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9 mei

Agenda

Komende 30 minuten

1. Context

2. Klant beter begrijpen – voorspellen van gedrag

I. Miles&Me

II. CRM voor de makers
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o Ca. 3.500.000 actieve deelnemers;
o 67% opt-in
o Since 1994 
o 6 uitgifte partners
o 35% wisselt jaarlijks 1 of meerdere keren in
o 2018 special year; > 10 billion AM’s redeemed

Context

Air Miles facts & figures
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Inwisselpartners



Air Miles

40+ inwisselpartners
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Klant gericht werken & evolutie van analytics

Klassieke BI

Wat is er gebeurd?

Data discovery analysis

Waarom is het gebeurd?

Predictive 
analytics

Wat gaat er gebeuren?

Machine 
learning

Help me de juiste 
vraag te stellen!
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Shell
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Loyalty challenge Miles & Me

Ontwikkel Air Miles van een functioneel en passief 
programma, naar een meer emotioneel en actief 
programma. 

o Klanten spaarder (Bonus Miles) vaak onbewust 
o Volume belangrijker dan frequentie 
o Shop artikelen waren uitgesloten
o Programma was primair offline (fysieke pas)
o Onvoldoende onderscheidend
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Belangrijke aanpassingen

Directie beloning. Mobile first
Commitment. Persoonlijk. Urgentie 

Data gedreven innovaties

Voorspel model (volgend bezoek)
Frequentie van bezoek
Klant waarde 
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Air Miles app
Miles & Me
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Shell Motorist app
Miles & Me
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Persoonlijk. Altijd iets extra’s
Miles & Me
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Urgentie. Beperkte geldigheid
Miles & Me
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Experience en cross-coalitie
Miles & Me



16

Resultaten
(2018 tov 2017)

Aantal deelnemers +30%
Openrate +11%
Getankte liters (doelgroep) +15%
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INTRODUCTIE 
CO2-NEUTRAAL RIJDEN.



Loyalty is not the program 
Loyalty is the result
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Praxis
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CRM voor de makers
Is het mogelijk om de volgende 
klus te voorspellen? 



Doelstelling
Via voorspelmodellen en 
klantinzichten verbeteren en 
versnellen (loyalty) CRM voor Praxis 
resulterend in een aantoonbaar 
toegenomen klantwaarde
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2018 zeer succevol. Doelstellingen ruimschoots
overtroffen.

Focus Praxis CRM 2019

• Nieuwe categorieën toevoegen
• Verder optimaliseren voorspelmodel
• Inzichten verbreden
• Omnichannel systeem integratie
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