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De basis van CRM, segmenteren & GDPR

Publiekscommunicatie gaat niet over wat je wil vertellen, maar over wie je wil bereiken.
Elk individu heeft eigen motivaties en gedragspatronen. ledereen heeft dus een andere
boodschap nodig, op een ander moment. Hoe pas je dit principe toe in je
communicatiestrategie? Een accurate publiekssegmentatie en slim gebruik van
publieksdata kan je communicatie veel gerichter en effectiever maken. In deze sessie laat
Toon Beullens (expert vrijetijdscommunicatie bij publiq en Prospekta) zien hoe je CRM
kan inzetten, en hoe je publiek kan segmenteren op basis van motivaties en
participatiegedrag. Davy De Laeter (Data Protection Officer (DPO) bij publiq) toont je de
mogelijkheden en aandachtspunten vanuit de GDPR in functie van CRM en
communiceren op maat.
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nieuw vs. bestaand publiek m

nieuw
publiek

: occasioneel
organisator publiek

bestaand
publiek







HET BESTE VAN

25 jaar Open Monumentendag




‘Dit is mijn testament. Met deze woorden begint de eigenhandig
geschreven wilsbeschikking waarmee Godelieve Peeters (1925-
2009) haar nalatenschap overmaakte aan de stad Antwerpen.

De erfenis bestaat uit het interieur met kunstwerken, archief,
meubelen en gebruiksvoorwerpen van het door haar vader |ozef
Peeters volledig beschilderde en ingerichte appartement aan de
De Gerlachekaai. Jozef en Godelieve Peeters schonken de wereld
hiermee een driedimensionaal kunstwerk zonder weerga.

Voorwaarde voor de schenking was dat ‘het kunstzinnig publiek’
de atelierflat op gezette tijden kon bezoeken. Met ingang van 8
september dit jaar, Open Monumentendag 2013, is het zo ver
en wordt het appartement voor het publiek opengesteld. De
coordinatie hiervan is in handen van het Letterenhuis en het
Koninklijk Museum voor Schone Kunsten.

De modernistische schilder, graficus en interieurontwerper
Jozef Peeters (1895-1960) was één van de eerste abstracte



DEKENALE KERK
MAASMECHELEN

OPEN
KERK
2013

- VANPINKSTEREN

TOT 1 SEPTEMBER
ELKE NAMIDDAC
| 12.20-17.20 UUR

onthaasten
verstillen
bezinnen
in religieus erfgoed




Welke dekenale kerk?

Limburg v Maasmechelen v © Share/Save ] ¥ =2

B-3631 Boorsem B-3630 Cite, B-3630 Eisden B-3630 Kotem, B-3630 Leut
Eisden Maasmechelen

B-3630 Opgrimbie B-3630 B-3630 Vucht
Proosterbos,
Maasmechelen

B-3630 Mariaheide,
Maasmechelen

B-3630 Mechelen-
aan-de-Maas

B-3630 Meeswijk







BASIC TASTES
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bitter taste
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sour taste
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salty taste
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Homepagina Series Films Onlangstoegevoegd Mijn lijst Q KIDS ‘ “ v

Kun je niet beslissen?

Pitch Perfect 2 is misschien iets
VOoor jou.

1 week geleden

Series

NETFLIX “ NETFLIX
, RESCUE 1

R R . Yy Suggestie voor jou
RAY J : Dynasty
G 5.~ g} 2D ! 4 L 1 week geleden

Beste keuzes voor jou
Insatiable
1 week geleden
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De Albert Heijn app

Je persoonlijke boodschappenhulp voor onderweg, in de win
gewoon thuis op de bank

Mis geen Makkelijk je Je Bonuskaart Scannen? Nooit meer
enkele Bonus. lijstie maken. altijd op zak. Zo gebliept. plakken.
Op vrijdag de aanbiedingen Gebruik de handige Maak ‘m persoonlijk en krijg Je boodschappenlijstje nu Spaar met de app en krijg

voor volgende week. looproute of bestel online. extra korting. ook in zelfscan. 5 zegels cadeau.

< mijn bonuskaart < zelfscannen < Glazen sparen

2540500654033055
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CRM is een bedrijfsstrategie die
gebaseerd is op klantinzicht en zich
richt op het realiseren van duurzame

relaties met bezoekers door middel
van waardecreatie.

