatieonderzoek is gebleken dat de
kernwaarden en de sterke kanten van Offixs, zoals de organisatie die ziet, aansluiten bij de behoeften
van de doelgroep. Offixs staat namelijk voor ‘persoonlijk contact’ en ‘biedt goede service’. Ook heeft

de organisatie als kernwaarden openheid en duidelijke communicatie naar de klant toe.
Zijn dit echter onderscheidende sterktes?

Nee. Elke organisatie zegt namelijk goede service te bieden en duidelijk te communiceren. Klanten
zouden raar opkijken als een organisatie zelf het tegendeel beweert. Geadviseerd wordt daarom om
een ander uitgangspunt te nemen: het ontzorgen van de klant. Ook dat is een kernwaarde van Offixs,
welke voortvloeit uit het feit dat Offixs een one-stop-shop voor allerlei ICT-diensten en —producten is.
Hoewel geen enkele klant specifiek heeft aangegeven ‘ontzorgd’ te willen worden (zie hoofdstuk 1 van
het onderzoeksrapport), kan uit het klantenonderzoek geconcludeerd worden dat het een latente
behoefte van de klant is. Immers leiden openheid van zaken, duidelijke communicatie, een proactieve
houding en goede support tot klanten die zich wat betreft hun ICT-voorziening weinig zorgen hoeven

te maken.

1.3 Marketingstrategie

Passend bij de focus van de organisatie (“het voller maken van de bestaande klanten” met “het
optimaliseren van de klanttevredenheid” als nevendoel), zoals gebleken uit de brainstormsessie, wordt
geadviseerd om Customer Excellence na te streven. Dit houdt in dat Offixs dient te trachten om alle
werkprocessen zo in te richten dat de klanten zo snel en goed mogelijk worden geholpen. Op de lange
termijn kan de organisatie op deze wijze winst behalen. Offixs kan namelijk niet alleen kosten

besparen op de customer support, ook zullen tevreden klanten Offixs aanraden aan anderen uit hun



netwerk. Door deze mond-tot-mondreclame kan Offixs in theorie gestaag het klantenbestand

uitbreiden, zonder dat er geld besteed hoeft te worden aan grootschalige marketingcampagnes.

1.4 Propositie

De propositie is de belofte aan de klant, het antwoord op de vraag “What’s in it for me?”. Hierbij is het
van belang dat de propositie concreet is en dat uit de propositie blijkt wat Offixs te bieden heeft.
Verder bordurend op ‘het ontzorgen van de klant’ als uitgangspunt zijn onderstaande concepten

bedacht, waarbij geadviseerd wordt om de dikgedrukte propositie als startpunt te nemen:

e Uw ICT is bij ons in goede handen
e Al uw kantoortoepassingen binnen handbereik

e Uw betrouwbare partner in de ICT
Deze propositie kan worden ondersteund door leuzen als:

e  Wij houden van open en duidelijke communicatie.
o Wij geloven in innovatieve en kwalitatief hoogwaardige oplossingen.
o Wij bieden graag meer dan wij beloven.
e Wi maken uw werk gemakkelijker.
e U kunt rekenen op onze betrokken, behulpzame en betrouwbare medewerkers.
o Persoonlijk contact, benaderbaar in tegenstelling tot grote organisaties, snel kunnen
schakelen, ad hoc service, combinatie van deskundigheid en vriendelijkheid.
o Werk waar en wanneer u wilt, hoe u wilt.
o Uw werk, documenten en contacten overal bereikbaar.
e U bent onze nummer één (evenals al onze andere klanten).

e Wij leveren geen diensten of producten. Wij bieden oplossingen.

1.5 Positioneringsstrategie

Er moet een strategie gekozen worden om de belofte (de propositie) te ondersteunen. Geadviseerd
wordt om een tweezijdige positioneringsstrategie te hanteren. Gezien de markt waarin Offixs opereert,
en het feit dat Offixs een tussenleverancier is, zal de informationele positionering waarschijnlijk niet
leiden tot het gewenste resultaat. Elke dienst of product in de branche is immers vrijwel gelijk,
afgezien van de prijzen die gehanteerd worden. Door enkel de productvoordelen aan te geven zou
Offixs niet zorgen voor het benodigde onderscheidende karakter ten opzichte van haar concurrenten.
De transformationele positionering daarentegen speelt alleen in op de waarden en de levensstijl van
de doelgroep. Offixs heeft echter een heel brede doelgroep, waardoor enkel deze manier van
positioneren ook afgeraden wordt. Om bovenstaande redenen wordt de tweezijdige
positioneringsstrategie aanbevolen. Benadruk de concrete pluspunten van het gebruik van de
diensten en speel tegelijkertijd in op de behoeften en waarden van de doelgroep. In de volgende

hoofdstukken wordt deze strategie uitgewerkt voor de online communicatie van Offixs.



2 Optimaliseer de website voor klanten én zoekmachines

2.1 Inleiding

In dit hoofdstuk wordt een advies gegeven over de optimalisatie van de website. Het eerste gedeelte
van het advies betreft het design, waarbij zowel aandacht wordt besteed aan de vormgeving alsmede
de opbouw van de website. Het tweede gedeelte van dit hoofdstuk gaat over de content. Er zullen
verbetervoorstellen voor de belangrijkste webpagina’s gemaakt worden en aandachtspunten voor de
overige pagina’s opgesteld worden. In het laatste gedeelte wordt geadviseerd over de

zoekmachineoptimalisatie.

2.2 Optimaliseer het design

Zorg ervoor dat alle webpagina’s dezelfde uitstraling hebben

Uit de analyse van het design van de website van Offixs is gebleken dat de opbouw van de
verschillende webpagina’s niet consistent is (hoofdstuk 4.5 van het onderzoeksrapport). Op sommige
pagina’s wordt gebruik gemaakt van tussenkoppen, op anderen niet. De ene pagina heeft wel een
apart lettertype voor de introductietekst, de andere niet. Daarnaast is gebleken dat er geen gebruik

wordt gemaakt van verschillende tekstkleuren, maar dat alle tekst zwart is (hoofdstuk 4.3).

Geadviseerd wordt daarom om op elke webpagina dezelfde lettertypes en —kleuren te gebruiken,
evenals consistent gebruik te maken van één hoofdkoptekst en tussenkoppen. Dit dient ervoor te
zorgen dat de pagina’s attractiever, duidelijker en makkelijker te scannen zijn. In de onderstaande

tabel worden de aanbevolen lettertypen en kleuren weergegeven.

Overzicht aanbevolen kleur- en lettertypegebruik

Lettertype (tussen)koppen @) pen Sans Li g ht

Hoofdkoptekst kleur _ #346574
Hoofdkoptekst lettergrootte 20
Tussenkop 1 Kleur _ #497787
Tussenkop 1 lettergrootte 16
Tussenkop 2 kleur #a0a0a0
Tussenkop 2 lettergrootte 14
Broodtekst kleur _ #333333
Broodtekst lettergrootte 11, met een regelafstand van 1.5

Broodtekst lettertype Arial



Accentkleur 2 #53c500

Accentkleur 1 _ #cf003d

Argumentatie lettertypekeuze
‘Open Sans Light” is gekozen omdat het lettertype vanwege de dunne stroken een open, uitnodigende
uitstraling heeft, wat past bij de identiteit van Offixs. Volgens de ontwerper van het lettertype is het
geoptimaliseerd voor printmedia, internet en mobiele apparaten. Daarnaast is het lettertype
schreefloos en tekst op een beeldscherm is het best leesbaar in een schreefloos lettertype (Van der
Put, 2006, p. 239). Dit komt de gebruiksvriendelijkheid van de website ten goede. De broodtekst van
de website dient geschreven te worden in ‘Arial’, ook een schreefloos lettertype. Arial is één van de
meest gebruikte lettertypen op het internet, dus een originaliteitsprijs zal met deze keuze niet worden
gewonnen. Het doel van de broodtekst is echter om de informatie duidelijk over te brengen en voor
dat doeleinde is Arial meer dan geschikt.

