
1 | Urs Fischer | Rob Zomerdijk |  DM in 1 day  

Social travel: Van Insights naar Customer 

Engagement 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Urs Fischer | Rob Zomerdijk 

 



2 | Urs Fischer | Rob Zomerdijk |  DM in 1 day  

Hoe kunnen Social Media kanalen online  

marketing en customer engagement verbeteren? 

ÁTrends in Social Media 

ÁHoe Social Media toegepast wordt in de reisbranche 

ÁCampagnes 

ÁCrowdsourcing 

ÁHet identificeren van klantenwensen 

ÁInformatie voorziening en customer engagement 

ÁVan data verrijking naar customer engagement 
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Customer Experience staat centraal omdat óSocial 

Magnetsô makkelijker communiceren met vrienden 

Verandering van klanten invloed  Verandering van kanaal  Verandering van klanten behoefte  

Á De rol van de klant is veranderd van 

online consument naar aanbieder van 

content 

Á Merk perceptie wordt beheerst door 

opinie leiders, zoek- en vrienden 

ratings 

 

 

Á Online media consumptie is gestegen tot 

36% van de totale media consumptie 

Á Sociale netwerken zijn verantwoordelijk 

voor 23% van de online gespendeerde 

tijd 

Á Bijna 40% van de Social Media openen 

social media content vanaf een mobiele 

telefoon 

 

 

Á Online geïntegreerde services en 

hun geschatte waarde zullen de 

belangrijkste rede voor 

differentiatie zijn 

Wat motiveert gebruikers om deel te nemen in 

social media met bedrijven? 
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Een belangrijke trend is het toenemende gebruik 

van Location Based Services 

Amsterdam Schiphol  

90 000 check-ins 

Oslo Gordermoen 

79 000 check-ins 

The O2 (London) 

85 000 check-ins 

London Heathrow 

114 000 check-ins 

Frankfurt Airport 

109 000 check-ins 

Check-INs 

De meerderheid van check-ins  

vind plaats op vliegvelden  
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Uit onderzoek blijkt dat frequent flyers actiever  

zijn op Social Media dan gemiddeld 

source: simplifying en Cranfield University 
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Motivatie om vliegmaatschappijen te volgen op Social 
Media  

72% 

Ja 
28% 

Nee 

Frequent flyers  die een 

social  loyalty  programma 

zouden willen volgen  

Frequent flyers  willen niet alleen informatie, maar ook actief participeren  

25% van de 

frequent flyers 

wil meehelpen 

aan 

crowdsourcing 

op Social Media 

36% van de 

frequent flyers wil 

LBSs gebruiken 

voor extra 

miles/punten 

12.6% geeft toe 

dat promoties via 

Social Media hen 

overhaalt om te 

vliegen 
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Hoe kunnen Social Media kanalen online  

marketing en customer engagement verbeteren? 

ÁTrends in Social Media 

ÁHoe Social Media toegepast wordt in de reisbranche 

ÁCampagnes 

ÁCrowdsourcing 

ÁHet identificeren van klantenwensen 

ÁInformatie voorziening en customer engagement 

ÁVan data verrijking naar customer engagement 
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Lufthansa is vergevorderd op het gebied van 

Social Media gebruik  

ÁOm de nieuwe A380 vol te krijgen en de facebook pagina te promoten 

startte ze verschillende acties: 

ÁElke ólikeô van jou post over de A380 gaf korting op een ticket naar 

keuze 

Áócatch the A380 crewô, door twitter te volgen konden passagiers de 

locatie van de crew raadden en zo uiteindelijk tickets bemachtigen 

 

ÁVeel verschillende platformen: 
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KLM gebruikte LBS voor een zeer succesvolle 

campagne óKLM Surpriseô  

ÁKLM gebruikte een location based service om Social 

Media gebruikers te vinden op hun vliegvelden 

ÁGebaseerd op de laatste status updates op hun Social 

Media profiel werden gepersonaliseerde cadeaus 

overhandigd bij de gate 

ÁVoordelen: 

ÁKlanten belonen voor het tweeten over KLM 

ÁKlantloyaliteit door Customer Engagement op een  

uiterst persoonlijke manier 

ÁHet omzetten van verveling door het wachten op 

vertrek in vrolijkheid en blijdschap 

ÁResultaten: 

