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BIO Vacanceselect.com

4 Europese

locaties 14
landen

Trots
Familiebedrijf

1 contact
Alkmaar center: 4 Agile
hoofdkantoor labels SCRUM

Geen

‘ protocollgn C-commerce
Het betere maar premium vanuit een
kamperen’, service level!

E-commerce
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CORE gedachte

glamping
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italié > Toscane

Agriturismo Pelagaccio >
VAKANTIEPARK

7 nachten met aankomst op
30-04-2016

Beoordeling: 8,5 € 458
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DIT IS NIET MEER
DE REALITEIT.
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FINDING NEW CUSTOMERS
PRoCEDURE

KEEPING oLD
CUSTOMEERS
PEoCEDURE

Son

GoFF
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Wat kianten ECHT willen!
7 DO’S voor bhedrijven

<

26% 21% / ' Wat wilde de
N\ klant tot 2012-

Behandel mij persoonlijk Wees helder en kom 2014.....
en vriendelijk. afspraken na.

“ Personeel loopt tot de deur mee ¥ Alles is goed en ze
en wenst mij een prettige dag * doen wat ze beloven ¥

Wees betrouwbaar en Bedien mij snel, dat

handel in mijn belang. waardeer ik namelijk.
“ Neem maar mee en kom “ Als ik een vraag heb dan

morgen maar betalen ¥ reageren ze altijd snel »

11% 10% 6%

Super als je wat Los het probleem Negeer mij niet
extra’s voor me doet. meteen op. en reageer! \
# Stuurt mij kosteloos de & Binnen minuten kreeg ik # Wekelijks contact met J VACANCESELELCT
verloren onderdelen als een verklaring en droegen beide bedrijven zonder
extra service ze een oplossing aan ¥ resultaat ¥



Calls Waiting Wachttijd Tot.
Nwe boeking 0 0:00:00
Bast boaking 0

Overige 0

Alarmiin 0

[0 Annabel | [0 Anne Rose |
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0 Bemchiten
3 121105050 Kwakman Eveine >> Eveine
G5 130410-191 Feenstra Pau >> Eveline ja
7 130702-049 Eit Evelne >> Eveling: act
5 121227-385 Jans Patrick >> Eveline: cher)
3 130009-265 Redeker Manoiin >> Evelne:
€3 130810-102 Hendris Evelne >> Eveline

Orientatie

5
;?.

I
[mevaine ]
[®nga ]
L
[ ]
@ Marjonr |
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£ Aermdenst 3082012 12:35 Unda Hoen
Ca  cofersen apportages 082012 1530 L een

£ Handg 1432013 13:41 Unda Heen

Ca  Hendedng 308302 1552 unda oen

- 1-102mz 1001 Lncta Heen

2 Iotern gasthesrachap 1512013 8:02 Evelne Erkelens

3 Last e beschkbaarhert 2862003 9102 marjan van Dzendosm

C2  begerormuberen 1432013 13:02 Lnda Heen

3 Markewng acues 26-10-2011 946 Lnasa reen "
3 Nomen 792012 10140 Lnda Heen

™~ 0820121520 Lnda een

@ Proeaen 10102012 1554 Lnda Heen

£ Stwderszen 3082012 1501 L Hoen

D3 voorboskngen 2610201 10:32 L een

Ca Werkprocessen 082012 1558 Lnda Heen
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TR — 11122z 1102 Lnda Heen
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Customer Contact en WOW factor 1.0

tevredenheid

Wat eerst
onderscheidend
was, is nu de basis

WOW

BASIS

Bron: Hostmengroup

VACANCE



Customer

NPS23+ intimacy

CSAT 8.1

Value

center

Profit
center

Operational
excellence

. . Service & sales &
Service Service & sales .
relation
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_Trots, maar
iet tevreden

49 5
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Wat zijn onze customer service drijfveren?

