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MARKETING1. MARKETING2. BUDGET NUTTIG BESTEDEN3. MARKETINGFOUTEN4. ONTHAAL & SERVICE5. MARKETINGINSTRUMENTEN EN HUISSTIJL (COMMUNICATIE)6. SLOTBESCHOUWING7. OEFENINGEN
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1. MARKETING1.1. Wat is marketing1.2. Wat kan je bereiken via marketing1.3. De beginselen van marketing in de
 praktijk1.4. De basisstrategie van marketing1.5. Wat is positioneren1.6. De marketingmix aan de hand van
 positionering.1.7. Met welke factoren moet men rekening houden bij het maken van een
 marketingmix?1.8 Welke factoren bepalen de gewoonten
 van een consument?
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1.1. Wat is marketing?
 • Het proces van planning en uitvoering van het concept, de prijs, de promotie en de distributie voor ideeën, goederen en diensten, met het doel veranderingen te creeëren, die voldoen aan de individuele verwachtingen van de consument en aan de objectieven van de organisatie.
 • Marketing: het hele bedrijf, bekeken vanuit het perspectief van de klant. Het succes van elke uitbating komt neer op wat de klanten doen en ze kunnen alleen maar handelen op basis van wat zij waarnemen
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1.2. Wat kan je bereiken via marketing• Het doel van marketing is klanten
 bereiken en hen ertoe bewegen je product te kopen, te gebruiken en opnieuw te kopen
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1.3. De beginselen van marketing in de praktijk- De klanten luisteren niet naar jou.
 Je moet mensen motiveren om te kopen, maar meestal denken die mensen aan alles behalve aan jouw boodschap
 - Alle andere collega’s schreeuwen ook naar klanten. Om klanten te overtuigen moet je luider (geld), aantrekkelijker (communicatie) of slimmer (nieuwe creatieve kanalen en strategieën) zijn.
 - Zelfs het beste marketingplan kan je alleen niet tot een goed einde brengen, je hebt hulp nodig van collega’s team, familie, …
 - Goed zijn is niet genoeg, je moet beter zijn. Je moet de aandacht trekken van de klant om tot succes te komen.
 - In marketing kan je creatief zijn
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1.4. Basisstrategie van marketing
 • Strategie is weten waarom je iets doet.• Strategie is een gestructureerd idee over hoe je jouw
 doelen wilt bereiken• Om je strategie te bepalen moet je:
 - jouw doelgroep in functie van jouw product bepalen- weten welke behoeften jouw klanten hebben- de behoeften van de klanten begrijpen- moet je je positionerenHet is belangrijk om diep na te denken over wat klanten nodig hebben en wat ze wensen, want als je hun wensen beter kunt vervullen dan de concurrenten, dan is jouw marketingverhaal een succesverhaal.
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1.5. Wat is positioneren• Positioneren= plaatsing van het product in de gedachten van de
 klant. • Dit proces bestaat uit 4 fasen:
 1. Selecteer je doelgroep: gezinnen, senioren…+ op welk type klant richt jij je?
 2. Ontwerp je positioneringstrategie° je positioneert je t.o.v concurrent° je benadrukt jouw onderscheidend voordeel
 (enige woning met zwembad)° je vereenzelvigt je met iets wat de klant waardevol vindt ( landhuis, groen, rust,…)+ wat kan je de klant aanbieden+ hoe kan ik de klant mijn product aanbieden+ waarom ben ik beter dan mijn collega’s?
