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Bedankt voor jouw inschrijving op de nieuwsbrief van Vinderz.nl.

Dit eBook is geschreven om ondernemers en medewerkers van kleine bedrijven te helpen met het
verbeteren van online marketing. De opbouw van dit kleine boek neemt je mee vanaf het vaststellen
van jouw ideale klant profiel, naar gericht adverteren en effectieve websites voor het behalen van
conversie, tot praktische tips voor klantbehoud.

Ik hoop van harte dat je een paar inzichten kunt gebruiken om nog succesvoller te worden met jouw
bedrijf. Dan is mijn missie met dit boek geslaagd.

Wil je vertellen over: jouw succes, uitdaging of heb je een idee die je wilt delen? Reageer dan op een
van de artikelen op het Vinderz.nl blog en deel het artikel op social media.

Succes,

Erik Hollander
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Marketing werkt alleen als je weet wie je graag als klant zou willen hebben en waarom. Vaak
gehoord is dat we alles willen verkopen aan iedereen, want dat is lekker veilig.

Op deze manier stel je niemand teleur toch?

Misschien niet, maar wat dan ook niet wordt gedaan is mensen persoonlijk aanspreken. En dan is de
kans op aandacht en actie erg klein. Wij van "Geweldig Bedrijf" hebben alles voor iedereen! Met deze
boodschap zijn er maar weinig mensen die zich aangesproken voelen in een specifieke behoefte.
Jouw ideale klant gaat niet over tot actie.

Voorbeelden van de algemene boodschap zijn helaas vaak in websites en advertenties te vinden
waarbij een lang verhaal wordt gecombineerd met een opsomming van alle diensten en producten
die geleverd kunnen worden. Het is dan een soort Postbus 51 aan informatievoorziening.

Stap 1: Stel vast wie jij als klant wilt

Weet je wie je ideale klant is? Waar houdt hij zich mee bezig en waar is hij te vinden. Wat is de
specifieke behoefte waar jij een oplossing voor biedt? Maak een overzicht van eigenschappen en
zaken als locatie, leeftijd, geslacht, en als het om bedrijven bijvoorbeeld ook: de grootte in
werknemers, aantal vestigingen en hoe lang ze bestaan. Het kan zijn dat je meerdere ideale klanten
hebt omdat je business breder is. Omschrijf in dat geval een aantal verschillende ideale
klantprofielen. Zo kun je per profiel gericht aan de slag.

Stap 2: Waar jouw ideale klant op zit te wachten

Wat spreekt jouw ideale klant aan? Is het misschien: gemak, het voorkomen van ongemak,
zekerheid, financieel voordeel of het wegnemen van een bepaalde frustratie?

Stap 3: Het probleem dat jij kunt oplossen

Met trots vertellen we graag over producten en diensten. Er zit veel energie en tijd in de
ontwikkeling ervan en als we dan de kans krijgen om te vertellen over de geweldige eigenschappen is
dat helemaal prachtig. Het vervelende is dat mensen helemaal niet zitten te wachten op al die
informatie.

Bedenk goed welk specifiek probleem je kunt oplossen en vertaal vervolgens je aanbod in een

oplossing. In oplossingen denken is altijd klant gericht. Dit is een kritieke succesfactor voor kleine
bedrijven.
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Stap 4: Wees zo specifiek mogelijk
Weet je nu precies wie je ideale klant is. Wat zijn het voor mensen en hoe noem je ze?

e Zijn het Pokémonjagers in Kijkduin tussen de 20 en 30 jaar die nog bij papa en mama wonen
en gemiddeld 20 uur Netflix per week kijken?

e Zijn het vrouwen van 50+ uit Loppersum die twee keer per maand naar de kapper gaan en
handtassen kopen van het merk Gucci?

e Zijn het bedrijven met meer dan 30 werknemers die minimaal 5 jaar bestaan en zich richten
op technische ontwikkeling binnen de chemische industrie in oost Europa?