Argumentatie kleurenkeuze
De aanbevolen kleuren houden rekening met het huidige design van de website. Er is gekozen voor
een donkere Kkleur blauw voor de hoofdkoptekst, passend bij de header. Het donkere blauw is in
duidelijk contrast met de witte achtergrond, wat de leesbaarheid ten goede komt. Aangezien
geadviseerd wordt om deze titels ook relatief groot te maken, valt de tekst gelijk goed op zonder
schreeuwerig over te komen. De eerste tussenkop is net een tint lichter dan de hoofdkoptekst.
Aangezien geadviseerd wordt om dat lettertype ook een stap kleiner te maken, is het duidelijk te
onderscheiden van de titels. De grijze tussenkop kan gebruikt worden om subparagrafen aan te
duiden. Aanbevolen wordt om ook de broodtekst een donkere grijstint te maken. Op deze manier is de
tekst nog goed leesbaar, maar is het contrast iets minder sterk dan wanneer de tekst zwart was
geweest. Als deze aanbevelingen op worden gevolgd, dan oogt de content in ieder geval harmonieus
en duidelijk.

De accentkleuren zijn bedoeld om call-to-actionknoppen mee vorm te geven. De rode kleur is gekozen
omdat het terugkomt in het beeldmerk en de groene kleur omdat het past bij de rest van de gekozen
kleuren. De belangrijkste knoppen (één per pagina) dienen rood te zijn, aangezien die kleur er het

meest uitsprint, en secundaire CTA’s kunnen groen zijn.

Maak de navigatie gebruiksvriendelijker

Geadviseerd wordt om de navigatie van de website gebruiksvriendelijker te maken. Splits het menu-
item ‘Diensten’ al in de navigatiebalk op in drieén: Zakelijke telefonie, Online Diensten en ICT-
infrastructuur. Waarschijnlijk zal hierdoor het logo iets verkleind moeten worden omdat het menu
anders niet meer binnen het kader van de website layout past. Nu is de navigatie al iets

gebruiksvriendelijker, want het drop-down menu heeft nog maar één in plaats van twee niveaus.



Een andere mogelijkheid is om het drop-down menu helemaal te verwijderen. Dan zal de gebruiker
moeten klikken op Zakelijke telefonie, waarna hij naar een volgende pagina geleid wordt met een
nieuw navigatiemenu aan de zijkant. Dit systeem heeft twee voordelen: het is beter voor de
zoekmachineoptimalisatie en op deze manier kan beter voorspeld worden hoe de gebruiker door de
website zal navigeren, waardoor de teksten daarop aangepast kunnen worden (van algemeen naar
detaillistisch). Van de websites van de concurrenten die in het onderzoeksrapport geanalyseerd zijn is
die van Voys ook op deze manier opgebouwd. Deze keuze is afhankelijk van de mogelijkheden die
Joomlal biedt, oftewel hoe gemakkelijk het is om binnen de bestaande website extra navigatiemenu’s

op specifieke pagina’s te plaatsen.

Uit de analyse van de website van Offixs is gebleken dat, indien er met de muis over een menu-item
wordt gegaan, de link rood wordt. Rood op blauw is echter geen combinatie die de leesbaarheid ten
goede komt, vooral op kleinere beeldschermen van tablets en mobiele telefoons. Om de
gebruiksvriendelijkheid van het menu te verbeteren wordt daarom aanbevolen om de kleur te
veranderen in een zilvertint, kleurcode #e5e5e5 bijvoorbeeld. Daarmee onderscheidt de link zich van

de andere, witte links in het menu en is het nog goed leesbaar ondanks de blauwe achtergrond.

Voeg ontbrekende navigatiemogelijkheden toe

Broodkruimelpad
Het broodkruimelpad, oftewel breadcrumbs, is een tekstueel pad bovenaan de content van de pagina
die vanaf de homepagina elke stap laat zien tot aan de pagina waar de gebruiker zich bevindt. Deze
stappen zijn tegelijkertijd links naar de desbetreffende pagina’s. Middels het broodkruimelpad biedt
een website zodoende niet alleen een overzichtelijke weergave van de webpagina waar de gebruiker

zich bevindt, ook kan de gebruiker gemakkelijk terug naar één van de vorige pagina’s.

Een voorbeeld ter verduidelijking: Home - Zakelijke telefonie > VOIP > Offixs HIP telefonie

Wanneer een gebruiker zich momenteel op de Offixs HIP telefonie pagina bevindt, dan kan hij
nergens zien op welke laag binnen de website hij zich bevindt. De pagina komt niet in het
hoofdnavigatiemenu voor en ook blijkt uit de URL-balk niet in één oogopslag welke pagina
geraadpleegd is. In het voorbeeld van een broodkruimelpad zijn de afgelegde stappen duidelijk en kan

de gebruiker gemakkelijk terugnavigeren naar een voor die gebruiker relevant punt.

Zoekfunctie
Een navigatiemogelijkheid die op de website van Offixs ontbreekt, is een zoekfunctie. Uit onderzoek
blijkt namelijk dat steeds meer mensen gebruik maken van deze functie. Op de meeste websites staat

deze functie rechts bovenaan de pagina, in de buurt van het hoofdnavigatiemenu.



Een zoekfunctie, mits goed uitgevoerd, biedt meerdere voordelen. Ten eerste wordt de
gebruikservaring van sommige gebruikers verrijkt omdat hun een aanvullende navigatiemogelijkheid

geboden wordt.

Ten tweede worden de zoekopdrachten opgeslagen in Google Analytics, evenals de stappen die de
gebruikers hebben doorlopen voordat zij de zoekfunctie gebruikten. Op deze manier kan meer
informatie over het zoekgedrag van de bezoekers opgedaan worden: welke zoekwoorden/ -termen
gebruiken bezoekers? Waar zijn zij naar op zoek? Welke informatie is met het huidige navigatiemenu
niet gemakkelijk te vinden? Aan de hand van deze informatie kan de website aangepast worden aan
de verwachtingen van de gebruikers, zowel op het gebied van content als het navigatiemenu (Beijk,
2011). In vergelijking met voorheen zijn deze gegevens nog belangrijker geworden. Dit komt doordat
Google vanwege privacy wetten en dergelijke steeds minder informatie over de gebruikers van de
zoekmachine prijs geeft. Dit blijkt uit de grote hoeveelheid 'not provided' keywords die Google
Analytics weergeeft wanneer gekeken wordt via welke zoekwoorden/ -termen gebruikers op de
website komen via Google.

Keyword Visits 4 Pages [ Visit Avwg. Visit Duration ¥ Hew Visits Bounce Rate
1. (not provided) 58 210 00:01:33 58.62% 58.62%

Figuur 2.1 Aantal (not provided) keywords van de website van Offixs (bron: Google Analytics)

2.3 Optimaliseer de content
Uit het onderzoeksrapport is gebleken dat er wat betreft de inhoud van de website verbetering
mogelijk is. Deze punten worden in deze paragraaf besproken. Daarna worden schematische opzetten

gemaakt voor enkele van de belangrijkste pagina’s.