-
Y
“b

Welke rol nemen de contact centers in onze organisatie?
)

Customer Happiness naast Employee Happiness

Welke trends pakken onze gasten op!
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Kan ik je helpen?

rijs & beschikbaarheid

o
% [] Belons 072-5183183
Lodgesuite met lighad/wc
S e s - ma. t/mzo. 8.00-22.00 uur
—04-201E a
o
-

[J Bekijk de veelgestelde vragen

‘ Land / Regio / Camping / Accommodatie H Aankomstdag

El Bel mii terug

) g ]
8,3 Beoordeli > ' L | iR [ J
= 111 32 =

@ Tvpen accommodaties > Foto gemaakt op Camping Laguna Village Camping Italié > Adriatische kust > Airlodge > Bekijk Camping Laguna Village

o i= Archiet [al] Analyse [BY Rapportage

Profielen
| rederiand -

Alle Vv S C
a T 4 resultaten over c
@charme_guality

Ty FRTEH -
—

4l "Time for a roadtrip!” De perfecte roadtrip door Andalusié wordt

Mijn Vacanceselect

Concepten f bl i) 5 " . -, " e

Atk i e Femmteien Bomciis Haranmris Beanan oA e Inloggen in Mijn Vacanceselect E-mail Registreren voor Mijn Vacanceselect
Qul%m ﬁ e Met een gebruikersnaam en wachtwoord heb je o/ Direct toegang tot uw gegevens

R Iy i By Senammanuaity Sandansie Sopare I direct toegang tot je gegevens. Sla je voorkeuren o/ Voorkeuren opslaan

cneller te boel - oo o/ Boskingen inzien
Op Om NOE sNeler & DDEKEN. HDE.'il]'JgEl'l INZien Wachtwoord

en gemakkelijk en snel beheren. Nu registreren voor Mijn Vacanceselect

e

Onthoud mijn gegevens

£y ° @tritamarentalmobilpontianak
g 1481 -

Eqrilliant one

@travelyst.de

@ _ s
W w
Urlaub ist die schinste Zeit. ;) L]

Social media is de spiegel van uw organisatie, maar'dan digitaal

VACANCESELELCT
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Europese Europese
C-commerce centralisatie
organisatie vanuit 360gr CRM vanuit
een data driven techniek

klantgedachte Geen en AHT
’ maar NPS en ENPS

Data driven
Volledig online
Retentie
Webselfservice

The role of the
customer has
changed from

isolated to connected
from aware to
informed from
passive to active.
#CK Prahald

v’ Traditionele
klantvriendelijke

Touroperator \5 VACANCESELELCT




Customer is leading the digital transformation

Happy Flow next to Web Self Service-Client Portal’

Customer: Approachability of contact channels
‘Klant kiest kanaal‘, ‘Geen AHT, maar (E-)NPS’

Organization: Friendliness of the staff

‘How can | help’

Customer: Clarity of the announcements

‘Fulfillment en knowledge management’

Agents: availability of information regarding customer

‘360gr Single point customer overview’

Organization: European data driven C(ustomer)-commerce

‘multi language European contact center HUB’

) VACANCESELECT



Ons keyteam!

-Zien & Overzien

-Luister!

-Acteer op klant (h)erkenning

-Overtref klantverwachtingen

-Case owner, het vermogen om zaken oplossen

-Retentiewaarde FO: Binnen= Binnen

VACANCE
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©

e

Bekijk alle 20 foto's

Een prachtige plek, midden in de natuur. Waar jong en oud het leuk heeft. En waar je het echte ‘
Frankrijk vindt. Dat is Camping Les Ranchisses in de Ardeche. Hier beleef je een relaxte, maar ook
heel avontuurlijke vakantie.

Kamperen in de natuur

Kamperen met de luxe van een Selectcamp accommodatie... Daarvoor is de Ardeche dé plek in
Frankrijk.

Tussen de groene beboste heuvels ligt camping Les Ranchisses. Een stromend riviertje doorkruist de
camping. Gooi je hengel uit, spring van steen naar steen. Kano’s zijn er ook. En een fantastisch
zwembad natuurlijk: het zonnige middelpunt van de camping.

