6 REDENEN OM KLANTENTEVREDENHEID TE METEN

Het lijkt voor veel reisagenten gemakkelijker om een aantal redenen te bedenken om geen
klantentevredenheid te meten:

“lk weet hoe tevreden mijn klanten zijn, ik voel dat aan”
“Als je de klant vraagt naar zijn tevredenheid, weet hij altijd iets negatiefs te zeggen”
“Als het slecht was zal ik het wel horen, geen nieuws is goed nieuws...”

“We willen eerst nog een aantal zaken verbeteren voor we klantentevredenheid willen meten”

Maar laat ons eerlijk zijn... Dit zijn geen redenen, maar uitvluchten om het niet te doen...
Klantentevredenheid is super belangrijk voor een goeie dienstverlening! Ben je niet akkoord? Lees dan
vooral verder, want wij geven je zes goeie redenen om deze week nog te beginnen met het meten van
klantentevredenheid.

Laten we beginnen met een praktijkvoorbeeld...

Peter en Kris gaan elke paasvakantie op wandelvakantie met hun hond. Dit jaar beslissen ze om naar
Noorwegen te gaan. Jij hebt voor hen het perfecte hotel gevonden, uiteraard een hotel waar de hond
meer dan welkom is. Maar wat blijjkt bij aankomst... het hotel blijkt toch niet zo diervriendelijk te zijn.
Peter en Kris krijgen een hotelkamer(tje) ergens achteraan het hotel, met een aparte uitgang, want de
hond is niet toegelaten aan de receptie. Bovendien voldoet de kamer helemaal niet aan de beschrijving
—dit is gewoon een andere kamer dan de geboekte kamer. Daarnaast raadt het hotel tot tweemaal toe
een wandeling aan die eigenlijk onmogelijk is met een hond, terwijl dit duidelijk vermeld werd. Peter
en Kris zijn hier helemaal niet mee opgezet en vertrekken heel ontevreden huiswaarts.

Waarom is het belangrijk om zelf te vragen naar de ervaringen van Peter en Kris?

1. 60% van de ontevreden klanten klaagt niet bij het reiskantoor...

Als je redeneert zoals hierboven: “Geen nieuws is goed nieuws” en “Als het slecht was zal ik het wel
horen” dan denk je dat Peter en Kris tevreden zijn over hun reis. Gevaarlijke redenering want uit
onderzoek blijkt dat 60% van de ontevreden klanten niet klaagt bij de organisatie én dat je hier de
meeste klanten verliest. Wel 80% van de ontevreden klanten die niet klagen verliezen het vertrouwen
in je organisatie en boeken de volgende keer ergens anders. Ook Peter en Kris zal je dus
hoogstwaarschijnlijk niet meer terug zien.
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2. ... maar ze klagen wel bij vrienden, familie, kennissen...

Peter en Kris uiten hun ongenoegen gemiddeld tegen zo’n tien mensen. Die tien vertellen het op hun
beurt weer door aan vijf andere... En zo vangen al snel 50 mensen negatieve signalen op over je
reiskantoor. Dit heet het domino-effect van klachten. En dat wordt in onze ‘social media world’ alleen
maar versterkt. Peter en Kris hebben namelijk heel veel kanalen ter beschikking om hun
ontevredenheid te uiten en kunnen zo een nog groter publiek bereiken. Je lang opgebouwde reputatie
kan zo in een razendsnel tempo een flinke deuk krijgen. De tevredenheid van je klanten niet opvolgen
betekent dus niet alleen dat je bestaande klanten verliest, maar ook dat nieuwe klanten afgeschrikt
worden om bij jou te boeken.

Een mooi voorbeeld dat je misschien bekend in de oren zal klinken is het verhaal van de zanger
Dave Carroll die het lied schreef ‘United breaks guitars’ nadat hij zijn guitaar kapot terugkreeg
na een vlucht met United. In één maand tijd had de video vijf miljoen views op Youtube! Dit
om aan te tonen wat één slechte review of één ontevreden klant kan doen met je imago. Er
bestaat zelfs een Wikipedia pagina met het volledige verhaal:

en na de eerste song volgden er nog
twee!

3. Een follow up verlicht de negatieve gevoelens van de klant, niets doen versterkt de

negativiteit...

Kijken we even terug naar de grafiek op pagina 1 dan zien we dat 70% van de ontevreden klanten die

klagen trouw blijven aan je reiskantoor. Bied je Peter en Kris een luisterend oor en probeer je een
oplossing te zoeken voor hun klacht, dan is er veel kans dat je nu twee tevreden klanten hebt. Door
een goed herstel van servicefouten kan je boze klanten ombuigen in loyale klanten! Ze weten nu
immers dat ze ook op je kunnen rekenen als er zich problemen voordoen.

Zie een ontevreden klant dus als een kans en niet als een probleem! Hoe meer klachten boven tafel
komen, hoe meer klachten opgelost kunnen worden en hoe meer tevreden klanten je hebt.

Een voorbeeld van een klacht die goed werd aangepakt:

' Andrew John Hughes heeft Intrepid Travel gerecenseerd — @3
7 januari - €

Had a lovely 24 day trip to the Galapagos island, Ecuador,Peru and Bolivia booked
nov-dec '17

The Galapagos and Ecuador was amazing and the guides were fantastic, however
this is where we spent the least of our time .