 3. Realisatie en uitwerking van strategie4. Evaluatie en aanpassen
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1.6. Het marketingprogramma aan de hand van positionering • Aan de hand van je positionering en strategie kan je een
 marketingplan (communicatie) opstellen binnen een budget. Dit plan kan volgende aspecten omvatten:
 - marketing via internet: website,
 advertentieruimte op andere sites, direct-e-
 mails, nieuwsbrief versturen, banners, …
 - drukwerkreclame: folder, catalogus, …
 - buitenreclame: borden, spandoeken, …
 - publiciteit, gadgets, mond tot mond
 - evenementen en beurzen
 - direct marketing: direct mail, telemarketing
 - free publicity in pers (persreizen, …)
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2. MARKETINGBUDGET NUTTIG BESTEDEN
 1 Denk kleinschalig2 Breng je vaste kosten omlaag3 Plan je marketingprogramma en hou je eraan4 Richt je enkel tot je doelgroep in jouw positionering5 Wees creatief6 Concentreer je middelen7 Introduceer geleidelijk aan per regio8 Integreer9 Concentreer je op het juiste doel10 Geef je geld verstandig uit11 Maak gebruik van nieuwe kanalen en media12 Bespaar op kosten13 Geef geld uit
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3. MARKETINGFOUTEN
 • Niet luisteren
 • Te veel luisteren
 • Geen onderzoek doen
 • Te veel dingen doen
 • Geen budget voorzien
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4. ONTHAAL EN SERVICE
 4.1. Voor aankomst
 4.2. Bij aankomst
 4.3. Tijdens verblijf
 4.4. Bij vertrek
 4.5. Nazorg
 4.6. Klachtenbehandeling
 4.7. Meten van tevredenheid
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4.1. Voor aankomst
 Je moet de klant bij elk proces “verwennen” en service bieden. Voor aankomst kan dit bijvoorbeeld door:
 - aantrekklijke folder met duidelijke info
 - snelle en klantvriendelijke website
 - vriendelijk zijn aan de telefoon
 - vriendelijke en verzorgde correspondentie
 - info-aanvragen snel, verzorgd en volledig beantwoorden (max 24h)
 - open staan voor mensen die het product willen leren kennen (bezoek)
 - als je zelf volzet bent klant toch verder helpen “concullega’s” (concurrenten = collega’s)
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4.2. Bij aankomst• De eerste indruk van de klant is een heel belangrijk moment. Je
 kan deze indruk positief bevorderen door:- ervoor te zorgen dat de klant uw zaak eenvoudig vindt (duidelijk
 plannetje en wegbeschrijving en adres) en een zichtbaar uithangbord bij de ingang of oprit van uw zaak met uw logo (herkenning)
 - zorg ervoor dat het hele domein (parking, tuin, ingang, kamers, gemeenschappelijke ruimtes) verzorgd, netjes en gezellig zijn.
 - de klant beleeft het product met zijn 5 zintuigen hou hiermee rekening (zorg dat de woning lekker ruikt, dat het warm is, dat er een bloempje is, …)
 - laat de klant bij aankomst even bekomen van de reis en laat hem even zijn verhaal vertellen.
 - ontvang de klant in een daarvoor geschikte ruimte- schenk de klant bij een aankomst een verrassing (streekproduct)- ga vervolgens samen met de klant de woning/kamer bekijken en
 geef ondertussen praktische info (ontbijt, mogelijkheden, huisreglement, waar kan hij terecht voor meer vragen, …)
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- toon de infomap die op elke kamer ligt- geef tips aan de klant om de regio te verkennen- toon waar de lijst met nuttige adressen (dokter, …) ligt- vraag of de klant nog vragen of wensen heeft- wens de klant een aangename vakantie- zeg waar de klant jou tijdens zijn verblijf kan bereiken, indien je niet
 aanwezig bent
 VERZORG EN VERWEN UW KLANT, DAT LEIDT TOT TEVREDENHEID EN TOT GETROUWHEID.
 (klant komt sneller terug als hij tevreden is en maakt bovendien goede reclame voor uw zaak: mond aan mond!!!)
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4.3. Tijdens verblijf
 Klantenverwenning moet een constante zijn tijdens het hele verblijf van de klant, tijdens zijn verblijf kan dit via:
 - respect voor de privacy (ga niet meer dan nodig binnen op kamer)- de kamer niet betreden met vreemde mensen zonder toestemming- de kamers netjes houden en verluchten- voldoende handdoeken voorzien- af en toe een verrassing voorzien op kamer (snoepje,…)- u en uw personeel lachen altijd!- klant is koning- vraag tussendoor eens aan de klant of alles ok is- biedt extra service aan op vraag van de klant (lunchpakket, …)
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4.4. Bij vertrek
 Het is van uitermate belang dat de klant goede herinneringen bewaart aan uw zaak en met een “goed gevoel” vertrekt, dit kan via:
 - een eerlijke, eenvoudige afrekening van de resterende kosten- vraag of de klant over alles tevreden was- kom samen in de woning en geef nadien waarborg terug (indien dit
 niet kan, zorg dan dat de waarborg binnen 8 dagen terug oprekening klant staat)
 - geef een paar foldertjes en een adreskaartje mee, zorg dat je alle gegevens hebt van de klant voor nazorg (geboortedatum, e-mailadres…)
 - bedank de klant voor zijn verblijf- geef eventueel een kortingsbon voor een volgend verblijf- vraag de klant of hij de reisweg naar huis kent- wens de klant een fijne terugreis
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4.5. Nazorg
 • Het is altijd fijn als je nog eens kan terugdenken aan de voorbije goede vakantie, hierdoor krijg je wellicht zin om opnieuw te reserveren. Als uitbater kan je de zin van de klant opwekken door:
 - het sturen van een verjaardagskaartje naar klant- het nasturen van een vakantiefoto van u en klant- het sturen van kerstwensen- het sturen van nieuwe arrangementen- het aanbieden van kortingsbon
 VERZORG JOUW KLANTENNETWERK!
