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Hoe kunnen Social Media kanalen online arvato
marketing en customer engagement verbeteren?  BERTELSMANN
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Customer Experiencest aat centraal gpyato !
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Verandering van klanten invioed Verandering van kanaal Verandering van klanten behoefte

Wat motiveert gebruikers om deel te nemen in

/ social media met bedrijven?
P
‘ Incentives
7%
97% 37% 3% 3%
COMPUTER MOBILE GAMING IPAD Effective problem solving
7 A 46% I
/ _—
¥ ‘ / Feedback solicitation
., 30%
2% 2% % i
INTERNET-  E-READER  HANDHELD Entertainment
ENABLED TV MUSIC PLAYER 28%
) . 1 . . L New ways to interact
A De rol van de klant is veranderd van A Online media consumptie is gestegen tot 26% I
online consument naar aanbieder van 36% van de totale media consumptie
content I . B -~ Specialized marketing
A Sociale netwerken zijn verantwoordelijk 21%
A Merk perceptie wordt beheerst door voor 23% van de online gespendeerde
opinie leiders, zoek- en vrienden tijd A Online geintegreerde services en
ratings S . .
A Bijna 40% van de Social Media openen hun geschatte waarde zullen de

belangrijkste rede voor
differentiatie zijn

social media content vanaf een mobiele
telefoon

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



Een belangrijke trend is het toenemende gebruik  grvato
van Location Based Services BERTELSMANN

Oslo Gordermoen
79 000 check-ins

APPS THEY USE

Amsterdam Schiphol
90 000 check-ins

® 90% Facebook Places
(=] 31% Twitter
@ 30% Groupon

22% Foursquare

The O2 (London)

85 000 check-ins 2 22% Living Social

® 10% Yelp Check-in

London Heathrow
114 000 check-ins

MOTIVATIONS

Frankfurt Airport
109 000 check-ins

® K49 Discounts/Coupons

l/;fff‘y:\:%’) . @ 33% To Meet Friends
| Ey," @ 320/0 To Learn About

A

A The Location
o, To P t
Check-INs ) @ ® 30% t1c Location
. ) L= o 210/0 Becomin_g‘A “Mayor”
De meerderheid van check-ins Or Receiving Badges
vind plaats op vliegvelden 179 Lo roriclnate to
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Uit onderzoek blijkt dat frequent flyers actiever arvato
zijn op Social Media dan gemiddeld BERTELSMANN

Motivatie om vliegmaatschappijen te volgen op Social
Media

Frequent flyers die een
social loyalty programma

60% 50%

zouden willen volgen 44%
' ’ 40% 34%

36% I 25% van de 12.6% geeft toe

frequentflyerswil = frequent flyers dat |_oromoti_es via
LBSs gebruik%. wil meehelpen Social Media hen

VOOr extra | aan overhgalt om te
w ourcing viiegen
4 . Media

-~

- Frequent flyers willen niet alleen informatie, maar ook actief participeren
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Lufthansa is vergevorderd op het gebied van arvato
Social Media gebruik BERTELSMANN

A Om de nieuwe A380 vol te krijgen en de facebook pagina te promoten
startte ze verschillende acties:

A EIl kiked 6van jou post over de A380 gaf

keuze
b A @atcht he A380 ctwitemi@dvplgen koruden passagiers de
Scoft Cark's A380 Fight locatie van de crew raadden en zo uiteindelijk tickets bemachtigen
i\_ RS T )
" > A Veel verschillende platformen:
1 375 18 04:23:02 P
wane [ rovrom e L ST I -
== - xa = == February 2011: Catch
.‘ i - - February 2011: the A380 Crew
DB 1w o s seveg s o :;’;.,'J’: ‘.:_7 weanartse B A 380 Seat Tweet
SO 0o 1o Sasiets TS 5009 Ahans ot s your s s MySkyStatus November 2010:

ol
[FERvOwBRy e =]

: MySkyStatus
ouwe [ v [ cnnvena & @ Mobile
R s Oktober 2009:
Y ‘“ e e & owers : it MySkyStatus

Oktober 2009; Launch
Twitter Account -

e e . A== - Cloudstream
s 5 - g .
= ﬁ N ) April 2010: o
AprilMay 2010: oy Campalgn
: MySkyStatus
2.0
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KLM gebruikte LBS voor een zeer succesvolle arvato
campagne OKLM Surprisebo0 BERTELSMANN

A KLM gebruikte een location based service om Social
An experiment on . . . .
Media gebruikers te vinden op hun vliegvelden

H OW h a p p I n e S S A Gebaseerd op de laatste status updates op hun Social
S p re a d S Media profiel werden gepersonaliseerde cadeaus

overhandigd bij de gate
In the coming weeks we'll be committing littie
acts of kindness to surprise our passengers.