Franse buitenleven

Een camping onder de bomen in de sfeer van het Franse buitenleven.

Inloggen

Waterplezier

Sfeervolle en kleinschalige camping

Uitstapjes

Rustiek streekrestaurant

Meer pluspunten...

Midden in de Ardéche gelegen
Verwarmde zwembaden en binnenbad

Luxe en met eigen
personeel ter plaatse

accommodaties van Selectcamp

Wij zijn hier geweest
7 LisA BASRA
Q/ EVELINE ERKELENS

Bel ons voor meer info op 072 5183183

Zichtbaarheid
van agents...

%) VACANCESELECT



‘A customers journey’




Welkom Marc and Lisal

l,'. . . N : d . ; o v-| ‘
W mr——— N g, whr— Y ’*‘.& -
g - - ) i g

:-".Q'_ - . ) e v e 23

. F Always be 3
b moas poal | years ahead!

.——&-.,_-;
. -
s
L id A
- 35
- .
: —
[ 8
‘ .
» ¥ S
| -
’-

VACANCE




De tijd om te veranderen wordt korter door de snelheid van wisselende klantwensen

Tech2Touch & C20

) VACANCESELECT



Architectuur Verint Express
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Veelgestelde vragen

. Wat is het maximaal toegestane aantal personen?
Stel Je vraag Op onze website staat bij de accommodatie vermeld hoeveel personen er maximaal zijn toegestaan in
een accommodatie. Ock kinderen en baby's worden in dit aantal meegeteld. Een aantal eigenaren

is flexibeler in het overschrijden van het aantal personen.

Visite of logés ontvangen tijdens de vakantie? Gezellig! Geef het, om verwarring te voorkomen, wel

altijd aan de eigenaar door. Voor de extra personen kan een toeslag worden berekend.

Hoofdcategorién
Neem bij twijfel altijd even contact met ons op, wij denken graag met je mee. Stuur een e-mail of
Accommodatie bel 072-5 183 183 voor onze klantenservice.
Facilitziten . . . o - s
Welke inventaris is er in mijn accommodatie aanwezig<
Reserveren Hoe ziet mijn accommodatie er van binnen uit?
Verzekeringen Wat kan ik extra reserveren?
Prijzen en kortingen Kan ik een plattegrond opvragen?

Bevestiging en betaling Bieden jullie aangepaste accommodaties aans

o . Kan ik mijn huisdier meenemen?
Wijzigen of annuleren

Voor vertrek

Tijdens de vakantie

Na de vakantie

Over Vacanceselect

Handi nks 5 N Klantenservice ijn aangesloten bij

) VACANCESELECT



Eveline Erkelens R R tBERE ()

KnN n Contactenlijst
@ 0 Alles v - Standaard - v E E m @ 1 !4c

m 113836 Nigww MEERDERE CPTIES Re: Reserveringshevestiging OVER 18-01-2016 20:30

= Klanten [ ] @ 113858 Nigtwr Omme Re: Uw reservering bij Vacanceselect OVER 18-01-2016 21:50
T
= Chat ® &= 11386 Miguw Mulder Overige OVER 18012016 2216
Dashboard
@ e [ ] @ 113878 Nieuw Klip Re: Gewijzigde reservering [#113878] OVER 18-01-2016 2330
% Chat Dashboard
[ ] @ 113890 Miguw MEERDERE OPTIES RE: Reserveringsbevestiging OVER 18-01-2016 05:00
@ eLearning
o [ ] @ 113940 Nieuw De Smet Re: Nieuwe reservering [#113940] 160119-261 NR 19-01-2016 11:30
Telefoon o @ 113953 Nieww marciabodard@gmail com Re: Uw reservering S0001173 (marcia bodard@g. .. OVER 19-01-2016  12:20
. L ] 113954 Nieuw jvzwet@unigarant.nl . i ig j ij jullie, OVER 18-01-2016 12:20
SouaI/Tracebuzz e @ I (@unig Re: Zelfde boeking als vorig jaar bij jullie. 1601
® 8 113969 Niewn Koolen Overige OVER 19012016 12:47
A
o Afsluitscherm | D “&*  Kennisbank | 1 ¥ Kiantenservice 15-01-2016 13:31
¥ Nieuwe reservering 3 - 1 12-01-2016 1700
@ Outbound NL 71 - - 06-06-2016 18:21
© Overige webmail 14 - - 19-01-2016 1700