Algemene adviezen over de inhoud

e Kijk kritisch naar de huidige webpagina’s
Uit de analyse van de website is gebleken dat sommige teksten aan de korte kant zijn, zoals
bijvoorbeeld de tekst over ICT-infrastructuur (106 woorden). Als ongeschreven
zoekmachineoptimalisatieregel wordt namelijk aangehouden dat een tekst ongeveer 300 woorden
moet bevatten, wil deze goed vindbaar zijn in zoekmachines. Dit heeft te maken met het feit dat het
(de) sleutelwoord(en) van die pagina dan vaker in de tekst terug kunnen komen, waardoor die pagina
door zoekmachines relevant gevonden wordt wanneer iemand op die sleutelwoorden zoekt. Met een

sleutelwoord wordt bijvoorbeeld ‘VolP telefonie’ bedoeld voor de pagina over VolP telefonie.

Hoe kunnen de teksten uitgebreid worden naar zo veel woorden? Maak, zoals eerder geadviseerd,
consequent gebruik van informatieve tussenkoppen en titels. Hiermee wordt elke pagina uitgebreid
met enkele belangrijke woorden, wat vooral geldt als er gebruik wordt gemaakt van header tags
(H2.4). Daarnaast is er uit de analyse van de huidige content gebleken dat de teksten niet echt tot de

verbeelding van de bezoeker spreken. Er wordt bijvoorbeeld zeer weinig tot geen gebruik gemaakt



van beeldspraak, metaforen, voorbeelden of storytelling. Middels zulke teksten kan er juist slim
ingespeeld worden op de latente behoeften of emoties van de gebruikers. Ook kunnen alle pagina’s
uitgebreid worden met een referentie, oftewel een testimonial. Hiermee worden namelijk niet alleen de
pagina’s uitgebreid met relevante inhoud, ook (en dit is nog belangrijker) wordt de betrouwbaarheid

van Offixs daarmee verhoogd.

Belangrijk om te onthouden bij het schrijven van de teksten voor de website is de tweezijdige
positionering die in hoofdstuk 1 van het adviesrapport geadviseerd is. Dit houdt in dat er zowel
productvoordelen benoemd worden alsmede ingespeeld wordt op de waarden en emoties van de
klant. Benadruk bijvoorbeeld het gemak waarmee de diensten afgesloten en opgezegd kunnen
worden, wat het voordeel van een relatief kleine organisatie ten opzichte van een gigant als KPN is en

de mogelijkheden die Offixs als one-stop-shop biedt.

e Voeg call-to-actions toe
Om de website zo goed mogelijk in te richten met als doel het verzamelen van leads is het van belang
dat er veel gebruik wordt gemaakt van call-to-actions. Geadviseerd wordt om deze CTA’s in de
teksten te verwerken en gebruik te maken van opvallende knoppen. Door middel van call-to-actions
verteld een website de gebruikers eigenlijk wat er van ze verwacht wordt. Voorbeelden van call-to-
actions zijn “klik hier voor meer informatie”, “neem nu contact op”, “laat uw e-mailadres achter” en
“vraag een gesprek aan”). Er wordt aangeraden om de belangrijkste call-to-actionknop in beginsel
boven de vouw te plaatsen, rood te maken en naast of onder een referentie te zetten. Hierdoor valt de

knop gelijk op zonder dat de gebruikers daarvoor hoeven te scrollen.

e Stop met het gebruik van de illustratieve cirkels zonder toegevoegde waarde
De rode cirkels die op elke pagina gebruikt worden bieden geen toegevoegde waarde, maar dienen
enkel ter opleuking van de pagina. Uit het onderzoek is echter gebleken dat bezoekers dit soort
afbeeldingen automatisch negeren en zich focussen op de omliggende tekst. Er wordt daarom
geadviseerd om te stoppen met het gebruik van deze cirkels en gebruik te maken van functionele
afbeeldingen. Functionele afbeeldingen laten bijvoorbeeld iemand zien die gebruik maakt van een

dienst, of verduidelijken een specifiek deel van de tekst.

Verbetervoorstellen voor enkele concrete pagina’s
Ga systematisch te werk bij het herschrijven van de content. Zorgt dat het doel van die webpagina
duidelijk is, dat je weet wat je wil veranderen en dat je weet hoe het eindresultaat eruit moet komen te
zien. Geadviseerd wordt daarom om om eerst de koptekst en de tussenkoppen te formuleren. Die
elementen samen vormen namelijk het geraamte van de webpagina. Daarna dient nagedacht te
worden over de indeling van de pagina, waarbij gekeken wordt waar bijvoorbeeld de

productvoordelen, call-to-action en referentie komen.
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‘Over ons — Wie zijn wij’
Uit de analyse van de statistieken van Google Analytics is gebleken dat de ‘Over ons’ pagina één van
de best bezochte pagina’s op de website van Offixs is. Deze pagina zegt echter niet veel over Offixs
en kan overtuigender. Om die reden wordt geadviseerd om de ‘Over ons’ pagina van een make-over
te voorzien. Het doel van deze pagina is tenslotte om de gebruikers te overtuigen van het feit dat

Offixs de juiste organisatie voor hen is.

Hoe kan de ‘Over ons’ webpagina geoptimaliseerd worden?

Logo Offixs IT & Telecom

Tagline Uw ICT is bij ons in goede handen

Header 1 Wij leveren geen producten of diensten. Wij bieden oplossingen.
Content Inspirerende tekst over het ontstaan van Offixs.

Header 2 Onze kernwaarden

Fact Sheet

4 Wij houden van open en duidelijke communicatie.
4 Wij geloven in innovatieve en kwalitatief hoogwaardige oplossingen.
v/ Wij bieden graag meer dan wij beloven.

v/ Wij maken uw werk gemakkelijker

Header 2 Onze werkwijze

Aanvullende Inspirerende tekst over de werkwijze van Offixs
informatie

Header 2 Wat onze klanten zeggen

Testimonial “Klant zegt dat Offixs geweldig is en dergelijke.”

- Naam, organisatie

Call-to-action Neem nu contact op

Hoe kan de ‘Contact’ webpagina geoptimaliseerd worden?
Momenteel is het contactformulier van de pagina met de contactgegevens gescheiden. Hierdoor is het

navigatiemenu echter onnodig ingewikkeld, zoals blijkt uit afbeelding 2.1.

OVER OFFIXS CONTACT

Figuur 2.2 Het 'Contact'-gedeelte van het navigatiemenu (Bron: Bas Peeters)
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Een bezoeker die op zoek is naar de contactinformatie heeft drie mogelijkheden: contact, gegevens

en formulier. Geadviseerd wordt om het formulier op dezelfde pagina als de contactinformatie te

plaatsen, onder de contactgegevens zelf. Op deze manier kan de bezoeker niet op de verkeerde

pagina terechtkomen, wat mogelijk irritaties op zou kunnen leveren, en wordt het uitklapmenu voor dit

menu-item overbodig gemaakt.

Hoe kan de ‘Microsoft Office 365’ pagina geoptimaliseerd worden?

De pagina is momenteel erg lang en geeft
alle voordelen weer die het gebruik van
Microsoft Office 365 met zich meebrengt. De
kans dat gebruikers echter de hele lijst lezen
is zeer klein, aangezien ze daarvoor ver naar
beneden moeten scrollen en tijdens het
onderzoek is gebleken dat gebruikers 80%
van hun tijd op een pagina boven de vouw
besteden. Ook is er geen call-to-action aan
de onderzijde, waardoor iemand die de
pagina wel helemaal heeft gelezen niet wordt
getriggerd tot de gewenste actie: het

opnemen van contact.