- Q‘LP%Q‘S_/& 7

e Aled

Stap 5: Bepaal de haalbaarheid

Is jouw groep ideale klanten groot genoeg om rendabel te zijn? Specifieker is altijd beter, maar te
specifiek zorgt voor een te kleine groep om mee aan de slag te gaan. Het kan wel zo zijn dat je een
hele kleine markt bedient waar veel potentie zit. Stel vast dat de ideale klant bereid is om te betalen
voor de waarde die je hebt als probleem-oplosser.

Stap 6: Kijk eens naar je bestaande klanten

Nu je weet wat je ideale klant is, wordt het best interessant om ook eens te kijken naar je bestaande
klanten. Zijn er klanten die niet voldoen aan het profiel en waarom? Wil je iedereen dan wel
behouden als klant?

Stap 7: Nu komt de online commando in jou naar boven: tijd voor actie

Het mes is geslepen, het doel zit op jouw netvlies gebrand. Geen zoekers meer maar Vinderz. Waar
wacht je nog op... Ga ze voor je winnen!

Lees verder om te leren hoe je de ideale klant bereikt.
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Nog maar kort geleden waren advertenties in het gele boek en de telefoongids voor veel kleine
bedrijven nog het belangrijkste kanaal voor advertenties. De ene advertentie moest weer groter dan
de ander, allemaal om meer op te vallen dan de concurrentie. En wat het resultaat op de investering
was blijft een raadsel.

Breken met het oude bekende wordt soms ook als lastig ervaren. Mede doordat de ontwikkelingen
online zo snel gaan is het niet voor iedereen duidelijk wat de beste alternatieven voor ouderwets
adverteren zijn. Het pad naar online is een logische weg om te nemen, maar toch zijn er belangrijke
punten om rekening mee te houden in de nieuwe focus.

Online marketing vraagt om een andere aanpak. Zo zijn er meer mogelijkheden voor:
advertentiesoorten, het aanzetten tot actie, interactie, meetbaarheid en vooral veel automatisering.

Meetbaarheid: de mogelijkheid om alles te weten over de voortgang en het resultaat van je
promoties. Je krijgt kippenvel als je door krijgt wat je allemaal kunt bijhouden en vooral wat
je dan met deze informatie kunt doen om jouw online succes te vergroten.

e Specifieke doelgroepen aanspreken (ideale klantprofiel). Waarbij je bijvoorbeeld kunt
richten op leeftijdsgroepen en op de exacte locatie van je ideale klanten.

e Snel handelen: promoties staan direct onder de aandacht van de doelgroep. Wijzigingen
kunnen tussentijds worden doorgevoerd.

e Betalen per actie: in tegenstelling tot ouderwetse advertenties is het online normaal gebruik
om pas te betalen als er daadwerkelijk een actie wordt uitgevoerd.

e Automatiseren: eenvoudige processen kunnen worden geautomatiseerd zodat je tijd over
houdt voor zaken die jouw aandacht echt verdienen.
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1: Met Google Adwords aanzetten tot actie
Lees ook het artikel Google Adwords voor kleine bedrijven: een introductie
Adwords advertenties kun je het beste combineren met landingspagina’s op je website (pagina's die
specifiek zijn gemaakt voor jouw ideale klant die via advertenties op jouw website landt). Het
aanzetten tot actie leidt naar een conversie.
Een conversie is bijvoorbeeld een:

e Offerteaanvraag

e Reservering van een tafel in een restaurant

e Directe telefonische oproep

e Terugbel verzoek

e Aanmelding voor een evenement

e Inschrijving als abonnee op een nieuwsbrief

e Directe aankoop
Google Adwords adverteren kan een twee stappen plan zijn of je kunt een directe actie vragen.
De eerste stap omvat het inrichten van de landingspagina op jouw website en belangrijker nog is de
actie die je vraagt aan jouw ideale klant die leidt tot een conversie. De tweede stap is om de
advertentie aan te laten sluiten bij je landingspagina en aantrekkelijk te maken zodat jouw ideale
klant klikt op de link naar de landingspagina.
De twee stappen uit de voorbereiding gelden omgekeerd ook voor jouw ideale klant. De eerste stap
is nieuwsgierig worden en klikken op de advertentie. De tweede stap is gemotiveerd worden door de
landingspagina op jouw website om direct een actie uit te voeren om tot een conversie te komen.
Jouw advertentie kan nog zo goed zijn, als de landingspagina niet de juiste informatie geeft en niet
oproept tot actie is het twee stappen plan niet effectief. Denk hier dus goed bij na voordat je een
campagne start.
Als je een directe actie wil vragen met de advertentie zoals direct bellen naar jouw bedrijf, dan kun je