VACANCESELELCT



VACANCESELECT

Geachte familie <>,
Hartelik dank voor je reservering by Vacanceselect!

Deze e-mail is een ontvangstbevestiging. Hieronder tref je in het kort de ingevulde
gegevens aan. Wij vragen deze gegevens te controleren en contact met ons opnemen
als deze niet juist zin

Onze afdeling klantenservice verwerkt de reservering en verstuurd binnen enkele dagen
de defmitieve bevestigng per e-mai. Ontvang je deze niet binnen 5 dagen na het
reserveren van de vakantie, neem dan contact op met Vacanceselect

Heb je vragen? Wijinformeren je graag en bieden daarbijde keuze uitde voigende
mogelikheden

e Online nformatie via de Vaca
e Telefonisch contact met een van onze medewerkersvia: 072-5 183 183
Wij 2jn bereikbaar van maandag t/mvridag van 09.00 uur - 17.00 uur

Met vriendelike groet,
Vacanceselect

Linda Heen
Manager Klantenservice

SELECTCAMP
D>

Geachte familie <>,

Hartelik dank voor je reservering by Selectcamp!

Deze e-mail is een ontvangstbevestiging. Hieronder tref je in het kort de ingevulde
gegevens aan. Wj vragen deze gegevens te controleren en contact met ons opnemen

als deze niet juist 2n

Onze afdeling Kantenservice verwerkt de reservering en verstuurd binnen enkele dagen
de definitieve bevestiging per e-mail. Ontvang je deze niet binnen 5 dagenna het
reserveren van de vakantie, neem dan contact op met Vacance select

Heb je vragen? Wij informeren je graag en bieden daarbijde keuze uit de voigende
mogelijkheden

e Online nformatie via de service en contactpagina.
e Telefonisch contac met een van onze medewerkers via: 072-5 183 183
Wij ajn bereikbaar van maandag t/mvridagvan 09.00 uur - 17 .00 uur

Met vriendelijke groet
Selectcamp

Linda Heen
Manager Klantenservice

@ Selecticamp.nl Typebuten enfofwiagingen worbehouden

VACANCESELELCT



Are you readyf;o.;’WOW.’,eyér customer?
Abandoned shopping card (outbound)

5




Haal retentie van achter naar voren in je funnel!

Klant boekt, klant haakt af
en stopt

Website schiet een issue
in en maakt een terugbel

aan

Workflow komt in Verint Express
webmail

o

*Je hebt contact!

*Klant ziet het niet als ‘pusherig’
*Conversie stijgt

*VVan service naar sales

*Klant krijgt een gepersonaliseerde email, ‘Beste Eveline

we hebben de reservering voor je bewaard'.

*Klantenservice outbound werkt de hele dag vanuit deze flow
reageert, belt, mailt en neemt contact op

) VACANCESELECT



C-commerce: haal o.a. retentie naar voren ...
%) VACANCESELECT Inloggen

Je vakantie ) Contact

Klantenservice 072-5183183

Persoonsgegevens hoofdboeker

E-mail
Vroegboek voordelen: Je kunt binnen 5

eveline@vacanceselect.nl dagen na reserveren kosteloos annuleren.