Geadyviseerd wordt om kort een aantal
voordelen van Microsoft Office 365 op te
sommen met behulp van groene vinkjes, met
daaronder de boodschap “Benieuwd naar alle
voordelen van Microsoft Office 365? Deze
vindt u hier. Gevolgd door de tekst:
Natuurlijk kunt u ook contact opnemen met
€én van onze professionals. Zij voorzien u
namelijk graag van advies. Bel naar 088 636
6000, stuur een e-mail naar info@offixs.com
of vul het contactformulier in en één van onze
medewerkers neemt zo spoedig mogelijk

contact met u op.

Naam:
Telefoonnummer:
Of E-mail:

CTA: Neem contact met mij op

% Exceh e Onghiote-

D5 WETDITHERT 0TI

2 200EE Lm-RnNeT
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Hoe kan de homepagina geoptimaliseerd worden?
Uit de analyse van de website van Offixs is gebleken dat de homepagina er niet voldoende in slaagt
om een positieve eerste indruk achter te laten. De homepagina is niet bijzonder overzichtelijk, lastig te
scannen en de informatie over Offixs is vrij summier. Omdat de homepagina de meest bezochte
webpagina is wordt geadviseerd om er extra aandacht aan te besteden. In figuur 2.3 is een voorbeeld

zichtbaar. De broodtekst is echter slechts een dummytekst en dient niet overgenomen te worden.

- °
(s Offixs oo

UWAGTRSIbIjlonsinisoede

Zakelijke telefonie, internet en online diensten

Al uw ICT-toepassingen binnen Waar kunt u bij ons op vertrouwen?

handbereik « U kunt altijd rekenen op onze behulpzame medewerkers

. . e -
Wij zijn anders. Anders dan anderen IT en telecombedrijven Wij communiceren niet in bits en bytes, maar ‘gewoon in uw taal

« U bent onze nummer één (evenals al onze andere klanten

Persoonlijk contact, betrokken personeel en de mogelijkheid tot het ( )
- : ; 3 « Wij verkopen niet wat wij mooi vinden, maar waar u blij van
slim combineren van veel IT en telecomoplossingen maakt Offixs uniek.

wordt
Benieuwd wat wij voor u kunnen betekenen? Scroll dan naar beneden
voor een beknopt overzicht
Wat wij u bieden...
2 VolP en Mobiele Telefonie, of vast- @ Oplossingen voor onder andere e-mail & Internetverbindingen en beveiliging voor
mobiel-integratie, zonder telefooncentrale agenda en veilig documenten delen in de bedrijven en snel internet delen in
op uw locatie Cloud bedrijfsverzamelgebouwen

Meer informatie Meer informatie {

Figuur 2.3 Voorbeeld van de homepagina (Bron: Bas Peeters)

In het voorbeeld is de voorgestelde propositie opgenomen als een tagline, recht onder het logo.
Uiteindelijk zal het lettertype aangepast moeten worden, zodat het beter aansluit bij het logo zelf, maar
dit geeft alvast een indicatie. Ook is een concept van de zoekfunctie toegevoegd.

Wanneer een bezoeker nu voor het eerst op de website komt ziet hij het linksboven niet alleen de

bedrijfsnaam, ook kan hij uit de tagline opmaken dat Offixs ICT-diensten en producten levert of in

beheer heeft. Als de bezoeker naar beneden kijkt is in één oogopslag duidelijk welke diensten/
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producten dat zijn: zakelijke telefonie, internet en online diensten. Het volgende dat de bezoeker

logischerwijs scant benadrukt dat Offixs een one-stop-shop voor alle wenselijke ICT-toepassingen is.

Getracht is om de betrouwbaarheid van de organisatie te vergroten door enkele beloftes van Offixs in
de lijst met groene vinkjes weer te geven. Geadviseerd wordt om deze betrouwbaarheid middels het
gebruik van één of twee testimonials linksonder de uitleg over de diensten verder te vergroten (met
een link naar een pagina waar meerdere referenties op zijn geplaatst).Rechts naast deze testimonials
dient een rode call-to-actionknop geplaatst te worden, waarbij het de bedoeling is dat de bezoeker zijn
contactgegevens achterlaat zodat Offixs gelijk op de homepagina kan beginnen met het genereren
van leads. Geadviseerd wordt om dit formulier zo kort en laagdrempelig mogelijk te houden, dus enkel

naam en e-mail of telefoonnummer volstaat.

Hoe kan de ‘VolP’ pagina geoptimaliseerd worden?
zakelijke-te rW,(:)—)

Zakelijke Telefonie

Uw telefooncentrale in de cloud, die meebeweegt met de dynamiek van uw bedrijf. Alle denkbare
mogelijkheden vanaf slechts € 5,00 per gebruiker per maand.

MeOffixs HIP Telefonie)peschikt u over een geavanceerde virtuele telefooncentrale en belt u via een zeer hoogwaardige IP
verbinding;, Zomder hoge eenmalige investering

Figuur 2.4 Verschil tussen VolP en Offixs HIP? (Bron: Bas Peeters)

De omcirkelde woorden in figuur 2.4 geven aan waarom deze pagina te weinig inhoud heeft om door
iedereen begrepen te worden. Het gebruik van de term Offixs HIP Telefonie komt namelijk uit het
niets, aangezien de pagina gaat over VolIP telefonie. Nergens op de pagina wordt uitgelegd dat het
dezelfde producten zijn. Offixs gaat er dus vanuit dat iedereen die op de website komt evenveel
verstand heeft van de technologische ontwikkelingen op het gebied van telefonie als zijzelf.
Geadviseerd wordt daarom om verwarring bij de bezoekers te voorkomen en te kiezen voor de term

VolIP of HIP en meer uitleg te geven over wat het precies inhoudt.

2.4 Optimaliseer voor zoekmachines

Maak op de juiste wijze gebruik van header tags

Zoals eerder in dit hoofdstuk is besproken is het van belang dat er op de consequent gebruik wordt
gemaakt van koppen en tussenkoppen. Hierbij is het belangrijk dat de header tags (H4.6 van het
onderzoeksrapport) op de juiste manier gebruikt worden. Geadviseerd wordt om de, conform de
zoekmachineoptimalisatierichtlijnen, pagina’s te beginnen met een paginatitel in het header 1 format.

Er dient goed nagedacht te worden over de woorden die hiervoor gebruikt worden. Twee vragen die
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hierbij van belang zijn, zijn “waar gaat deze pagina over” en “op welke zoekwoorden moet de pagina
gevonden worden?” Wanneer die vragen grotendeels beantwoord zijn is het handig om gebruik te
maken van het Google Hulpprogramma voor Zoekwoorden®. Dit programma toont hoe vaak er

maandelijks ongeveer gezocht wordt op de ingevulde zoektermen.

In het voorbeeld over de VolP-pagina op de vorige bladzijde is geadviseerd om een keuze te maken
tussen de term VolP (Voice-over IP) of HIP (Hosted IP). Op basis van de gegevens van het Google
hulpprogramma (figuur 2.5) kunnen voor beiden argumenten verzonnen worden. Er wordt weliswaar
veel minder vaak gezocht op HIP telefonie dan VolP, respectievelijk 46 en 1.300 keer, waardoor het
lijkt alsof VoIP de meest logische keuze is. Immers wil Offixs liever 1300 dan 46 potentiéle
maandelijkse klanten. Door de hoge concurrentie betekent het echter ook dat het veel lastiger is om
hoog te scoren in de zoekresultaten op VolP dan HIP, waardoor de kans bestaat dat HIP meer

verkeer oplevert dan VolP.