Get connected - Pieter de Rooij
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Strategische keuzes: publieksontwikkeling

verdieping
van klanten
[artistiek]

aantal bezoeken
van bestaande klanten
[financieel]

N
74
aantal nieuwe bezoeken [publieksverbreding]
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i actueel
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Bron: get
connected, CRM

[ J
Wanneer gebruiken we CRM? i de culuursector
4 Kernpubliek\|
BEHOUDEN
Hoog Participant
ONTWIKKELEN
Passant
\ ONTWIKKELEN /
Klantwaarde obv N -~
bezoekfrequentie Ongeinteresseerde bezoeker
BETREKKEN
N
] Ongeinteresseerde niet-bezoeker Geinteresseerde niet-bezoeker
aa -
g VERMIJDEN . ACTIVEREN
Negatief Positief

houding t.ov. podiumkunstbezoek
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Denk in driehoeken m

21% 50%
2% 3%

AANDEEL IN PUBLIEK




Kom je huis UiT met..
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PARTICIPATIE IN fE:::
VLAANDEREN =

Basisgegevens en kerncijfers van de
Participatiesurvey 2014

aACCO | academic

PARTICIPATIE IN

John Lievens, Jessy Siongers & Hans Waege (red.)
) ¢

VLAANDEREN

pa

rticipatiesurvey 2014

ACCO | academic
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Herkomst kaartkopers 013

GEOGRAFISCH _ .

710 Mamrthugen 00)
11 29 hawthapens 011
26 30 hawthapen 011
S1 100 M Segeers 01 4
1Y 290 barthespeny 0114
B 5 500 \awthopen 011

- Y+ Manrthogren 011

wawmn
® 01} Tilbaey

B0t
B ;10 hmsrthapen 01
B 1 - 25 basrhopen 012

2050 hasrthopen 013

31 100 kaartkanpers 011

101 250 haarthopen 011
B 51 500 taarmopen 011
W o aatkoper 013

© Willem Wijgers
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PARTICIPATIEGEDRAG m

geéngageerd

de ontdekker 16% de fijnproever 10%
de actiezoeker 24% de actieve ontspanner 13%
geinteresseerd @

de thuisgenieter 18%

niet geinteresseerd
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PSYCHOGRAFISCH

Culturele recreatie Sociale binding

Sociale attractie

Cultureel genot

Culturele
stimulatie

Sociale distinctie

Sociale
verplichting

Culturele transmissie

Bezoekersmotivaties als richtlijn voor communicatie over aanbod als marketing van ervaringen
bron: Pieter de Rooij & Sjorsvan Leeuwen: * Get connected. CRM in de Podiumkunsten .’
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Enrichment Entertainment Expression Perspective
mature consumers receptive settled

traditional popularist confident self-sufficient
heritage leisure community focused

nostalgia mainstream expressive contented

’ morris Stimulation Affirmation Release Essence
’ harqreaves active self-identity busy discerning

mClnt re experimental aspirational ambitious spontaneous
discovery quality time prioritising independent

contemporary improvement wistful sophisticated
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O  Een goede familie is de bouwsteen van
alles en ‘life is better with friends’.

Q VERBORGEN VERLANGEN

Ik ben graag thuls, maar mijn vriendinnen mogen mij altijd
ergens onverwacht mee naartoe sleuren hoor! Verras me maar!

E] LEEFTUD 28
WOONPLAATS Kruishoutem
STATUS getrouwd met Jef
WERK medewerker interne communicatie
KINDEREN Marie (3), Nand (1)
AV 8I0

Sara maakt deel uit van een grote, leuke familie die veel bij elkaar over de vicer
komt. Zowel zif als haar partner Jef waren vroeger heel actief lid van de Chiro en
ze spreken nog vaak af met de oud-leiding. Sara zet zich hard in voor de kinderen,
ze pikt hen tjdig op van school en zorgt voor gezonde voeding. Ze ontspant echt
als ze gaat eten met de vriendinnen

MEDIA MERKEN

o - m veritas

Mama van 2 met
druk huishouden
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Age, Sex, Location




massamedia
jaarbrochure
eigen website
app

social media
direct mail
e-nieuwsbrief

klantenservic
e

Locatie zelf

Aandacht
trekken

kaart
kopen/
reserveren

preconsumptii
e

act. zelf

Post-consum
ptie
(evaluatie)

contact
onderhouden




Wanneer communiceren?

