5 REDENEN OM Z0O SNEL MOGELIJK TE BEGINNEN MET CRM

Eer st .. wat i s CRM?

1 CRM ofCustomer Relationship Managemerns het bijhouden, aanvullen en updaten van
klantengegevenmet als doelje klantenrelaties actief te onderhouderkKen je klant en doe
iets met die kennisOp die manier kan je de klant doelgerichter, beter en directer benaderen
en informeren.

9 De basis voor CRM zijnlantengegevensHoe meer je over een klant weet, hoe beter je hem
kent en hoe persoonlijker het ctarct verloopt.

1 Je houdt die klantengegevens bij in €eRMsoftwareprogramma  Met z o’ n pr ogr al
je een aantal taken automatiseren, maidg softwaredient vooral ter ondersteuning. Vergeet
niet dat CRM ook echt eananier van denkerisin je organisatieen bij allewerknemers

5redenen om zo snel mogelijk te beginnen met CRM

1. CRM helpt je om zo veel mogelijk contactmomentésm benutten tijdens de customer joarney?

*Eencustomer journeyis een weergave vaalle stappen die de klant doorloopt bij de aankoop van een r

Alles begint bij hedromen over een volgenddestemming.. Op dat mo me n t i s
inspiratie.Eens de bestemming gekozen is, gaat de klant zijn reis verder inglataien Daarna komt het
moment waarop hij klaar is om zijn reiskieeken.. Na boeki ng ki j k tijn ckis enlgdat

hij die verdervoorbereiden Dan komt het moment waarop hij eindelijk magrtrekkenen hij de reis echt
kan gaarervaren Aan alle mooie liedjes komt een eind, de klant moet uiteindelijktenlg naar huis reizen
Eenmaal thuis deeltelklant zijn ervaringen met familie en vrienden reflecteerthij over zijn reisDaarna
kan het proces opnieuw beginnen en gaat hij a

Bekijk de customer journey echt vanuit tetandpunt van de klant Alleen op die maier kan je weten wat
de klant nodig heeft tijdens de verschillende fases van zijn journey.

Bekijken we de customer journey in de praktijk dan zien we dat het meeste contact met de klant
verloopt tijdensd 0 2S 1 Ay 3aY.2YSy i SyQ

De klant komt zijn reis boeken, je bevestigt de boeking, je vraagt om het voorschot en saldo te betalen
en je laat hem wien dat de reisdocumenten beschikbaar zijn.dinfiguur op pagina 2 is het heel
duidelijk dat deze contactmomenten zich voornamelijk situeren kort na boeking en kort voor vertrek.

In de periode tussen boeking en vertrelwaar soms een paar maagwl tussen zitis er verder geen
contact met de klant en al zeker niet tijdens de andere fases van de customer journey.
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Na a s tb ocke&k i ‘n g s nzignremoy een heleboel andere contactmomenten die je kan gebruiken
om de klant te inspireren en om nog iets extra te verkopen We kunnen dit ook wel
Y3 S mBmMe@&Onoemen. Door ook dezemomentente benutten, kan je als reisegt echt het
verschil maken en meerwaarde creéren.
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1 Inspireerde klanttijdens de droomfase..zo maakt hij kennis met jou vana
het begin van zijeustomerjourney, heeft hij je contactgegevens dankt hij
op het moment van boeking misschien aan jael bijvoorbeeld leuke
inspirerende reisvideo’ s op je s
metinspiratie over zijn favoriete bestemming.

1 Help de klant plannen .De klant maakt nu concrete keuzes over zijn reisda ' >
transport, accommodatie, reisroute en excursiBgrichten die je zou kunner:
delen op social media of op je website zijde beste reisperiode voo
Vietnam, ‘5 mustsees in Kopenhagénf ‘De mooiste roadtrip door Zuid .
Afrikal.

1 Hou ook contact in de periode tussen boeking en vertrel@el nog extra
opties voorzoals een verzekering of huurwagdaatweten dat je ook bij de”. . -

een aantal tips ovede bestemming of lijges om zeker niets te vergeten... e
wensde klanteen fijne reis. ,

{1 Tijdensde reis...Ook tijdens de reis kan je even polsen of alles naar w | )
verloopt. Als je dit op een subtiele manier do@t een kort berichtje dan zal "
de klant dit zeker appreéien.Zorg ook dat de klant goed weet, in geval vi \\"”
problemen, hoe hij je kan bereiken.

