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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. 
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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: 

 Salesgericht: gepersonaliseerd en relevant, 

 Servicegericht: merkbeleving creëren, 

 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. 
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Naast de integratie van databases en systemen heeft TCN een klantcontactstrategie opgezet. TCN 

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 geïmplementeerd. 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 
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Online brochure aanvragen 

 

 

Next steps 

TCN werkt nu verder aan de optimalisatie van de eerste campagnes en de uitrol van de formats 

uit de contactstrategie: 

 Personalisatie van content in aftelberichten, 

 Implementeren van nieuwe contactmomenten, 

 Infotainment content ontwikkelen, 

 Contactstrategie uitbreiden voor de Travel Shops van Thomas Cook, 

 Veel testen, meten en leren. 

 