Bacause we want o discover how happiness <
Spréads PP A Klanten belonen voor het tweeten over KLM

A Voordelen:

A Klantloyaliteit door Customer Engagement op een

terstpersoorife marier

A Het omzetten van verveling door het wachten op
vertrek in vrolijkheid en blijdschap

Want to be part of It? Follow us on Foursquare
and check In at Kim venues, Mmaybe you get to
discover how happlness spreads.

A Resultaten:
A 28 passagiers werden verrast met een cadeau
AMeer dan 1. 0O0rentor® ap rewitte
A Meer dan 5000 nieuwe Facebook vrienden

A De 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  grvato
bij campagnes of voor informatievoorziening BERTELSMANN

i ATET 3G 6:23 PM 2§ 100% bt QR codes kunnen overal aan worden gekoppeld
UNITED

A Bedrijven sites

A Coupons en kortingen

0 M TES AL ) _ _ .
=t A .i-!'ﬂ.-';.,i.-.: A Extra informatie over de locatie
-r.-.-.i-%{, b A Gratis muziek of filmpjes
'_I:_F'.,"_':I"-fl' A Klanten feedback formulieren
n p . , . . ~
-_::I::'_' AAanbevelingen m.b.t. O0sightseeingbd
Al

A Inchecken op vliegvelden

Want2laugh?
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Door Social Media te gebruiken als klankbord, kunnen  grvato

makkelijk veel nieuwe ideeén worden opgedaan

BERTELSMANN

Creative Challenge

bedenk een briljant \
luchtvaart-idee en win.__ <8 g,
een business class B

wereldreis voor twee!

e T8

challenge

Crowdsourcing:
A KLMs facebook A crowdsourcing platform
A Via verschillende netwerken zijn er wedstrijden
A |deeén worden gevraagd EN uitgevoerd
A Voordeel:
A Goedkope ideeén
A Meer bezoekers
A Customer engagement!
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What is Bright Ideas?

Bright Ideas is an environment where you can share your opinion and ideas, to
help us improve our products and services!

What's your opinion

Which new product would you
like to be offered in our
Shop@KLM?

) Brightest Bulb
é of the Mmonth

This month's brightest
bulb is Jip de Kort. He
was among the first
ones who suggested
that we should offer
. the historical posters in
Post it - . our KLM Shop. We can
announce that we are investigating this
Albert Municino: Seasonal possibility very seriously, update will
and regional Dutch follow ;-). Thank you for your Bright
alimentary selections, Idea!
suggested by kimtravelers.

81 EJo

V|

&

Hrund At: Dutch design
objects, from Droog and so

on.

i1 Ko

| :"
o f
i

David Berger: SIM cards Z

for cellphone use at
destination. Send it

B35 K0
Maria Connie Cipriano:

Perhaps you could offer an VVhat,S \/OUI ODWNOH

inexpensive KLM expandable

- B
¥ -
] D
&q .

tote that folds up small and Which device do you use most for
flt_s in a purse. checking out Facebook?
B4 K]0 ) pc

=% Brian M Teitelbaum: ) Smartphone

03 ‘
Y

broader range of men's



KLM heeft een belangrijke stap gezet, door niet alleen te grvato
luisteren naar passagiers, maar ook wensen te vervullen BERTELSMANN

KLM Royal Dutch Air
KL @V Vilco Iuna You try to fl” the plane, we'll try to fly! RT i bet we could
fill a plane of house music dutchies who go to WMC miami

Het vervullen van klantenwensen betekent een stap
verder gaan dan crowdsourcing:

A Meer buzz
A Creéert goodwill

A Incentive voor klanten om vaker hun mening te laten horen

Fly2Miami:

A KLM zou weer starten met vluchten naar Miami, alleen pas
nadat een populair Dance festival zou plaatsvinden in Miami

A Een bekende DJ vond dit jammer en riep KLM op om toch
eerder te vliegen

A KLM reageerde hier op en binnen 5 uur was het vliegtuig vol
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Voor Schiphol verzorgt arvato de informatievoorziening grvato

op verschillende Social Media kanalen

BERTELSMANN

Amsterdam
Airport Schiphol

A Schiphol is het op 5-na grootste vliegveld in Europa met
45 miljoen passagiers per jaar (2010)

A Schiphols doel:
A Voorzie klanten met relevante/tijdige informatie

A Benader klanten proactief: geef antwoorden,
voordat ze erom vragen

A Focus niet alleen op vlucht informatie, maar
informeer klanten over alle activiteiten op de
luchthaven of populaire bestemmingen

A Schiphol nieuws en A Vlucht informatie

activiteiten op het vliegveld A Crisis management

A Reageren op berichten van

passagiers A Parkeer informatie

o _ A Winke/restaurant informatie
A Tips en speciale
aanbiedingen

A Beantwoorden van vragen

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

Schiphol

Amsterdam Airport

[ Prikbord

a- Info

80, Activiteiten v;

alb

S Like Schiphol

2> Welcome
S Flicht times
= Parking
= Shopping
® At Schiphol
o Huisregels
@) Foto's

Z Foum

/1 Evenement
(T Evenementen

B Video's
[] Notities
MINDER

16.902

mensen vinden dit leuk.