However , | spent an extra $1200 to have a single supplement and was let down . |
knew a few nights | had no choice to share a room as stated on the itinerary, but
also due to lack of rooms on the Galapagos | had to share an apartment for two
nights . Sadly a... Meer weergeven

oY Vind ik leuk () Reageren 2> Delen
O

@ Intrepid Travel @ Hi Andrew, sorry to hear you weren't happy with your
experience travelling with us and thank you for taking the time to give us this
feedback. Would you please PM us with which trip you were on so our
Customer Relations team can follow up with you? Thanks so much, Amy.
Vind ik leuk - Beantwoorden - 8 w o !

.a‘ Jane Cornford I'm interested to see How were your concerns resolved?
Vind ik leuk - Beantwoorden - 5 w 02

= - Andrew John Hughes | have just received my response back to my issues
on my trip. I'm am very pleased with how intrepid has handled these issues
and the response | have been given

TR e ARar T Q¢

e Julie Benton Good review!lll Happy the company was able to resolve your
issuesll
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https://en.wikipedia.org/wiki/United_Breaks_Guitars

4. Tevreden klanten zijn loyale klanten...

.. en loyale klanten zijn de ambassadeurs van je reiskantoor! Peter en Kris zijn niet alleen bereid om
een hogere prijs te betalen (zelfs tot 10% meer!) omdat ze het kantoor en de medewerkers
vertrouwen, ze maken ook gratis reclame omdat ze je aanbevelen aan vrienden, familie, buren en
kennissen. En laat mond-aan-mond reclame nu net heel belangrijk zijn in een ‘social media world’. Het
is daarnaast ook gratis en heel geloofwaardig. Denk ook eens aan de kosten die je bespaart. Een nieuwe
klant aanwerven kost minstens vijf keer zoveel als een bestaande klant houden. Je zou wel al eens ‘The
extra mile’ gaan voor je ambassadeurs...

Een mooi voorbeeld van uitstekende klantenservice:

Shadow Shopper
14 juli 2017 - €

IT WAS JUST A STUFFED GIRAFFE!

But it shows what REAL customer service is all about.

When Joshie the giraffe was left behind at the hotel after a holiday, the little
boy was distraught. Then he received a package. Not only was it Joshie, but
photos of all the things Joshie had been doing while he was away! Having a
massage hanging out at the pool, playing golf, making friends, helping out

And the grateful parents? They told everyone. Not just their friends, the
whole Internet. Heaps of free publicity, the best kind.

Check the next post!

‘Joshlerén
vacatlon

[ﬂ) Vind ik leuk (D Reageren #> Delen -~

Lees meer over Joshies avonturen: https://www.huffingtonpost.com/chris-hurn/stuffed-
giraffe-shows-wha b 1524038.html

5. Je leert je product beter kennen

Door te vragen naar de ervaringen van Peter en Kris leer je dat dit hotel niet geschikt is voor honden.
Je weet nu dat je dit hotel niet meer moet aanraden aan hondenliefhebbers. Je leert dus je product
beter kennen én je vermijdt ontevreden klanten in de toekomst.
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https://www.huffingtonpost.com/chris-hurn/stuffed-giraffe-shows-wha_b_1524038.html
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6. Je leert je klant beter kennen

Je leert beter inspelen op de verwachtingen van je klant. Je leert hieruit dat Peter en Kris een
dierenvriendelijk hotel enorm belangrijk vinden. Dit maakt of kraakt hun vakantie. (Al zou je dit
ondertussen wel al moeten weten als dit de zoveelste wandelvakantie is die ze bij je boeken... Staat dit
in je CRM?) Waren Peter en Kris wel tevreden geweest, dan weet je dat je in de toekomst iets
soortgelijks kan aanbieden.

Moraal van het verhaal:

“Creéer een beleving die de klant z6 fantastisch vindt dat
hij opnieuw bij jou wil boeken en er iedereen over wil
vertellen... succes gegarandeerd!”

Samenvatting:
6 redenen die aantonen waarom het zo belangrijk is om klantentevredenheid te meten:

1. 60% van de ontevreden klanten klaagt niet bij het reiskantoor... en boeken de volgende keer
ergens anders.

2. Ze klagen wel bij vrienden en familie... en dat schrikt anderen af om bij jou te boeken.

3. Een follow up verlicht de negatieve gevoelens van de klant, niets doen versterkt de
negativiteit... Door een goed herstel van servicefouten kan je boze klanten ombuigen in
loyale klanten.

4. Tevreden klanten zijn loyale klanten... en loyale klanten zijn de ambassadeurs van je
reiskantoor.

5. Jeleert je product beter kennen.

6. Jeleert je klant beter kennen.

Hopelijk ben je overtuigd van het belang van klantentevredenheid? Begin deze week nog met het
maken van een tevredenheidsenquéte! Zie onze 15 tips voor een goeie enquéte:

e opde blog:
e of download hier een PDF versie:

e Bekijk dit document als een presentatie:

“KLANTENTEVREDENHEID IS DE SLEUTEL TOT SUCCES!”
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https://digithowestblog.wordpress.com/2018/03/15/15-tips-voor-een-goeie-enquete/
https://digithowestblog.wordpress.com/2018/03/15/15-tips-voor-een-goeie-enquete/
https://drive.google.com/open?id=1oiF_SEky7zJzVWAgoFv59gus48JhLS6V
https://sway.com/AE3FxaJx92prnGsu?ref=Link&loc=play