Á28  passagiers werden verrast met een cadeau 

ÁMeer dan 1.000.000 directe ómentionsô op Twitter 

ÁMeer dan 5000 nieuwe Facebook vrienden 

ÁDe online video werd op meer dan 100 blogs en 

media als de BBC en the Next Web bediscussieerd 
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Maar ook QR codes worden steeds meer ingezet 

bij campagnes of voor informatievoorziening 

QR codes kunnen overal aan worden gekoppeld 

ÁBedrijven sites 

ÁCoupons en kortingen 

ÁExtra informatie over de locatie 

ÁGratis muziek of filmpjes 

ÁKlanten feedback formulieren 

ÁAanbevelingen m.b.t. ósightseeingô  

Á Inchecken op vliegvelden  
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Door Social Media te gebruiken als klankbord, kunnen 

makkelijk veel nieuwe ideeën worden opgedaan 

Crowdsourcing: 

ÁKLMs facebook Ą crowdsourcing platform 

ÁVia verschillende netwerken zijn er wedstrijden 

Á Ideeën worden gevraagd EN uitgevoerd 

ÁVoordeel:  

ÁGoedkope ideeën 

ÁMeer bezoekers  

ÁCustomer engagement! 
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KLM heeft een belangrijke stap gezet, door niet alleen te 

luisteren naar passagiers, maar ook wensen te vervullen 

Fly2Miami: 

ÁKLM zou weer starten met vluchten naar Miami, alleen pas 

nadat een populair Dance festival zou plaatsvinden in Miami 

ÁEen bekende DJ vond dit jammer en riep KLM op om toch 

eerder te vliegen 

ÁKLM reageerde hier op en binnen 5 uur was het vliegtuig vol 

Het vervullen van klantenwensen betekent een stap 

verder gaan dan crowdsourcing: 

ÁMeer buzz 

ÁCreëert goodwill 

Á Incentive voor klanten om vaker hun mening te laten horen 
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Voor Schiphol verzorgt arvato de informatievoorziening 

op verschillende Social Media kanalen 

ÁSchiphol nieuws en 

activiteiten op het vliegveld 

ÁReageren op berichten van 

passagiers 

Á Tips en speciale 

aanbiedingen  

ÁBeantwoorden van vragen 

ÁVlucht informatie 

ÁCrisis management 

ÁParkeer informatie 

ÁWinke/restaurant informatie 

 

ÁSchiphol is het op 5-na grootste vliegveld in Europa met 

45 miljoen passagiers per jaar (2010) 

ÁSchiphols doel: 

ÁVoorzie klanten met relevante/tijdige informatie 

ÁBenader klanten proactief: geef antwoorden, 

voordat ze erom vragen 

Á Focus niet alleen op vlucht informatie, maar 

informeer klanten over alle activiteiten op de 

luchthaven of populaire bestemmingen 

& 
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Schipholôs mobiele applicatie vult de Social Media 

sites aan met relevante en specifieke informatie 

De mobiele applicatie 

Á Individuele reis- en vluchtinformatie 

ÁEen persoonlijke reisplanner 

ÁHet reserveren van een parkeerplaats 

ÁHuidige See Buy Fly aanbiedingen 

ÁPlattegrond 

ÁWeer berichten 

ÁNieuws en activiteiten op Schiphol 
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Hoe kunnen Social Media kanalen online  

marketing en customer engagement verbeteren? 

ÁTrends in Social Media 

ÁHoe Social Media toegepast wordt in de reisbranche 

ÁCampagnes 

ÁCrowdsourcing 

ÁHet identificeren van klantenwensen 

ÁInformatie voorziening en customer engagement 

ÁVan data verrijking naar customer engagement 
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Hoe kan je relevante data uit sociale netwerken 

gebruiken voor data verrijking? 

Koppel sociale netwerken aan een Miles&More account (voorbeeld) 

ÁOntwikkel een location based app/check-in functie 

ÁCreëer een incentive om in te checken. Bijvoorbeeld extra miles of 

een winkans voor een ticket van de nieuwe A380 

ÁVraag voor Miles&more accountnummer en toestemming  

ÁLink relevante data uit facebook/twitter/foursquare aan de huidige 

database 
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Verzamelde data kan ingezet worden ten behoeve 

van campagnes 

ÁAlle location-check-ins op vliegvelden van de Miles&More spaarders. Zowel van Lufthansa als ook 

alle niet Lufthansa vluchten 

ÁVoorkeuren en liefhebberijen. Standaard zoekwoorden zoals type muziek, outdoor, zon, 

automerken, sporten, etc. 
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Door de verrijkte data, kunnen gepersonaliseerde 

acties en kortingen aangeboden worden 



18 | Urs Fischer | Rob Zomerdijk |  DM in 1 day  

Zo kunnen ook KLM reizigers worden verleid om 

met Lufthansa naar Singapore te vliegen 
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Van Luisteren en Leren naar Begrijpen en Spreken 
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Campagne Engagement Scenario ï  

een continue proces 
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Rapportage ï Real-time 