Loekwoord Concurrentie Wereldwijde maandelijkse Lokale maandelijkse

zoekopdrachten 7 zoekopdrachten 7
hip telefonie - MNormaal 73 46
voip telefonie ~ Hoog 22.200 1.300
voip telefoon ~ Hoog §.100 4.400
voip bellen ~ Hoog 2.400 1.900
voice-over ip ~ Hoog 60.500 8580
hosted ip - Mormaal §.100 170
zakelijke telefonie ~ Hoog 5400 5400

Figuur 2.5 Vergelijking maandelijkse zoekopdrachten VoIP en HIP (Bron: Bas Peeters)

Met het oog op de toekomst wordt aanbevolen om voor VoIP te kiezen. Hoewel het gemakkelijker en
sneller is om hoog in de HIP zoekresultaten te komen, waardoor dat op de korte termijn meer verkeer
oplevert, zal VolP op de lange termijn zorgen voor meer verkeer. Geadviseerd wordt daarbij om ook

een alinea te wijden aan de zoekterm ‘VolIP telefoon’, aangezien er naar schatting maandelijks 4.400
keer op die term gezocht wordt. Leg bijvoorbeeld uit welk merk Offixs levert en wat de mogelijkheden

zijn.

PageSpeed score verbeteren

De laadtijd van een pagina is van invloed op de ranking in de resultaten in Google. Geadviseerd wordt
daarom om op basis van de Google PageSpeed Insights tool te proberen de PageSpeed score zo
hoog mogelijk te krijgen. De Google PageSpeed Insights tool categoriseert de verbeterpunten van
heel belangrijk naar het minst belangrijk en geeft bij elk verbeterpunt uitleg. Een belangrijk — en simpel

- verbeterpunt dat in PageSpeed wordt aangegeven is bijvoorbeeld ‘Enable compression’, waarmee

! Het Google Hulpprogramma voor Zoekwoorden kan via de volgende URL geraadpleegd worden:
http://adwords.google.nl/o/Targeting/Explorer? u=1000000000& ¢=1000000000&ideaRequestType
=KEYWORD IDEAS.
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bedoeld wordt dat alle .CSS-bestanden en alle JavaScript op de website gebundeld moet worden met
een programma zoals gzip. Aangezien de website van Offixs op het CMS-systeem Joomla! draait, is
het bundelen van deze bestanden geen lastige opgave. In het configuratiescherm kan dit met een

druk op de knop geregeld worden.

2.5 Maak gebruik van A/B testen om de website verder te optimaliseren

Een A/B test houdt in dat er tegelijkertijd twee verschillende versies van een webpagina online staan.
De ene helft van het verkeer wordt naar versie A gestuurd, de andere helft naar versie B. De
bedoeling van een A/B test is om te kijken of de website verder geoptimaliseerd kan worden. Uit
onderzoeken blijkt namelijk dat zoiets simpels als het veranderen van de kleur van een call-to-
actionknop verrassende gevolgen kan hebben voor de conversieratio. Eerder in dit hoofdstuk is
bijvoorbeeld geadviseerd om de kleur groen en de kleur rood te gebruiken voor de CTA’s en deze
boven de vouw te plaatsen. Geadviseerd wordt om een tweede versie van de homepagina op te
stellen en in dit geval de CTA’s oranje en lichtblauw te maken. Laat de twee versies voor een maand
naast elkaar draaien en kijk of er een substantieel verschil in het aantal conversies is. Geadviseerd
wordt om elke belangrijke pagina te testen. Plaats bijvoorbeeld de CTA eens onder onder de vouw in

plaats van boven de vouw, of hanteer een andere schrijfstijl.

Google Analytics biedt binnen Google Analytics een gratis tool aan om A/B testen mogelijk te maken:
Google Content Experiments. De organisatie Optimizely2 biedt een betaald A/B testplatform aan,
waarbij de maandelijkse kosten variéren van $17 tot $359 dollar, afhankelijk van onder andere het
aantal bezoekers op de website. Hoewel Optimizely waarschijnlijk iets makkelijker in gebruik is, is

Google Content Experiments gratis.

2 https://www.optimizely.com/.
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3 Breng Offixs onder de aandacht middels Google
AdWords

3.1 Inleiding

De website van Offixs is momenteel nog niet goed genoeg vindbaar in Google op relevante
zoektermen zoals VolIP telefonie, zakelijk mobiel bellen of internetverbindingen voor bedrijven. Na het
opvolgen van de adviezen betreffende de on-page zoekmachineoptimalisatie zou de website beter
vindbaar moeten zijn. Het duurt echter even voordat de veranderingen op het gebied van SEO
zichtbaar zijn. De website wordt namelijk na verloop van tijd geleidelijk steeds hoger in de resultaten
weergegeven. Zoals in het onderzoeksrapport is gebleken biedt SEA, Search Engine Advertising,
daarentegen de mogelijkheid om direct zichtbaar te zijn in de zoekresultaten. Vanwege het feit dat
Google veruit de meest gebruikte zoekmachine in Nederland is (zie figuur 3.1), wordt geadviseerd om

alleen Google AdWords als advertentieplatform te gebruiken.

Meest gebruikt % Verschil 2011
Google 93 (0]

Yahoo 3 [+3]

Vinden 3 [-2)

Bing 1 (-1)

llse 0 (0)

Figuur 3.1 Top 5 meest gebruikte browser in Nederland (Bron: DutchCowboys, 2012)

3.2 Google AdWords voor Offixs

Het gebruik van Google AdWords is echter niet gratis, in tegenstelling tot zoekmachineoptimalisatie of
de inzet van social media (zie hoofdstuk 4 van het adviesrapport). Zoals te lezen is in hoofdstuk 7 van
het onderzoeksrapport werkt Google AdWords namelijk op basis van een veilingsysteem. Degenen
die meer betalen voor een zoekterm, komen doorsnee genomen hoger in de resultaten dan anderen
die minder bieden voor dezelfde zoekterm. Deze kosten variéren per zoekterm, uiteenlopend van

bijvoorbeeld 25 eurocent tot 5 euro, afhankelijk van de concurrentie op de zoektermen.

3.3 €75 gratis AdWords advertentietegoed

Gezien het beperkte budget van Offixs lijkt de inzet van AdWords een te dure bezigheid, aangezien
het grootste deel van de bezoekers die via AdWords op de website zal komen zich waarschijnlijk nog
aan het oriénteren is en niet gelijk bij Offixs een dienst af zal nemen. Er wordt dus betaald per
bezoeker op de website, zonder dat de reden van het websitebezoek bekend is. Google heeft echter
een aanbieding, waarbij de organisatie €75 gratis advertentietegoed weggeeft bij een eenmalige
storting van €25. Hierdoor krijgt Offixs, na de storting van €25, direct €100 advertentietegoed op de
rekening. Een test met Google AdWords is daarom de moeite waard. Als er na de besteding van de
€100 bijvoorbeeld twee goede leads binnen zijn gehaald, is de €25 euro welbesteed. Zijn het er meer,

dan is het de moeite waard zijn om AdWords in te blijven zetten.
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3.4 Optimaliseer de AdWords campagnes

Het is van belang om de advertenties dagelijks te analyseren. Zo kan bekeken worden welke
advertenties binnen één advertentiegroep, dat wil zeggen de verschillende advertenties die allen
gevonden worden op bijvoorbeeld de zoekterm ‘VolP telefonie’, meer klikken opleveren. Zo kunnen de
advertenties die het minst aantal klikken naar de website genereren stopgezet worden, waardoor
alleen de beste advertenties weergegeven worden in de Google advertentieresultaten. Ook kan
Google AdWords gekoppeld worden aan Google Analytics, waardoor ook bijgehouden kan worden
welke stappen de bezoekers op de website ondernemen. Wanneer blijkt dat het gros van de
bezoekers die via een bepaalde advertentiegroep (bijvoorbeeld “VolP telefonie’) op de website komen
gelijk weer de website verlaten, dan betekent dit de landingspagina niet voldoet aan de verwachtingen
van de bezoekers. In dat geval wordt geadviseerd middels een A/B test die pagina te wijzigen om te
kijken of de landingspagina geoptimaliseerd kan worden. Een andere titel en andere tussenkoppen
kunnen de bezoeker bijvoorbeeld al overhalen om wel op de webpagina te blijven.