 Maak hiervoor gebruik van direct mailings en e-marketing

Page 19
						

4.6. Klachtenbehandeling
 Iedereen krijgt ooit al dan niet terecht te maken met klachten van klanten. Het is heel belangrijk dat klachten correct en goed opgevolgd worden.
 - stel de klacht samen vast met uw klant en spreek hierover. - zoek samen naar een oplossing, die zowel voor u als voor de klant
 een compromis vormt. - het is belangrijk dat de klant merkt dat u een inspanning levert om
 een oplossing te bieden. - u moet absoluut vermijden dat klachten lang aanslepen- een korte, correcte klachtenbehandeling draagt bij tot uw
 professionalisme.
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4.7. Meten van tevredenheid
 Alleen een tevreden klant komt ooit misschien terug naar uw zaak en zal positief spreken over uw zaak. Het is dus van uitermate belang dat u polst naar de tevredenheid bij uw klant. Dit kan via:
 - een vragenformulier (schriftelijke enquête),
 je kan de klant motiveren dit formulier in te vullen door er een wedstrijd aan te koppelen
 - je kan de klant mondeling vragen naar zijn tevredenheid - je kan de klant achteraf een mailtje sturen en vragen naar zijn
 ervaringen (al dan niet met vragenlijst)
 Hou rekening met de opmerkingen van de klanten, ervaar ze niet als kritiek, maar gebruik ze om uw professionele aanpak nog te
 optimaliseren!
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5. MARKETINGINSTRUMENTEN EN HUISSTIJL
 5.1. Documenten voor promotie5.1.1. Brochure/folder5.1.2. Website5.1.3. Advertentie5.1.4. Direct mailing (zie extra bijlage)5.2. Documenten voor reservatie5.2.1. Reservatieformulier5.2.2. Reservatiebevestiging5.2.3. Wegbeschrijving5.2.4. Inventaris5.3. Documenten voor nazorg5.4. Documenten voor huisstijl (logo)
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5.1. Documenten voor promotie
 5.1.1. Brochure/folder
 5.1.2. Website
 5.1.3. Advertentie
 5.1.4. Direct marketing en mailing
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5.1.1. Brochure/folder- Ook al wordt het gebruik van internet steeds belangrijk, toch blijft de
 nood bestaan om een folder te maken voor uw zaak.- Zorg er voor dat de folder gericht en efficiënt verspreid wordt.- Maak een overzicht van de distributiekanalen en schat het aantal
 nodige exemplaren voor distributie en marketingacties realistisch in voor de druk.
 - Zorg dat de folder:- aantrekkelijk oogt (mooie foto’s)- duidelijke info geeft (product, arrangementen, prijs, mogelijkheden
 in de regio, reservatie, website)- de folder kan een teaser zijn om nog meer info over jouw zaak te
 krijgen via de website of om te reserveren- zorg dat het fulfilment van de folder niet te duur wordt (postzegels)
 - zorg dat uw folder leeft (mensen op de folder, vierkleuren, actiefoto’s)
 - zorg dat uw doelgroep zich aangesproken voelt door uw folder. (vb vergaderfaciliteiten, fietsen, kuren)
 - toon uw troeven op uw folder
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5.1.2. Website
 Steeds meer mensen zoeken hun vakantiebestemming via het internet:- zorg voor een aantrekkelijke website- zorg dat de wachttijden om te surfen op uw site niet te lang zijn
 (6 tellen)- zorg dat uw website makkelijk vindbaar is via zoekmachines- zorg dat er goed fotomateriaal is op uw site- groot verschil tussen webmarketing en traditionele marketing- zorg ervoor dat uw website leeft zodat de klant regelmatig komt om
 te kijken of er nieuwe items zijn- hou de website eenvoudig- zorg dat de beschikbaarheden aanwezig zijn op de site- zorg voor een infoformulier op de site voor vragen
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5.1.3. Advertentie
 Adverteren is een vorm van promotie die nog steeds frequent gebruikt wordt. Daar de prijzen voor adverteren nogal hoog zijn, is het belangrijk dat de respons op de advertentie meetbaar is. Dit kan via:
 - inlassen antwoordcoupon- inlassen van een wedstrijd- probeer mensen door te verwijzen naar uw website aan het aantal
 bezoekers kan je het succes pub meten.- zorgen dat het medium uw reacties bezorgt
 De aantrekkelijkheid van uw advertentie zal mee de respons bepalen.Volgende elementen moeten aan bod komen in uw advertentie:
 - boodschap- infogegevens over faciliteiten van uw zaak- foto- contactgegevens- …
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Hou bij de opmaak van uw advertentie rekening met volgende tips:
 - de advertentie moet bij voorkeur 4-kleurendruk zijn (opvallend), let wel dit is veel duurder
 - uw advertentie moet bij voorkeur op de rechterpagina van het medium gedrukt worden (linkerpagina’s worden minder gelezen)
 - stippel vooraf een duidelijk adverteerbeleid uit (datum, medium, grootte, budget)
 - denk eraan dat er vooral binnen de week op een advertentie gereageerd wordt, hou hiermee rekening bij uw planning en promoties.