Gratis omboeken is mogelijk tot 50 dagen

Aanhef voor vertrek. Q
Mevr,
Accommodatie Lodgesuite met ligbad/wc g
Initialen Aankomstdatum za 07-05-2016 -
Vertrekdatum za 28-05-2016 g
E.C. Verblijfsduur 21 nachten [=F
{1 0]
Aantal personen A =~J
Tussenvoegsel

Huursom € 1435,00

Korting € 358,75
Achternaam . €1076,2
Haal retentie 76,25
Erkelens naar vorenin je
oconmaakkosten £ 30,88

klantfunnel
) VACANCESELECT



Bekijk de webversie

VACANCESELECT {, 0725183183

Beste meneer,/ mevrouw,

Ik zag dat je op onze website het boekingsformulier gedeeltelijk hebt ingevuld, maar deze

(nog) niet hebt voltooid.

Is Camping Fontanelle niet helemaal wat je zoekt of heb je nog vragen? Dan help ik je
graag persoonlijk om de perfecte vakantie te boeken. Bel me gerust op 072-5183183 of

reageer op deze mail.

Is er iets misgegaan? Geen probleem, ik heb het formulier voor je bewaard, zodat je verder

kunt gaan waar je gebleven was. Wacht niet te lang, want de beschikbaarheid is beperkt.

Voltool mijn boeking

Met vriendelijke groet,

Femke Hooghuizen

Jouw bewaarde vakantie

Italié » Gardameer

Camping Fontanelle

Accommodatie Stacaravan Oleandro

2 slk airco
Aankomstdatum 10-08-2016
Vertrekdatum 24-08-2016

o/ 5 DAGEN BEDENKTIJD

«/ VEILIG BETALEN

Verblijfsduur 14 nachten
Aantal personen 5

Voltooi mijn boeking

«/ RUIM 30 JAAR ERVARING

«/ 92% BEVEELT ONS AAN

Vacanceselect @ 2016

VACANCESELELCT



SELECTCAMP NL 072 5183 183 BE 03 2269 809

S ELECTCAME Hulp nodig bij het reserveren van uw vakantie? 072 5183 183 i o e
=
Beste mevrouw Woortman, L] 3 4 =
Mijn vakantie Mijn gegevens Reisgezelschap Extra Opties Controleren & Betalen

Ik zag dat je op onze website het boekingsformulier gedeeltelijk hebt ingevuld, maar deze (nog) niet

MIJN GEGEVENS CAMPING CASTELL MONTGRI

Beoordeeld door gasten met een 7,9

hebt voliooid.

E-mail

Wij versturen uw boekingsbevestiging naar onderstaand e-mail adres

Is Camping Castell Montgri niet helemaal wat je zoekt of heb je nog vragen? Dan help ik je graag

Aanhef
persoonlijk om de perfecte vakantie te boeken. Bel me gerust op 072-5183183 of reageer op deze
Stacaravan Comfort 2 slk airco
ma” Initialen 24 gsel Ach Aankomst 2a 09-07-2016
Vertrek za 16-07-2016
Verblijfsduur 7 nachten
Geboortedatum Aanta-: personen -
Is er iets misgegaan? Geen probleem, ik heb het formulier voor je bewaard, zodat je verder kunt . O
. . . . . Telefoon (verplicht)
gaan waar je gebleven was. Wacht niet te lang, want de beschikbaarheid is beperkt. :
Schoonmaakkosten € 35.00
Reserveringskosten €2450
Postcode Hullanummer Calamiteitendekking €250
Totaal: € 1259,00
Straat Woonplaats
VOLTOOI MIJN BOEKING
Selectcamp Service: Bij Selectcamp heeft u 5 dagen bedenkrijd,
Land binnen deze S dagen kunt u uw vakantie kosteloos annuleren.
Gratis omboeken naar een andere camping is mogelijk tot 50
Nederiand ~ dagen voor vertrek.
Met vriendelijke groet, Inclusier
Gas/water/elektra Inclusief
Marieke van den Heuvel e L R g g i i Bl 6 ol
Borg: € 50.- Euro
Toeristenbelasting: ter plaatse te voldoen

Voor elk label, voor elk kantoor!

