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Dialogue Marketing binnen Thomas Cook Nederland

Thomas Cook Group PLC is actief in Noord- Amerika en Europa en verzorgt tientallen miljoenen
boekingen per jaar. Ze beschikt over meer dan 2.000 bestemmingen, 100 vliegtuigen en 3.000
travel shops. Bij Thomas Cook Nederland (TCN) werken 850 mensen aan de realisatie van
vakantiedromen bij de touroperatormerken Neckermann en Vrij Uit of op een de 150 Thomas

Cook Travel Shops verspreid over heel Nederland.

Sinds een aantal jaren is TCN actief op het gebied van e-mailmarketing. De e-maildatabases van
de TCN-merken zijn aanzienlijk gegroeid en er is veel ervaring opgedaan met e-mailmarketing als
zelfstandig kanaal en ter ondersteuning van DM-campagnes. Met die ervaring en een nieuwe

marketing- communciatiestrategie is TCN aan de slag gegaan om resultaten te optimaliseren.

Van campagnegericht naar klantgericht

TCN kent drie strategische kernpunten die in elk facet van de bedrijfsvoering terugkomen:
1. Efficiency

2. Unieke producten

3. Dichtbij de klant

Op marketinggebied volgt zij de volgende strategie om van prospect naar loyale klant te

converteren. De marketing strategie geeft uitdrukking aan de strategische kernwaarden.

Continue (retention) Grow (cross/up sell)

Customer satisfaction Brand preference Price/quality

FIRST BOOKING

Brand awareness Brand perception Proposition Transaction

old them there”
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Om resultaten te verbeteren wil TCN beter aansluiten bij de wensen van de klant en de prospects.
Resultaatverbetering is voor TCN: hogere merkbekendheid en merkvoorkeur, meer
vervolgboekingen en een lagere uitstroom van klanten.

Hoe kan TCN deze doelen bereiken? Door maximale zichtbaarheid na te streven en effectieve
contactmomenten per klant te ontwikkelen:

e Salesgericht: gepersonaliseerd en relevant,
e Servicegericht: merkbeleving creéren,
e Customer journey: vanaf boeken tot na terugkomst.

Verfijnde segmentatie

Hoe organiseert TCN dialogue marketing? Door integratie van databases en systemen, en het
ontwikkelen van de klantcontactstrategie.

Door persoonlijker en relevanter te willen communiceren is een diepere segmentatie van groot
belang. TCN zet hiervoor profielen op in haar klantendatabase en koppelt deze aan Tripolis
Dialogue. De profielen bestaan uit een combinatie van persoonlijke gegevens, marketingdata en

gedragdata.

Centrale opsla ; ;
klantgerelatefrde%ata Analyse en selecties Trigszgylccar;;t.’azlnes
i ; wie krijgt wat, waneer?,
(boekingen, opt-ins, etc.) ( 19 L ) Webforins

File Tripolis
Frame Dialogue

Klanten-
database

° ETL ) Analyses ) Create
) Registration ° Identify and select ® Execute
® Warehouse ° Reporting ) Follow up
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Naast de integratie van databases en systemen heeft TCN een klantcontactstrategie opgezy.qu{ev
heeft de waarde van de klant en de waarde voor de klant gedefinieerd en met elkaar

gecombineerd. Aan de hand daarvan is bepaald welke formats er nodig zijn en met welke

frequentie of op basis van welke events deze worden ingezet. Dit is tevens leidraad voor de

verschillende soorten content die nodig zijn in de uitvoering.

Realisatie
De eerste formats zijn geimplementeerd. De nieuwsbrief is een vaste waarde in het e-
mailmarketingprogramma . Daarnaast zijn de eerste event driven campagnes opgezet. Dit zijn

onder andere de online gidsaanvragen en het aftelbericht voor vakantieboekers.

Aftelbericht Bericht aan thuisblijvers

Nog maar 14 dagen!

Ik ben ér evén 7ni4értﬂ!