 - gebruik advertenties last-minute om kalme periodes op te vullen
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5.1.4. Direct marketing en mailing
 • Zie afzonderlijke bijlage

Page 28
						

5.2. Documenten voor reservatie
 5.2.1. Reservatieformulier
 5.2.2. Reservatiebevestiging
 5.2.3. Wegbeschrijving
 5.2.4. Inventaris
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5.2.1. Reservatieformulier• RESERVATIEFORMULIER
 1. Reservatiegevens woning• Naam woning/kamer:• Periode:• Van:• Tot:• Aantal nachten:
 2. Gegevens klant:• Naam: • Straat + n°: • Postcode + plaats: • Telefoon: • Gsm: • Fax:• e-mail:• Aantal personen: • Aantal volwassenen + geboortedatum: • Aantal kinderen + geboortedatum:• Aantal Huisdieren:
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3. Prijsbepaling:
 • Weekend:• Laag seizoen:• Midden seizoen:• Hoog seizoen:• Week:• Laag seizoen:• Midden seizoen:• Hoog seizoen:• Midweek (ma – vrij) = prijs weekend (niet in hoogseizoen):• Kortingen:• 2 weken: - 5% - 3 weken: - 10% - 4 weken: - 15%• Logeerbelasting: (toeristentax)• Verbruikslasten:• Water-Electriciteit-Verwarming-Hout-Schoonmaak-Huisdier-Bed-en
 badlinnen-Andere:
 4. Betaling:• Voorschot:• Bedrag: te betalen tegen:• Restant:• Bedrag: te betalen tegen:• Kosten:• Bedrag: te betalen bij vertrek of forfait op voorhand
 5. Opmerkingen:
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5.2.2. Reservatiebevestiging• Naam woning: naam klant:
 naam eigenaar Straat + n°
 adres sleutel afhalen: Postcode+ plaats
 - Tel: Tel:- Gsm: gsm:- Fax: fax:- e-mail e-mail- rekeningnummer: rekeningnummer:
  Geachte ….. Datum: Wij willen u hartelijk danken voor uw reservatie en kijken er al naar uit u bij ons
 te mogen verwelkomen!Mogen wij u vriendelijk verzoeken ons dit ingesloten formulier voor akkoord
 ondertekend terug te sturen of faxen tegen ……. Verder vragen wij u een copie te houden van dit formulier als bewijs van uw reservatie. Uw reservatie is geldig na overschrijving van het te betalen overschot.
 Wij danken u van harte!
 Naam + handtekening + eigenaar +datum 
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• Naam woning: naam klant: naam eigenaar Straat + n°adres sleutel afhalen: Postcode+ plaats
 - Tel: Tel:- Gsm: gsm:- Fax: fax:- e-mail e-mail
 - rekeningnummer: rekeningnummer:• RESERVATIEBEVESTIGING1. PRODUCT• Woning/kamer:
 Periode:Van:Tot:Aantal nachten: 
 2. GEGEVENS KLANT• Aantal personen: 
 Aantal volwassenen + geboortedatum:Aantal kinderen + geboortedatum:
 • Aantal huisdieren: 
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3. PRIJS• Omschrijving:• Bepaling periode+ prijs (Vb: weekend laagseizoen: 100 €)• Reductie: • Verblijftax:• Kosten:
 4. BETALINGSMODALITEITEN:• Voorschot:•  bedrag•  te betalen tegen …………………………. op rekeningnummer:• Resterend bedrag:•  bedrag•  te betalen tegen …………………………. op rekeningnummer:• Waarborg: (overschrijven of ter plaatse cash)• Kosten: (bij vertrek of vooraf overschrijven indien forfait)
 REKENING NUMMER:VERMELDING:
 Vriendelijke groeten, (handtekening eigenaar+ datum) (handtekening klant+datum)
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5.2.3. Wegbeschrijving
 Een mooie vakantie begint met een goede bereikbaarheid. De klant wil gemakkelijk de weg vinden naar zijn vakantieadres.