VACANCESELELCT
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. Klanten
[E Chat
{3) Dashboard

&%, Chat Dashboard

@ elearning

Contacte Eveline Erkelens

0 Alles

@ 13300
o @ nan
e @ 1am
e @ 1
e @ s
o @ 13ms
e @ 133w
e @ 13380
e @ 13w
o @ 11334
o @ 1a3ms

Migww

Miguw

Migww

Migww

Migww

Miguw

Miguw

Miguw

Miguw

Miguw

Migww

v

Femke

Alblas

femke.hooghuizen@vacanceselect.com

femke.hooghuizen@vacanceselect.com

femke.hooghuizen@vacanceselect.com

femke hooghuizen@vacanceselect.com

femke. hooghuizen@vacanceselect.com

femke hooghuizen@vacanceselect.com

Bruijnes

femke.hooghuizen@vacanceselect.com

femke.hooghuizen@vacanceselect.com

marieke.vandenheuvel@selectcamp.nl

Re: Op zoek naar een vakantie in talié?

Mevrouw Brandt, mag ik helpen met jouw beeking?

Meneer Knoester, mag ik helpen met jouw boeking?

Mag ik helpen met jouw boeking?

Meneer Dsifksdfjkl, mag ik helpen met jouw boeking?

Meneer Heyvaert, mag ik helpen met jouw boeking?

Meneer Spierings, mag ik helpen met jouw beeking?

Uitschrijven nieuwsbrief

Meneer Snijders, mag ik helpen met jouw boeking?

Meneer Verstappen, mag ik helpen met jouw boeking?

Mag ik helpen met jouw boeking?

OUTHL

OUTHL

OUTHL

OUTHL

OUTHL

OUTHL

OUTHL

OUTHL

OUTHL

QUTHL

OUTHL

17-01-2016

17-11-2016

17-01-2016

17-M1-2016

17-01-2016

17-01-2016

17-01-2016

17-01-2016

17-01-2016

17-01-2016

17-01-2016

m @hsc

1341
1351
13:51
1351

14:01

14:01

14:01

14:21

14:21

14:31

14:31

VACANCESELELCT



forums: 2

instagramc: 13

facebook: 44

M twitter M facebook M instagram
M forums

Meest voorkomend
i niet #zee FHcultuur
groetjes igrgaag oo
#vakantie #wander weer
#blog... #natuur vacanceselect

#see fom #traveld- #linkinbio

iarmelMage #genieten camping

%f}'fhltiﬂid'El‘y’#qua”:wr

#prachtig comment

rome

#travelling

leuk remco  FsuUn

geboekt

twittar: 22

Targetgroup social
is Facebook

Trend = go private!

Trending

overnachten yenetié
agriturismo charme

mogelijkheid © =, ..
p|ekwelkeVI||age ligt
geerVEEL U 'prijzen

stacaravan
weel robert  NIEUWE

middag VaCanceselect lekkere

airco

) VACANCESELECT



Eveline Erkelens

Contact 118893 4 i Contacthistorie | Kennisbank

D ag) m Alle categorieén v ® e L of

*** Templates - webmail / standaard oplossingen ** ** Chat templates (intern) =

+ Foutieve e-mail 7 januari klantwil afmelden » chat-welkom bestaande klant template)
+ Foutieve e-mail 7 januari excuses + chat- klant reageert niet (template)

+ contactformulier niet volledig ingevuld (template) + chat- ogenblik graag (template)

¥ klant mailt zonder tekst (template) v chat - nieuwe klantwelkom (template)

¥ leeg template zelf schrijven (femplate) v chat- ongewenste opmerking (template)

¥ op zoek naar vakantiewerk (template)
» reactie op vraag (template) == Kortingen ™
* reservering afgebroken tijdens betaling itemplate)
+ standaardzin 5 dagen bedenkdijd (template) * VS: Beursactie 2016 - VB2018

+ telefonisch al geholpen (template) * VS: Loyalty Lab codes (intem) AIS een

+ VS Holidaycars HCV-50-15 (intern) .