8.673

praten hierover

157.072

waren hier

s
S
S

© Follow. i

'Er

Amsterdam Airport Schiphol - Welcome

© Vind ik leuk |

Like Schiphol

Viuchttijden

an vrienden (...

| = B — BEE AN
Schiphol

Schiphol @schlphol Amsterdam Airport Schiphol, NL

Favorites ~ Following = Followers ~  Lists
l 2 new tweets
7 s .. Schiphol
] Vier met een viaai de aankomst van familie of vrienden op
L] #Schiphol. Je vindt #Multiviaai vanaf #Plaza in de loopbrug ichting

WTC*DG

Vluchttijden

BE=d [ | g | (B N 17

+ Schiphol, Noord-Holland, Netherlands

Winkelen

Parkeren Op Schiphol

Welkom op de Facebook pagina van Amsterdam Airport Schiphol. Hier kunt u
aankomst en vertrektijden checken, een parkeerplek reserveren of alvast
beginnen met shoppen. Daarnaast leest u alles over de luchthaven en kunt u
gratis de Schiphol App downloaden. Tijdelijk linkt een gedeelte van de
onderdelen naar Schiphol.nl, binnenkort kunt u ook hier op Facebook van de
volledige functionaliteit gebruik maken. Op de hoogte blijven? Klik hierboven
op "Vind ik leuk”. Veel plezier!

Parkeren

= About @Schiphol

1,633 358 3,149 85
Tweets  Folowing = Folowers  Listed

Recent Images

This media was shared by Schiphol, someane you don’
follow

Display media | Always dispiay media
Vou and @Schlpnol
both follow these accounts - view
\l
[

Similar to @Schiphol




Sc hi p mobidesapplicatie vult de Social Media grvato
sites aan met relevante en specifieke informatie BERTELSMANN

De mobiele applicatie

A Individuele reis- en vluchtinformatie

A Een persoonlijke reisplanner

A Het reserveren van een parkeerplaats
A Huidige See Buy Fly aanbiedingen

A Plattegrond

A Weer berichten

A Nieuws en activiteiten op Schiphol

. KL1228
0% Dee 2010 - 0% Dee 2010

l'l Manchester

0% Dec 2010
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Hoe kan je relevante data uit sociale netwerken arvato
gebruiken voor data verrijking? BERTELSMANN

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

A Ontwikkel een location based app/check-in functie
A Creéer een incentive om in te checken. Bijvoorbeeld extra miles of
een winkans voor een ticket van de nieuwe A380

A Vraag voor Miles&more accountnummer en toestemming

& Lufthansa o _ _ L
——n A Link relevante data uit facebook/twitter/foursquare aan de huidige
: database
M HLTE[OINIAL HRIE]
Kartennurmmer 992003037433632
Vrienden delen alles is requesting permission to do the followng:
: o T—

ﬁ Access my basic information

WLHLTETOINIALIRIE]

ch kan Miles & More-Vitgiad?

(- Postt wall
‘P _omy

| Access posts in my News Feed

V& Access my profile information

—1 Access my photos and videos

Logoed in as Urs Fscher (Not You?)
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Verzamelde datake ® &1 @ E. O ten behoeve arvato

Alchemy Engagement Documents
van campagnes BERTELSMANN

2
l_—‘-:e-,.-:.-- search ]@ B

- o eI T e

A Alle location-check-ins op vlie » [ Bookings aarders. Zowel van Lufthansa als ook

alle niet Lufthansa viuchten > [E customers
» [E Email Activity

A Voorkeuren en liefhebberijen. 4 [E Facebook type muziek, outdoor, zon,

automerken, sporten, etc. B customer URN g G|
A -
{egFacebook Date of Checkin Eem A
ﬁ Facebook Friends ¥ togout LFUser Settings (2
E Facebook Music preference |7
Facebook places
Tutorials and Tips
E Facebook Wall Subject .y - f =| Data Engineering Tools
e 23/03/2011 19:11
oll up your sleeves and leam the
kg urn s : e
E, | most powerful tools.
A @ Social Media S Getting Started
e 23/03/2011 19:11
Plan a Work with L S
3 This straight-forward overview of
ﬁ'ﬁ'UthDr Age campaign Dashboards Alterian Alchemy is the best way to get
started.
Eﬁ\.uthnr Age Banded
Eﬁ\.uthnr Gender
— " -
I _,lfl

Create a Score

Days since Card

() 3A Intelligent Email Demo

3) Maia Travel Intelligent Email Demo

() Aichemy Demo Program

rrom RN - CZENENNN =
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3) Intelligent Email Demo V2

£ Key_Dashboard showing customer.