3.5 Bijkomend voordeel

Een bijkomend voordeel van de inzet van Google AdWords ter optimalisatie van de website is het feit
dat er middels Google AdWords achterhaald kan worden via welke zoekwoorden mensen het meest
op de website komen. Aangezien dit populaire zoekwoorden blijken te zijn kunnen deze zoekwoorden
verwerkt worden in de website van Offixs ten behoeve van de SEO.
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4 Breng Offixs onder de aandacht via
e-mailmarketing

4.1 Inleiding

In het vorige hoofdstuk is geadviseerd over de inzet van Google AdWords, met als doel om potentiéle
klanten op de website van Offixs te krijgen. In dit hoofdstuk wordt een advies gegeven dat voor een
deel betrekking heeft op de huidige klanten van Offixs. Uit de enquéte onder klanten van Offixs (zie
hoofdstuk 1 van het onderzoeksrapport) is namelijk gebleken dat ruim 57% van de klanten niet op de
hoogte is van de diensten die Offixs allemaal levert. Op de vraag of klanten in de toekomst denken
gebruik te gaan maken van meer diensten, antwoordt meer dan de helft “geen idee” tot “zeer
waarschijnlijk”. Om deze redenen wordt geadviseerd om direct mail te gebruiken om de huidige
klanten te enthousiasmeren voor de diensten van Offixs. Ook kunnen nieuwe leads met behulp van

een weloverwogen e-mailmarketingcampagne beinvioed worden.

4.2 Ga stapsgewijs te werk

Het wordt aanbevolen om e-mailmarketing op een doelgerichte manier in te zetten, waarbij het
uiteindelijke doel is om meer diensten te verkopen aan zowel bestaande klanten als nieuwe leads.
Voordat een klant echter overgaat tot het afnemen van een extra dienst moet diens interesse gewekt
worden. Nadat iemands interesse gewekt is moet ervoor gezorgd worden dat een behoefte gekweekt
wordt. Pas als die behoefte er is, dan kan een verkoop plaatsvinden. Vandaar dat wordt aangeraden

om de e-mailcampagne volgens deze drie fases vorm te geven.

Geadviseer wordt om een eerste e-mail te sturen waarbij de nadruk op verkenning ligt. De e-mail heeft
dan de volgende insteek: Vertel meer over Offixs zelf, benadruk de kernwaarden en de reden van

bestaan, en maak de klant duidelijk welke diensten Offixs allemaal levert.

De follow-up e-mail dient in te spelen op de behoeften van de klant. Ga in op de mogelijkheid tot het
bieden van maatwerkoplossing, waarbij slim gebruik wordt maakt van een combinatie van de diensten.
Ga in deze e-mail ook in op de gemakken die dit de klant biedt: één aanspreekadres, één factuur en

als het niet bevalt zijn de meeste diensten maandelijks opzegbaar.

In de derde e-mail wordt geadviseerd om iets gratis aan te bieden, zoals een eenmalige gratis
consultatie waarbij één van de specialisten van Offixs graag langskomt om alle vragen te

beantwoorden.

4.3 Segmentatie is belangrijk
In het CRM-systeem van Offixs is het mogelijk om te zien welke dienst(en) iemand afneemt.
Geadviseerd wordt om hier gebruik van te maken en op basis van die gegevens verschillende

segmenten te creéren. Hierdoor kan de eerste e-mail in de reeks gespecificeerd worden, zodat de
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andere diensten onder de aandacht gebracht worden, in plaats van dat elke klant eenzelfde e-mail

krijgt en dat ook de dienst die al afgenomen wordt aan de orde komt.

Op basis van de reacties die op de eerste mailing binnenkomen, kunnen de segmenten verder
uitgebreid worden. Geeft iemand aan geen interesse te hebben, dan heeft het geen zin om diegene
een standaard vervolg e-mail uit bovenstaande stappenlijst te sturen. Dat werkt enkel averechts en
komt de binding met de klant niet ten goede. Geadviseerd wordt daarom om de negatieve reacties in
een apart segment te stoppen en apart te benaderen om erachter te komen wat precies de reden is.
Natuurlijk kan ook hier gebruik worden gemaakt van een aantal standaard-e-mails, die per geval een
beetje aangepast dienen te worden. Reageert iemand positief, stap dan over naar de derde e-mail uit

het geadviseerde stappenplan. Reageert iemand niet, verstuur dan de tweede e-mail in de reeks.

4.4 Nieuwe leads

Voor nieuwe leads wordt dezelfde volgorde geadviseerd, alleen dan dient de eerste e-mail de meest
populaire diensten van Offixs te belichten. Op basis van de reacties die al dan niet binnenkomen kan
de tweede e-mail toegespitst worden op specifieke behoeften van de lead. Geeft iemand aan
interesse te hebben in telefonie, richt de mail dan daarop en attendeer diegene voorzichtig op de
mogelijkheid tot het combineren van telefonie en internet.
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5 Zet social media strategisch in

5.1 Inleiding

In dit rapport staan adviezen over de wijze waarop online communicatie ingezet kan worden om zowel
nieuwe leads te verzamelen alsmede de huidige klanten aan Offixs te binden. De verschillende social
media die in het onderzoeksrapport aan bod zijn gekomen kunnen hier elk op hun eigen manier aan
bijdragen. Daarnaast is uit de enquéte gebleken dat ruim 70% van de respondenten heeft
aangegeven Offixs aan te bevelen aan anderen (zie hoofdstuk 1 van het onderzoeksrapport). Ook hier

zijn social media bij uitstek geschikt voor, zoals gebleken is uit het onderzoeksrapport.

5.2 Stel doelstellingen op

Als een organisatie social media succesvol in wil zetten, dan is het van belang dat dit op een
strategische wijze gedaan wordt. Dit houdt in dat een organisatie vooraf heldere doelstellingen,
prioriteiten en keuzes maakt (Naafs, 2013). Alleen door als organisatie van tevoren goed na te denken
over hetgeen dat middels de inzet van met social media bereikt dient te worden, kan namelijk bepaald
worden of de inzet van social media effectief is gebleken. Geadviseerd wordt daarom om vooraf
doelstellingen te formuleren. Deze doelstellingen kunnen uiteenlopen van bijvoorbeeld een X aantal
nieuwe fans op Facebook of volgers op Twitter na twee maanden tot een X aantal ReTweets® per
maand of een X aantal reacties op Facebookberichten. Geadviseerd wordt om de doelstellingen tot
die laatste in plaats van de eerste categorie te laten behoren. Offixs heeft namelijk niets aan een groot

aantal fans als deze niet reageren op de berichten die Offixs de wereld instuurt.

5.3 Zorg ervoor dat elk sociale netwerk een weerspiegeling is van de huisstijl
van Offixs

Zoals is gebleken uit het onderzoeksrapport is het van belang dat elke social media-uiting de huisstijl

van Offixs draagt. Dit zorgt voor herkenning bij de doelgroep en getuigt van professionaliteit.