» VS ING korting (intern) medewerker lets
mist geeft hij/zij

+ Terughel advies

¥ Vioorboeking definitie§ = duurder (template)

+ wacht nog steeds op acco nav klanivraag (template) * VS Libelle LNB-05-15

*+ Foutieve prijsopvoer v VS Wijnbeurs.nl actie EWB-50-15 (intern)

+ accommodatie/camping/park * V5! ltalie evenement [T-05-15 d it door
+ annulering v VS Grote club actie GCA-09-15 {intern)

+ back office » VS: Boretfi Classico BC2015 (intern)

v \/5: Camping Navigator korting (intern)
v VS Hoogvliet actie
v VS Karwei KW-05-15 (intern)

+ bevestiging / betalen /voucher
+exira’s

+ marketing uitingen

* overig v VS nieuwsbrief LL-CPR1A-5% (intern)

¥ prijzen en kortingen v S DM-03-15 (intern)

+ Tendi * VS TESTIM 15 na enquéte invullen (intern)
+ verzekeringen + V5 EDM-OPTB-15 (intern)

+ wiiziging » VS EDM-OPT14-15 (intem) E uro pese

+ VS: Irene on stage - 50 euro korting (intem)

» VS Shinty walerveld (intern) KE N N IS BA N K

+ \/S: Tripadvisor Glamping (intern}

+ zoekende klant

*** \loorboekingen ™
» VS Win Je vakantie terug (intern) d 1
» Selectcamp vroeghoek voorwaarden 2016 (intem) » C&Ox Korfingactie nav enquete 00 r p p O p
+ Vacanceselect voorwaarden 2016 (intern) + Korting Blokker (intern)
+ Verwerking voorboeking (intern) + Korting DHL (intern) KnOWIedge base

+ Voorboeking partner verwerkingsoverzicht (intern) Koopman international KPM_5_2015 (intern)
Korting KPN (intern)

VS-NL-PMA (intemn)

Korting PostNL (intern}

*= Back office COE ™ Korting Relatie - Personeel - zakelijk (intern}

+ Definitief maken (intern)

¥ Voorhoeking situaties (intern)

Warfinn nnlastanmmn aansiar familia fintaen
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The way you treat your employees is
the way they will treat your
customers

Richard Bransen
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Veranderend
consumenten- en
medewerkergedrag
voedt de noodzaak
om te veranderen,
ook in training en
opleiding.

G




Vacanceselect Academy

De Bootcamp van 6 naar 4 weken..

Kennis-
making
met je
coach

Voortgang

QM
gesprek

You're
welcome &
introductie
door senior
managent

Talentplan

Talentplan

Talentplan

Van
service
naar
sales, up
and cross
sell

Aftrap en
introductie
door coach
teamleider
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You're welgome
AN AL hu.
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Our team N A witee,

Samen met 125 reiscollega’s zorgen we er met zijn allen voor dat het de gasten aan niets ontbreekt.!

Feel Welcome!

. ‘ ' ; (come!
Nice that you join our company! You're We

ICESELELCT



{vacanceseLecT

Hospitality Yocre welaone!

De klant gastvrij behandelen

Naast het gastvrij te woord staan van onze klanten is het zeker zo
belangrijk dat we onze klanten ook gastvrij behandelen.

Hier verschijnt de uitleg.
Hoe je dat doet, ontdek je door op onderstaande knoppen te klikken.

Bedank de klant

Actual examples N A e wone”

Beantwoord vragen

Leef je in

Toon interesse Een andere touroperator is goedkoper Service is:

Good

Een (potentiéle) klant belt met de mededeling dat een andere touroperator dezelfde vakantie Dank de klant voor het kenbaar maken. Bied
goedkoper aanbiedt. vervolgens aan om met de gast mee te kijken
en een vergelijking te maken op type,

SatI-Sf aCtOfy opperviakte en andere zaken die in- en

exclusief zijn opgenomen in het aanbod.