Geachte heer / mevrouw Offerman,

Nog maar twee weken en u kunt gaan genieten van
een welverdiende zonvakantie! Om alvast in de
stemming te komen geeft Neckermann u graag een
aantal leuke tips. Over uw bestemming én de reis
ernaartoe, Lees verder of kijk op de

beste Hamy,

Varnal magnday 22 december geniel ik van een heerljke vakanbe,

Maandag 29 decamber 2003 kom ik weer berug,
Met vriendeljke groet,

1k ga lekkar wag!
Neckermann Reizen

croeten,
Vakantieweer! Meer weten over uw bestemming? Hizlnar
Wat is de gemiddelde temperatuur Kur je me in een roodgeval niet bersiern, bel dan Neckermanr
goee aen?ﬁf SRt nor? 200 " bjdens kantooruren op 0235235129 en caarhuten de Neckermann
tijdsverschil? Is er verschil in voltage alarmeentrale o 070-3145001.

en wanneer zijn de banken open?
Ontdek dit en méér over uw

vakantiebestemming. Neckermann
heeft alle informatie voor u op een

o _

» Lees verder

%,-
Vergeet uw tandenborstel niet! Ingepakt?

De tandenborstel wordt het meest

Niet voor niets is dit een bekende zin.
vergeten op vakantie, Met een
inpaklijst zorgt u ervoor dat u niets s__
—— o —— o ——

f/ Bij het raam? Online inchecken \

| Wilt u graag bi) het raam of juist bi) het gangpad? Als u I
m met transavia.com vliegt kunt u online inchecken, van 48 |

I uur tot 3 uur van tavoren. Dit geldt voor viuchten vanaf

i il Schiphol, Rotterdam Airport en Eindhoven Airport., ]

\ Geconditioneerd — »teesverer

» Meer tips en handige informatie » Wilt u geen servicebericht ontvangen?
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Online brochure aanvragen

S
WVrij Uit

24 rwaet vk avie 1o

Aanvragen brochure

Bella Italia 2008 Bungalowparken 2009

Campingvakanties 2002 Denemarken 2009
Da Ve LB reisadvisuues nemen grasg contadt mel u op aver uw vakantiy

Disneyland Resort Paris zomer 2009 Duitsland 2009

Wil deryaend fzrmeler yw telefoarmurmmar n, o vorck dan barnen T werkdagen
terugzoeteld. U bunt n het cpan vald aw waaz of verzoas al mesturen, 2an an de
e Sache AT L AXATE Sa0 ATt E0d DAY en

Exclusief 2003 Hotels 2009

Kroatie en Slovenie 2009 Midden Europa 2009

Spanie & Andarrs 2009 Standplaatsen 2003

Jeskaont @

Jolisdan T AR

Tussermodgsel | Motorvakanties 2009

Achramasm; e C b, O Mewr.
— \.-'oor\.f"l'ussenv‘.-"ﬁ\chternaam:I I I

Telefconrmmmer: * | I )
Huisnurnmer/Toevosging:
Vperm kg = |
Posteode:

E-rnailadres:

|
- Geboortedaturn; i j' I j' I j'

mm 3

T T Y Ty Dy

Vive la France 2009 Citytrips zomer 2009

o e Te Te TS TS TS TS

U heett de wvalgends Vri) Lt Srachures ontvangen:

F——__'—— Ok |
l " Op basis van uw postcode en huisnummer, wordt uw adres autornatisch ingevuld,

l——— Wordt uw posteode niet herkend, klik dan hier o het itgebreide formulier in te vullen.

Privacy

Veorstour »

Next steps
TCN werkt nu verder aan de optimalisatie van de eerste campagnes en de uitrol van de formats
uit de contactstrategie:

e Personalisatie van content in aftelberichten,

¢ Implementeren van nieuwe contactmomenten,

o Infotainment content ontwikkelen,

e Contactstrategie uitbreiden voor de Travel Shops van Thomas Cook,
e Veel testen, meten en leren.
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