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Why? The BSMI Goals
1. Generate leads

2. Brand awareness

3. Embrace technology

4. Increase resident retention

5. Listen to our customers



Who Uses Social Media?

Which networks are people using?

In 2009: 61% of Gen X (27‐43) &  46% of Boomers (44‐62)
Source: Deloitte, “State of the Media Democracy Fourth Edition. Select US Highlights,” provided to eMarketer, December 15, 2009.

Source: Anderson Analytics, “Social Network Service (SNS) A&U Profiler,”
provided to eMarketer , July 13 2009.



Who Uses Facebook?

103,085,520Total users in the US

Of these: 43% male &54% female

29% of Facebook users are 35‐54
31% are 
college 
alumni

Source: Facebook’s Social Ads Platform, as of 1/4/2010



Who Uses Twitter?

2009 18 million adult Twitter users

201026 millionprojected adult Twitter users

201132 millionprojected adult Twitter users

Get in 
NOW!

Note: Ages 18+ Internet users who access Twitter via any platform at least monthly
Source: eMarketer, April 2010



How Residents Use Social Media

54% Yes!

Souce: J Turner Research 3/31/2010

How important is a apartment community’s 
social networking page for communication?



Souce: J Turner Research 3/31/2010

How Residents Use Social Media
Which of the following have you engaged on a 

propery’s social networking page?



How Residents Use Social Media

Souce: J Turner Research 3/31/2010

How frequently do you use social networking?



How Residents Use Social Media

Souce: J Turner Research 3/31/2010

Which social networking websites do you use ?



What About Prospects?

Souce: J Turner Research 3/31/2010

Souce: J Turner Research 3/31/2010

Why do you visit apartment social pages?



What Is BSMI?

Residents & Prospects!

Property’s Social Media



Property Fan Pages

Residents & Prospects!•Online communities

•Communicate with staff 
and other residents

•What’s happening on 
and around property

•Creates “buzz” about 
the property



Replicate our successes

Resident Appreciation – Identify brand evangelists



Replicate our successes

Residents Make Their Own Events 



Replicate our successes

Fabulous Property Events!



Twitter

=

Cocktail Party



Property Twitter Profiles

Residents & Prospects!
•Separate channel from 
Facebook

•Easy for property to 
connect with people, 
groups &businesses

•Generating new leads 
and spreading a 
property’s brand name



Twitter Secrets…Revealed!

• It’s not really about what you are doing or 
what you had for breakfast

• It’s not even really about Twitter

• It’s about people having conversations with 
other people



Twitter Basics: Getting the Lingo



140 Characters



Tweet



Twitter Process



Sweepstakes Brings New Friends!

Leverage open conversation



Local Events & Property Updates

Leverage open conversation



Other Online Channels

Residents & Prospects!
For even further online reach, 
properties can leverage:



How Are We Going To Make 
This Happen?



Introducing…



Bozzuto’s

Brand Champion



The Link Between Social Media & Sales!

New Residents!

Property’s Social Media Brand 
Champion



Primary Objective: Build Trust



Primary Objective: Build Community



Each Property Has A Branch Champion



Brand Champion Goals

• Build brand awareness of properties 
online and offline

• Get people to visit the property (lead 
generation)

• Create community around property



Brand Champion Goals

• Listen ‐ Learn ‐ Respond to what 
people are saying (or not saying)

• Create active communication channel 
with residents

• Create useful resource for 
community and residents



Brand Champion Responsibilities



Daily Responsibilities

PM = Monitoring

BC = Day‐to‐day profile 
management & tweets



Brand Champion Support



Brand Champion



Make updates solely about the property…

Me Me Me Me Me

Brand Champion ‐ Don’tsTraining



Focusing on quantity of fans and followers, not quality…

I have 10,000 
followers

I have only 150, but 
I have interacted 
with all of them

Not useful

Useful 

Brand Champion ‐ Don’tsTraining



Auto‐tweeting from Facebook page

From Facebook only

Boring links

Brand Champion ‐ Don’tsTraining



Waiting too long to answer a tweet or page comment

Disappointed 
customer

No response

Brand Champion ‐ Don’tsTraining



Make fans/followers do too much work…

To enter our contest, you must write a 
6,000 word essay and then email it, 
tweet it, post it on your Facebook and 
add it to yourLinkedin…

..oh and it has to rhyme 
and be written in iambic 
pentameter…

Brand Champion ‐ Don’tsTraining



• Don’t post photos of Bozzuto employees 
with alcohol in hand

• Don’t use slang or profanity in any 
postings

• Minimum of 3 updates per week

• Maximum of 1 update per day

Bozzuto Social Media StandardsTraining



• Don't delete negative comments unless 
they are harmful or inflammatory

• Don’t post pricing specials

• Avoid religious terms and links in 
updates and posts 

Bozzuto Social Media StandardsTraining



• Avoid links, updates and posts about 
social commentary, politics and 
controversial topics

• Respond to all comments positive and 
negative

• When in doubt, don’t post ‐ escalate to 
PM, regional manager and Lauren

Bozzuto Social Media StandardsTraining



Brand Champion

1. Evaluated 25+ social media management
tools

2. Web based – can access from any computer
3. Adopted by major brands

Hootsuite

Tools



Brand Champion

1. Team workflow – manage multiple
users

2. Facebook, Twitter, LinkedIn, Foursquare
and more

3. Schedule updates and tweets
4. Brand monitoring – who’s talking about us?
5. Track statistics – clicks and visualizations
6. iPhone app and Blackberry coming soon

Tools

Hootsuite



Brand Champion

1. All property Facebook fan pages, Twitter profiles and 
related accounts already setup.

2. HootSuite for daily messaging, management and 
tracking.

Tools



Brand ChampionIncentives



Brand Champion Selection
We’re looking for:

•Current users of Facebook, Twitter and 
any other social media network for at 
least 1 year.

•Robust personal fan pages, Twitter 
profiles, LI accounts, Foursquare 
activity a plus.



Brand Champion Selection
We’re looking for:

•Direct experience managing a property 
(or business) fan page or social media 
networks a double plus

•Folks who LOVE social media and LOVE 
talking with residents and prospects

•Excellent spelling and grammar



Remember…It’s About Getting New Leads Online

Residents & 
Prospects!

Property’s Social Media



Thank You!

Matthew Kilmurry Blair Mader

Director of Interactive Marketing Interactive Marketing Coordinator

(301) 623‐3650 (301) 446‐2217

mkilmurry@bozzuto.com bmader@bozzuto.com

Please Contact Us With Questions



Tools HootSuite

Tweet from here

Select property 
profile



Tools HootSuite

View home feed  View sent Tweets



Tools HootSuite

See @ 
replies

& conversations



Tools HootSuite

Setup search columns for key terms



Tools HootSuite

View clicks for individual messages



Tools HootSuite

Assign 
tweets to 
team 
members



Return

Tools HootSuite

See when team 
member has 
responded
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