Bereken geen onnodige kosten

Geef advies bij een annulering

. . . o
M argfnal H oe |OS Je d It o p ' Als alles vergelijkbaar is en wij duurder zijn,
|k bedank de klant dat hij of zij het kenbaar maakt en ... maak je met de klant de afspraak dat je gaat
kijken wat je kunt doen. Neem vervolgens
contact op met je leidinggevende of
D Ik geef de klant gelijk en reserveer zonder tussenoverleg de vakantie. ledere boeking is er begeleider. We zullen altijd bekijken of we de
één. klant kunnen binnenhouden.
. Ik vraag of ik mag meekijken of het om een gelijk aanbod gaat. Daamna geef ik aan dat ik ga Probeer het meteen na te vragen en meteen
kijken wat ik kan doen en overleg ik met mijn leidinggevende en/of customer operations een op te lossen. We noemen dit een “1st time

aangepast aanbod. fix’.

D Ik vraag of ik mag meekijken of het om een gelijk aanbod gaat. Indien het om een gelijk _ _
aanbod gaat, doe ik meteen een aangepast aanbod. Ervaring leert dat de gedane moeite voor
grote complimenten zorgt.

Controleer mijn antwoord

) VACANCESELECT



Customer Journey kwaliteit telefonisch contact
40 +

c»« ’
LALLL I LSS LSS, ’.,~ f"ff "”«*’v’«»""f; S

3,

w

3,

o

2,

w

2,

o

1,

w

10

f f J f &\ Jb 6}“*\;‘ *q\ i & f q, é‘ !‘ ,p” # é’t ‘0& (s’ ‘,‘\\“ J&
J’o‘\f‘#“’v *"‘**"ff‘\f&‘c €9 & f & fée"’\‘
& v Q\dﬁ'& < \df 0‘} 4¢’a‘ &O‘ ¢ & FY & J \

Nt * A o J’ W0 \ 4‘
o‘\‘ g,# ,:‘\QP f 90 \06 34‘63.;\& "\& f é’é (’f 4&0‘ ¢ (f‘& j*‘o‘lp )}f @° ’«f “’I\

&

& & & Qe >
& £ < 4"“? & & 9 W o *?t 0 0
LA & QP\‘ &t 4 ) *p\° ) o"\‘ ep
¢ &° ¢ ..é‘{;& $°f +® & * éf
\e &
&

) VACANCESELECT



15-20% minder
Goed inzicht in vraag- herhaalverkeer

ahtwoord processen /
30-40% \
’_-..H

beantwoording vragen
Hoge klant en-

door selfservice online
medewerker tevredenheid

20-30% enellere / \

afhandeling door Daghboard/management-
geintegreerde kennisbank informatie voor het Sturen
eh eehvoudig proces van de communicatieprocessen

(reactief =>proactief

Klant weet waar hij/zij
aan toe is. 94% krijgt

bevestiging via
template vanuit het
juiste label.
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tevredenheid

WOw CSATS.8 Maak er
een feestje
van!

neutraal « inspanning

N

BASIS

Bron: visualisatie Hostmen group
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NET PROMOTER SCORE = % PROMOTORS - %Z DETRACTORS

OREO R C O R
0000

DETRACTORS NEUTRALS PROMOTORS

NPS improvement/verbeter programma’s

(bewustwording organisatie)
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NPS30+
Customer
intimacy

CSAT8.8

Value

center

Profit
center

Operational
excellence

Service & sales &
relation

Service Service & sales

) VACANCESELECT



Van klantvriendelijk naar klantgericht = resultaat

v’ Klanten die in totaal het meest spendeerden, zullen eerder
opnieuw kopen. Bestaande klanten converteren makkelijker
en goedkoper.

v’ Content: focus op klant (h)erkenning, laat een eenzijdige focus
op traffic en de conversie los.

v' CRM vanuit techniek; ‘go digital’ =automatiseer klantcontact,
v’ 360 graden klantbeeld incl. WebSelfService (client portal).

v’ Centraliseren is kracht!

v' Maak medewerkers zichtbaar!

VACANCE