I evencment

evenement

Communicatie

——————— >









Viuzicktips
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Twee yrouwen

—_—
¥ VERA ZANE IN KONINKLIJKE
STATHE
Vera Zané met aan het ta
1S ¢ roer Veerle Driessen, Verschillende act st
anner. rijk speelt alternatieve folk- op een speciaal fae=i:
ummers pop. Haar soloverleden buitenpodiun
is zijn als singer-songwriteri1s line-up bestaat oy
bespeelt goed terug te horen in andere onde wd
/an de nummers van de Utrechtse p : H ;
band. van Identity e ;
hip hop van Mse
IHest

Cijk voor meer muziektips op uitager
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Stap 1:-Doelstellingen bepalen
> Wie'wil je bereiken?
> Wat wil je bij-deze deelgroep bereiken?

> Waarom wil je deze mensen bereiken?

(opdracht -subsidies - meer tickets — stakeholders ...)
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} CULTUURMARKETING
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_eergang Get Connected: CRM in de cultuursector (Belgié)

)oor meer over jouw bezoekers te weten te komen, kan je beter inspelen op hun wensen en
ehoeftes. Het verwerven van deze klantkennis en het verbeteren van klanttevredenheid is een
ontinue uitdaging voor marketingcommunicatie professionals in de cultuursector. Customer
elationship management (CRM) biedt handvatten om de waarde voor én van jouw bezoekers te
erhogen. Vanaf februari 2020 organiseren we de vierdaagse opleiding Get Connected: CRM in de
ultuursector in Antwerpen (BE). Dezelfde maand starten we ook met een

.



GDPR - toelaatbaarheid Ij

GEEN verwerking van persoonsgegevens
* TENZIJ wettelijke gronden

e algemeen belang: bv. politie

 vitaal belang: dringende medische reden

» wettelijke verplichting: opgelegd bij wet, bv. in functie van
subsidieverplichtingen

e gerechtvaardigd belang: i.f.v. doelstellingen organisatie, ENKEL indien
zwaarder wegend dan belang en rechten van betrokkene

e contract: overeenkomst met betrokkene, bv. aankoop, lidmaatschap
* ondubbelzinnige toestemming

* Min. 1 wettelijke grond moet aanwezig zijn



GDPR - principes I:

Kernprincipes:

e legaliteit

proportionaliteit / opslagbeperking

doelbinding

juistheid

integriteit & vertrouwelijkheid

transparantie

accountability: geen aangifte vooraf




De persoon van wie

persoonsgegevens PUbhq
worden verwerkt, heeft
verschillende privacy-
rechten: o RECHT OP
1 INFORMATIE
(ART. 13)

RECHT OP
INZAGE
<j / (ART. 15)
RECHT OM ZIJN
TOESTEMMING IN TE Q
TREKKEN (art. 7. LD 3) ’

e — RECHT OP
= VERBETERING
=l — (ART. 16)
RECHT OM NIET
TE WORDEN | | |
ONDERWORPEN ,
AAN EEN E i
GEAUTOMATISEERDE = ~ RECHT OP
VERWERKING GEGEVENSWISSING
(ART. 22) —)g (ART. 17)
«
RECHT VAN -
BEZWAAR
fapEa) RECHT OP
RECHT OP
OVERDRAAGBAARHEID ?,EEE,:,‘E,';T(?N‘QN HE

VAN GEGEVENS

(ART. 20)

(ART. 18)




Contactgegevens van de
verwerkingsverantwoordelijke
en aanspreekpunt informatie-

veiligheid.
~
Categorieén
betrokkenen.
REGISTER
EEe—————
L]} .
c t (A N
van persoons- W ] @
. ] A
gege:l/ens d}l)e ikt Register ter
worden gebruikt. J s beschikking stellen
van de toezicht-
houdende autoriteit.
o
Algemene
beschrijving van de
technische en organisatorische Categorieén van
beveiligingsmaatregelen. ontvangers aan wie de
= persoonsgegevens
Doel worden doorgegeven.
waarvoor de
persoonsgegevens Termijn voor
worden verwerkt. verwijdering van

persoonsgegevens.
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KEEP
CALM

GDPR is

HERE
TO STAY
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