5.4 Maak gebruik van programma’s die de inzet van social media
vergemakkelijken

Maak de content op de website voor de gebruikers makkelijk deelbaar met anderen
Hoewel dit in eerste opzicht toepasselijker lijkt voor organisaties met veel grappige of leerzame
inhoud, kan het in het geval van een B2B-organisatie als Offixs ook nuttig blijken te zijn. Een
organisatie kan bijvoorbeeld op zoek een specifieke dienst of product. Indien een medewerker van die
organisatie op de website van Offixs komt, en erachter komt dat Offixs de desbetreffende dienst
aanbiedt, dan kan deze persoon middels een druk op de knop de website delen met anderen uit zijn

netwerk.

® Een ReTweet is een Twitterbericht (een Tweet) dat door anderen doorgestuurd wordt.
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Aangezien de website van Offixs op het CMS-platform Joomla draait, zijn er meerdere van dit soort
plug-ins beschikbaar. E€én plug-in die in reviews goed beoordeeld wordt, en geschikt is voor de versie

van Joomla die Offixs gebruikt, is de BT social-share plug-in: http://extensions.bowthemes.com/bt-

social-share-plugin.html.

De BT social-share plug-in maakt het enkel mogelijk om hele pagina’s te delen. Er is nog een andere
plug-in, ook geschikt voor Joomla, die het mogelijk maakt om onderdelen van de website gemakkelijk
te delen. Denk hierbij aan een afbeelding, een zin tekst of een hele alinea. Deze plug-in kan in
samenwerking met de BT social-share plug-in gebruikt worden. “Ziet u iets wat een collega, manager
of werknemer wellicht interessant vindt? Alle tekst op deze website die u kopieert kunt u eenvoudig

met anderen delen. Probeer het eens uit!”

Maak gebruik van een social media monitoring programma

In het onderzoeksrapport is gebleken dat er programma’s zijn waaraan alle social mediaprofielen van
een organisatie gekoppeld kunnen worden. HootSuite is zo’'n programma. Alle berichten worden
overzichtelijk weergegeven, waardoor niet alle aparte sociale netwerken gemonitord hoeven worden.
Ook kunnen berichten gepland worden die op bepaalde tijden geplaatst worden en kan worden
bijgehouden hoe vaak de merknaam op social media genoemd wordt. HootSuite is gratis voor 1
gebruiker en kost $9,99 per maand voor 4 gebruikers. Zodoende wordt geadviseerd om een gratis
account op HootSuite aan te maken om erachter te komen of het programma een de inzet van social

media daadwerkelijk vergemakkelijkt.

5.5 Luister naar de doelgroep

Tijdens het onderzoek naar social media is gebleken dat social media bij uitstek geschikt zijn om het
dialoog met de doelgroep aan te gaan. De doelgroep verwacht dit ook. Het is daarom belangrijk om
snel en adequaat te reageren op de vragen, opmerkingen en klachten van de gebruikers van social
media. Als Offixs namelijk nalaat dit te doen kan dit negatieve gevolgen hebben voor de organisatie.

De doelgroep krijgt dan namelijk het idee dat Offixs niet naar ze luistert.

5.6 Maak gebruik van de specifieke eigenschappen van elk sociale netwerk
Zoals uit het onderzoek naar social media is gebleken, heeft elk sociale netwerk andere functies en
mogelijkheden. Daarom is het van belang dat de berichtgeving toegespitst wordt op de doelen en
doelgroepen van de netwerken. Van alle sociale netwerken wordt Facebook het meest gezien als
vrijetijdsbesteding en ligt er een grote nadruk op visuele berichtgeving. LinkedIin daarentegen is hét
zakelijke netwerk; een ontmoetingsplek voor professionals. Twitter wordt gebruikt om meer nog dan
alle andere netwerken snel in te kunnen spelen op de actualiteit, of om vragen van klanten te
beantwoorden. Google+ zit tussen alle drie de netwerken in: het heeft de visuele kenmerken van

Facebook, het informatieve en zakelijke aspect van LinkedIn en het actuele karakter van Twitter.
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Omdat al deze vier netwerken op belangrijke punten van elkaar verschillen, heeft de doelgroep
verschillende redenen om Offixs via een bepaald netwerk te volgen. Wanneer iemand Offixs volgt op
Twitter, leuk vindt op Facebook en verbonden is aan Offixs via LinkedIn is het zodoende niet de
bedoeling dat diegene op elk medium keer op keer precies hetzelfde bericht krijgt. Dit wordt

verduidelijkt aan de hand van enkele voorbeelden uit de onderstaande paragraaf.

5.7 Contentkalender (planning)

Geadviseerd wordt om op maandelijkse basis een globale planning te maken waarin de inzet van de
verschillende social media vastgesteld wordt. Ondanks dat social media juist zeer geschikt zijn om
mee op de actualiteit in te spelen, zijn er altijd momenten in de toekomst waarvan zeker is dat ze
eraan komen en waar middels social media over bericht kan worden. Daarnaast hoeft niet alle
berichtgeving op social media op iets aan te haken, ook kunnen interessante feiten betreffende het
vakgebied of leuke bedrijfsinformatie zoals verjaardagen van medewerkers, en weetjes over de

organisatie vermeld worden.

Enkele voorbeelden van berichten in de contentkalender

Twee medewerkers van Offixs zijn 6 maart jl. naar de grootste technologiebeurs van Europa geweest,
CeBIT (in Hannover, Duitsland). Dit was een voorbeeld van een gebeurtenis waar op de volgende
manier op geanticipeerd en op ingespeeld had kunnen worden:

e Kondig op het moment van vertrek via Twitter aan dat Offixs onderweg is naar CeBIT en
gebruik de juiste hashtags. Misschien klikken sommige mensen die geinteresseerd zijn in de
CeBIT door naar de pagina van Offixs. In ieder geval zien mensen de naam Offixs
langskomen, wat het belangrijkst is.

e Plaats gedurende de dag vier korte updates op Twitter, gelinkt aan de diensten die Offixs
levert. Als iemand de naam Offixs een paar keer voorbij heeft zien komen is de kans groot dat
diegene doorklikt naar de pagina van Offixs

o Plaats een leuke foto op Facebook, of van iets interessants of met de medewerkers van Offixs
erop, met een tekst waarin een vraag wordt gesteld.

e Schrijf de avond zelf of ’s ochtends vroeg de volgende dag een (korte) blogpost over de dag.
Maak hier goed gebruik van header tags waarin de naam CeBIT vaak terugkomt, evenals in
de tekst zelf. De kans is namelijk groot dat mensen via zoekmachines zullen zoeken naar
CeBIT om erachter te komen hoe dag 1 van de beurs was. Middels de voor zoekmachines
geoptimaliseerde blogpost wordt getracht om extra verkeer naar de website van Offixs te
leiden.

e Verwijs naar deze post op Facebook, Google+, LinkedIn en Twitter.
Er zijn bepaalde gebeurtenissen in het jaar waar op voorhand op ingespeeld kan worden. Sneeuwval

bijvoorbeeld, waardoor treinen vertraging hebben en er kilometers file staat. In dat geval kan Offixs de

volgende berichten op de sociale netwerken plaatsen:
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Berichten op Twitter gericht op de voordelen van werken in de Cloud (zoals de mogelijkheid
tot even thuiswerken totdat de file voorbij is). Hierbij kan slim gebruik worden gemaakt van
hashtags,

Foto op Facebook, vanachter een raam geschoten van een besneeuwde tuin, met een mok
dampende koffie op tafel en het scherm van een computer of laptop in zicht. De tekst onder
deze foto zou bijvoorbeeld zijn: “En wie werkt er nog meer thuis vandaag?”