1 Na de reis..De journey is nog niet voortmp het moment date klant terug
thuis is. Het is namelijk belangrijk om ook na thuiskomst contact op te ne
met de klant. Waarom? Om te weten of @nt tevreden isWant tevreden

klanten...dat zijn je ambassadeurs en damoet je zorg voor dragen!

Inspireren
Klantentevredenheid meten

Planningsadvies

CUSTOMER CUSTOMER
JOURNEY JOURNEY
bij de reisagent bij de reisagent
Boekingsmomenten Servicemomenten
Verloopt alles naar wens?
Boeking Boeking

Bevestiging boeking Bevestiging boeking
Voorschot betalen Voorschot betalen
\{X/ \ﬂoo/o/%ﬁ voorstellen
Tips voor de reis
Saldo betalen Saldo betalen

Reisdocumenten beschikbaar Fijne reis! Reisdocumenten beschikbaar

Waarom zijn die servicé 2 YSY G Sy o6SftFyaNA2] XK

Servicenomenten hebberiwee grote voordelen (1) jij kan extra verkopen e(R) de klant krijgt een

goed gevoel en voelt ziamiek Het feit dat de klant zich uniek voelt, headbk op lange termijn
voordelen Klanten die tevreden zijn, zijn namelijk trouwe klanten, en trouwe klanten dat zijn de
ambassadeurs van je r ei sk(mandaanonond)reclamedi e zor gen
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2. CRM helpt je om zo persoonlijk mogelijk te communiceren, op maat van de individuele

De uitdaging is orde klant bij iedercontactmomenthet gevoel te geven dat hij uniek Idoe doe je
dat?Door te communicerenin functie van de interesses en sociale sitiavande individuele klant
100%o0p maat communiceren is natuurlijk moeilijk. Maar om dat toch zo veel mogelijk te proberen,
kan jeje klanten in groepen indelenom de communicatie zo veel mogelijk aetomatiseren Dit
noemen we ook wel segmenteren.

Eenvoorbeeldv an z o’ n k| ant ale kastgn die Yorigsjaargeesre skivakient
boekten met vroegboekkorting. Watou er relevant zijn voor deze groep reizigers? Een
nieuwsbrief die de laatste dagen vate vroegboekkorting aankondigmet een aantal
interessante dels voor skireizen.

Om zo persoonlijk mogelijk te communiceren moetdg interesses en sociale situatimatuurlijk
kennen en inspelen oglles wat je van je klant weet. Daar kan CRM je bij helpen.

3. CRM helpt je om alle info vaahe klant op een centralelaatste beware

Je hoeft geen gebruik meer te maken van verschillende (excel)bestanden, mappen of verschillende
systemen om klantengegevens bij te houden. Met CRM vind je alle klantengegeé&msdantrale
database.

4. CRM helpt je om proactief te wken enprospectenop te volge

Eenvoorbeeld een klant vertelt je dat het zijn droom is om een rondreis te maken doorAXiiuika
met zijn gezin. Volgend jaar wordt zijn jongste doclaehttienen het zou wel eens de laatste reis
kunnen zijn die ze sameamaken.

Met CRM kan je dit prospegemakkelijkopvolgen om ein de toekomsteen dossier van te maken
Herinnerde klant aan zijn droom met een nieuwsbrief over Zdittika met een aantal interessante
reisroutes, promoties van het moment of een leuk filmp®. laat hem weten dat jij beretoent om
een mooie reis voor hem uit te stippele@p die manier geef jde klanteen aanzebm er verder over
na te denken. Beslistjtom deze reis te maken, wees dan maar zeker dat luw reiskantoorom
verdere informatie zal vragen.

5. CRM helpt je om slapende klanten te active

De kans dat een klant zijn volgende reis opnieuw bij jou baiigt aanzienlijkzodra die klanteen
tweede reis bij jou geboekt heeftHoe meer reizen een klant dus bij je boekt, hoe trouwer de klant.
Probeer slapende klanten of klanten die al een tijdje niets meer bij je geboekt hebben, dus opnieuw te
activeren en de&lantenbinding te verhogen

Stur bijvoorbeeld zes weken voor de reserveringsdatum van de vorige reis een gepersonaliseerde
ni euwsbrief. ‘“Het is bijna een jaar geleden dat
voor een volgende reis? Bekijk onze op maat gemaakte @aathhi n ge n ! ’

rt vanreiskantoor (”