Door de verrijkte data, kunnen gepersonaliseerde grvato
acties en kortingen aangeboden worden BERTELSMANN

Thé Definitive Miles Davis at Montreux DVD Collection

- 4 + 10 DVD Boxset, now el

Digital library Montreux Jazz Cafés

DaVld .BOWie and the Montreux Jazz F... fac k Find Montreux Jazz on Facebook

Montreux Jazz "For the Record” - Discover some stories or annecdotes of the
Festival since its beginning in 1967.
= More...

Find Montreux Jazz on Twitter
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Zo kunnen ook KLM reizigers worden verleid om  grvato
met Lufthansa naar Singapore te vliegen BERTELSMANN

A380Seat-Tweet

Love to travel and love being the first? Here's your chance to win a
seat on Lufthansa’s inaugural flight, the first A380 from San
Francisco, and a two nights stay at the luxurious 5 star
Steigenberger Frankfurter Hof*. Just SeatTweet daily on April 20
- April 21, 2011, for your chance to win.

1 Follow @Lufthansa_USA or "Like™ us on
Facebook.comilufthansa to stay updated on the contest and
redeem prizes.

2 Selectone of 526 available seats on the virtual A380 and a
tweet or a status update will post to reserve your spot.

g The winner will be announced the following day.

a Entries for the A380 SeatTweet are limited to one per
person per day.
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Van Luisteren en Leren naar Begrijpen en Spreken

arvato

BERTELSMANN

@ Alterian Alchemy

bscnl.alterianconnect.com

- =)

‘ w =y b ) L
Alchemy Engagement Alchemy New Documents Files
Central Manager Admin

l Welcome to Alterian Alchemy

e | @
o

D.Alchemy ‘
[Ty Maiaretail
4 [fyMaiaTravel
4 [5] campaign History
{3 Campaign Summary
Bl Customer History

| Response History

4 [EmaiaTravel
{8 Bookings
4 [ Customers
E34ge Band { pie Chart v

551064
| 651074

75 plus
~-18t024
——25t034

)

Identify a
Segment

r

Use a Query
Form

W Recent Documents
Alchemy Demo Program
< Campaign July 2011
e Travel Program 2011
A @r-laia Travel Audience Form

Y
&2) Maia Travel Non-Responders...

ﬁ] Logout

Jser Settings

Ll

View

All Document Types °

Tutorials and Tips

. ——| Data Engineering Tools
23/03/2011 19:11 ’

O Owrr Between
Q i emese ! Roll up your sleeves and learn the |
g dore basics of some of Alterian Alchemy's |
most powerful tools.

Getting Started I
3/03/2011 19:11 |

Work with | . . ;
This straight-forward overview of |
Dashboards =

Alterian Alchemy is the best way to get
started.

Plan a
campaign

Create a Score
Card

@2 Intelligent Email Demo
A eron-Responder Newsletter

e Intelligent Email Demo V2

® O

Support &
Training

A g52) Maia Travel Intelligent Email.. Video Library Alchemy
User Guide

) sichemy Demo 1€
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Campagne Engagement Scenario i
een continue proces

arvato

BERTELSMANN

Querview Tactics Audience Variables Cells Tracks Events

Triggers

(v) Do immediately

Column to split on | Gold_Customer )

Values

; |

Column to split on | Mobile Type &

Values

PostPaid
PrePaid

Outbound Telemarketing [ﬂ ]

Set Variable To Value Fixed Value?

[ofer (] (posteaic ofter [

Set Variable To Value Fixed Value?

loﬂer E]] [ PrePaid EUR mE]}

outond e v

A ——

Outbound Telemarketing [ [

Set Variable

To Value

[ Cffer

[ presaid zur 20 ]

Fixed Value?
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Rapportage i Real-time

arvato

BERTELSMANN

Response Chart

Responses

Mewslatter Individual Offer
Targeted Offer Offer 1
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Offer 2

Offer3

Offerd

26,675
54,904
111,021
57,805
27,844
40,743
35,977
354,969

21,474
51,288
21,275
10,084
13,479
10,633
138,015

2,001
4782
1415

236

278
10,242

3.6%
4.3%
24%

1.6%