Berichten op Google+ zouden dezelfde insteek hebben als Twitter, alleen heeft Google+ een
meer informatief karakter. Ook kan er meer informatie over het werken in de Cloud in de
berichten verwerkt worden omdat de berichten op Google+ niet gebonden zijn aan het

maximum van 140 karakters.

Dezelfde insteek heeft een bericht op de eerste zomerse dag van het jaar: plaats een foto op

Facebook van iemand die in op zijn of haar veranda op een laptop aan het werk is met een bruisend

glas Coca Cola. Ook kan ingehaakt worden op de mogelijkheden die het werken in de Cloud bieden

wannee

r iemand op vakantie is maar toch op de hoogte wil blijven van de ontwikkelingen op de

werkvloer.

5.8 Overige adviezen social media

Linked

In

Word lid van Nederlandse groepen over de Cloud (en andere relevante groepen) en neem
actief deel aan discussies en beantwoord vragen van mensen. Wanneer Offixs op een goede
manier vragen weet te beantwoorden of interessante opmerkingen in discussies plaats,
worden mensen vanzelf geinteresseerd in Offixs.

Vraag aan klanten of zij een korte aanbeveling willen doen op LinkedIn. Aangezien een deel
van de respondenten heeft aangegeven Offixs aan te bevelen aan anderen kan de enquéte

als basis dienen hiervoor.

Google+

Twitter
[ ]

Publiceer een reeks uitgebreide berichten over Cloud computing op Google+, zodat Offixs

zichzelf vestigt als authority op het gebied.

Houd de actualiteit in de gaten en haak ik op relevante gebeurtenissen.
Tweet niet alleen eigen berichten, maar ReTweet interessante berichten die betrekking

hebben op het vakgebied.
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6 Aanbevelingen en aandachtspunten

6.1 Concrete aandachtspunten naar aanleiding van de enquéte

Op basis van het klantenonderzoek zijn een aantal concrete aanbevelingen geformuleerd.

Leads

Naam

E-mail

Bericht

Emjay Rechsteiner

emjay@staccatofilms.com

andere diensten.

(9.5) Ik wil nog wel eens een advies over

Aanknopingspunten

Naam

E-mail

Tevredenheid vergoten

Verwachting

Sascha van Luit

mail@secretariaat-

(6) Duidelijkere

Wij wachten nog

service.nl voorlichting omtrent het steeds op de vraag

abonnement. Na een jaar | wat we nou eigelijk
vragen weten wij nog voor het abonnement
steeds niet wat het krijgen. Dat schijnt
(vernieuwde?)abonnement | anders te zijn dan
inhoud... kortom: waar we | toen we het
elke maand voor betalen aangingen.

Klachten

Naam E-mail Klacht

Harmen Vogel

Scholen met Succes

harmen@scholenmetsucces.nl

023-5341158

(3) Het bellen via internet werkt gewoon
soms slecht. Klanten verstaan ons niet, wij
verstaan hun niet. Verbinding valt wel eens
weg. Het is zo dat veruit de meeste
telefoontjes wel goed verlopen maar het
gebeurd gewoon te vaak dat het niet goed
gaat. Als ik met mijn mobiele telefoon bel of
via een KPN-lijn dan valt de verbinding nooit
uit. Ook heb ik daarbij nog nooit in mijn leven
meegemaakt dat ik de ander niet hoor en de
ander mij wel. Ook slaat de telefoon wel

eens op hol. We worden dan 10 keer achter
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elkaar gebeld door het nummer 101 of
000000. Klanten vinden ook dat wij "ver weg
klinken". Inmiddels hebben wij dit gegeven
geaccepteerd als iets dat blijkbaar hoort bij

het bellen via het internet.

Yvonne Bijl bijl@isw.nl (5) Afspraken nakomen; Sneller reageren;
Meer oog hebben voor de belangen van de
klant.

Rene Drost r.drost@namco.nl (3) Meer zekerheden bieden over continuiteit

van dienstverlening.

Sneller antwoorden bij vragen aan de

helpdesk. meer aandacht voor de klant.

Arno Schipper

as@arcas.nl

(4) betere communicatie; werkelijk oploosen

van problemen

Jeroen Potters

jeroen@macpot.nl

®3)

26



mailto:y.bijl@isw.nl
mailto:r.drost@namco.nl
mailto:as@arcas.nl
mailto:jeroen@macpot.nl

Budget

6.2 Optimalisatie van de website

Geschat wordt dat de eerste optimalisatie van de website zestig personeelsuren in beslag neemt. De
optimalisatie van de website blijft daarna een doorlopend proces, waardoor iemand er op wekelijkse
basis twee uur aan dient te besteden. Deze twee uur worden besteed aan de Google Analytics

statistieken en het A/B testen van pagina’s op de website.

6.3 Eenmalige inzet van Google AdWords

De eenmalige opstartkosten zijn €25. Hoe duur de kosten per Klik zijn valt vooraf niet te voorspellen,
dat wordt pas duidelijk als de campagne is opgezet. In totaal kost het iemand vier uur om de
campagne op te zetten, daarna een kwatrtier tot een half uur per dag om de resultaten te bekijken en

na verloop van tijd enige aanpassingen te doen.

6.4 Social media

Het opzetten van een social mediacampagne is een tijdrovend proces, aangezien doelstellingen
geformuleerd moeten worden en de contentkalender gemaakt moet worden. Naar schatting kost het
€én dag om deze strategie te formuleren, waarna op dagelijkse basis de social media gemonitord

dienen te worden.

6.5 E-mailmarketing
Naar schatting kost het één dag om alle e-mailberichten voor te schrijven en een tweede dag om het
e-mailbestand te segmenteren en de eerste e-mails te versturen. Hoeveel tijd de e-mailmarketing

daarna kost hang nauw samen met het aantal reacties en nieuwe leads die binnenkomen.
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Evaluatiemogelijkheden

Klanttevredenheid

De klanttevredenheid kan geévalueerd worden door het klanttevredenheidsonderzoek te herhalen.
Hoe kijken de klanten nu tegen Offixs aan? Zijn er meer tevreden klanten? Merken oude klanten wat
van de veranderingen? Van belang is dat het klantenbestand gesegmenteerd wordt zodat de klanten
die na het opvolgen van de adviezen zijn binnengekomen los van de oude klanten worden

geénquéteerd.

Website
De website kan geévalueerd worden door een doelstelling op te stellen over het aantal unieke
bezoekers dat in een vooraf vastgestelde periode op de website komt. Ook dient bijgehouden te

worden hoeveel leads er via de website binnenkomen.

Google AdWords

Google AdWords kan geévalueerd worden door vooraf een bepaalde doelstelling te bepalen. De
vraag hoeveel Offixs bereid is te besteden aan een lead ligt hier ten grondslag aan. Wordt de inzet
van Google AdWords te duur gezien het aantal leads dat Offixs met de €100 advertentietegoed heeft

binnengehaald, dan dient besloten te worden om geen extra geld in Google AdWords te stoppen.

Social media
Geadviseerd wordt om de interactie met de doelgroep als maatstaf te nemen bij het evalueren van de
inzet van social media, niet het aantal nieuwe volgers of fans. De interactie is namelijk waar het om

draait, wat afhankelijk is van de kwaliteit van de volgers en niet het daadwerkelijke aantal.
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