 - Zorg dus voor een duidelijke wegbeschrijving (tekst) en een goed overzichtelijke plannetje (tekening). Je kan er ook voor zorgen dat deze beide documenten beschikbaar zijn op jouw website en afgedrukt kunnen worden.
 - Maak het plan/beschrijving op vanuit diverse richtingen (NOZW) al dan niet gekoppeld aan de diverse afritten van de autosnelwegen
 - Gebruik duidelijke herkenningspunten (kerk, markt, …)- Indien er vlot openbaar verkeer is gelieve dan ook te vermelden
 hoe je de zaak makkelijk per trein en bus bereikt. - Je kan ook steeds een telefoonnummer van een taxibedrijf
 vermelden voor gasten dia vanaf het station komen. Nog beter is zelf deze taxidienst aanbieden
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5.2.4. Inventaris
 Het is nuttig voor een vlot verloop van de vakantie om bij uw reservatiebevestiging een nauwkeurige inventaris van de vakantiewoning te sturen. Zo weet de klant wat er beschikbaar is en waarvoor hij zelf moet zorgen.
 - het is ook nuttig om in de woning aan elke kastdeur te hangen wat erin hoort (lijstjes)
 - een overzicht van de beddenindeling en –formaten is hierbij belangrijk, zodat de klant het juiste bedlinnen kan meebrengen, indien dit ter plaatse niet beschikbaar is.
 - bij vertrek maakt een duidelijke inventaris het ook mogelijk om in een oogopslag te zien of er schade is en de waarborg al dan niet terug betaald kan worden.
 - zorg ervoor dat de waarborg bij vertrek (of tenlaatste 8 dagen na vertrek) terugbetaald is.
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5.3. Documenten voor nazorg
 Volgende documenten kunnen dienen als nazorg:
 - vakantiefoto- kerstkaart- verjaardagskaart- e-mailing/nieuwsbrief- brief met arrangementen- Kortingsbon
 Zorg ervoor dat alle documenten (schriftelijk of per mail) eenvormig zijn en herkenbaar voor de klant.
 Gebruik steeds dezelfde huisstijl en zorg voor een goede naam en logo!
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5.4.Documenten voor huisstijl (logo)
 Zorg voor een eenvormige, duidelijke en herkenbare huisstijl in alle documenten:
 - Folder- Website- Adreskaartjes- Briefpapier/omslagen- Uithangbord
 - Hou rekening met de kost (4-kleurendruk is veel duurder dan twee kleuren)
 - Zorg voor een logo dat zowel in 4 kleuren als zwart/wit gebruikt kan worden
 - Maak zo veel mogelijk gebruik van mailverkeer (kostprijs is veel lager en respons sneller)
 - Gebruik consequent uw logo en naam van de woning
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6. SLOTBESCHOUWING- Het is belangrijk dat uw product uitstekend is, hiermee bedoelen we
 de totaliteit van het product:
 - infrastructuur (kamers, vakantiewoningen, gemeenschappelijke ruimten, …)
 - onthaal en service
 - marketing en communicatie (arrangementen, verkoop, …)
 - nazorg (klantenbinding)
 - Het is noodzakelijk dat u voor elk van deze rubrieken een jaarlijks budget voorziet, dus ook voor promotie en onthaal, want:
 - een prachtig perfect product zal geen hoge bezetting kennen
 zonder een goed onthaal en een goede promotie
 - veel en efficiënte promotie loont niet als de infrastructuur niet
 verzorgd en af is.
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7. Oefeningen-maak een folder-Maak een direct mailing-Werk een arrangement uit-Werk een advertentie uit-Werk een actie nazorg uit-Geef originele onthaal en service ideetjes
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7. OEFENINGEN (vervolg)
 • Stel je hebt 10 gastenkamers en je wil een arrangement uitwerken voor het laag seizoen, maak een direct mailing.
 • Ontwerp een folder voor een vakantiewoning op een actieve boerderij drieluik en geef duidelijk aan welke elemnten je zeker wil vermelden.
 • Stel je hebt 2 vakantiewoningen voor 6 personen, maak een marktingplan op voor deze woningen volgens theorie.
 • Beschrijf heel nauwkeurig hoe je klanten gastvrij onthaalt van aan telefoon tot na vertrek.
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