dat ook in een Adwords advertentie instellen. Voor directe acties is er geen landingspagina nodig en
moet de advertentie de hele lading dekken zodat de ideale klant begrijpt wat de bedoeling is.
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2: Facebook advertenties, ook voor mobiele zichtbaarheid

De mobiele revolutie is in volle gang en Facebook wordt online meer mobiel bezocht dan via
desktops. Dit maakt het een mooi platform als jouw ideale klanten actief zijn op Facebook.

Adverteren met Facebook is ingericht op interesses, gedrag en hobby's en niet op zoekwoorden zoals
het Google Adwords zoeknetwerk dat is. Dit zorgt ervoor dat je gerichte advertentiecampagnes kunt
uitvoeren op basis van jouw ideale klantprofiel.

Je bent zeker van de potentie van jouw product of dienst. Maar jouw ideale klant zoekt er niet op via
zoekmachines. Bijvoorbeeld omdat ze gewend zijn om producten te kopen in de winkel. In zulke
situaties is Facebook een goede manier om jouw doelgroep te bereiken. Je bent dan onafhankelijk
van zoektermen en stelt de campagne in op jouw ideale klant zodat zij de advertenties te zien
krijgen. Je biedt dan een oplossing voor een latente behoefte die pas aan de oppervlakte komt als jij
er op wijst.

Overigens kun je ook via Adwords richten op context en interesses, alleen dan niet via het
zoeknetwerk maar via het displaynetwerk van Google. Ik zal hier in een artikel op het blog verder op
ingaan.

Hoewel Facebook advertenties voornamelijk krachtig zijn voor promotiecampagnes gericht op
consumenten, staan de ontwikkelingen voor zakelijk adverteren zeker niet stil.

3: Microsoft advertenties voor: Bing, Yahoo en MSN

Adverteren met Bing is minder bekend dan Adwords van Google, maar kan ook voor lokaal gerichte
bedrijven een belangrijke rol spelen in het bereiken van de ideale klant. Als jouw concurrenten alleen

bij Google Adwords adverteren en jij ook op Bing, dan pak jij de business toch mooi even mee.

Hoe dan ook is het aan te raden om eens te experimenteren met Bing advertenties om te kijken of er
wat in zit voor je door te vergelijken met de resultaten van jouw Adwords campagne.

e Eenvoudig advertenties per apparaat instellen: tablet, desktop, mobiel
o Goed opgezet voor het bereiken van ideale klanten die mobiel zoeken

e Minder concurrentie en lagere kosten per klik, dit is vaak mogelijk met Microsoft Bing
Advertenties

o Exacte zoekwoorden kiezen zonder verplicht meervoud en foutieve spelling
e Advertentie extensies voor social media zoals Twitter

e Eigenschappen van jouw ideale klant, zoals leeftijd en geslacht kunnen worden ingesteld
voor Bing Advertenties
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4: Het ontwikkelen van beeldmateriaal om online op te vallen

Filmpjes en afbeeldingen zorgen ervoor dat de aandacht wordt gevraagd. Filmpjes zijn niet voor ieder
bedrijf het eerste middel om te gebruiken in een meer aantrekkelijke campagne.

Je kunt dan het beste starten met het koppelen van afbeeldingen aan advertenties om gevoel te
ontwikkelen voor wat werkt voor jouw bedrijf en wat jouw ideale klant aanspreekt. Op deze manier
kun je veel leren en met een beperkt budget meer beleving aan je promotie toevoegen voordat je de
stap maakt naar filmpjes.
5: Versterken door te combineren
Zodra je in staat bent om de gewenste online kanalen effectief in te zetten en te laten werken voor
jouw bedrijf ga je alles met elkaar verbinden. De effectiviteit van adverteren knalt als een raket
omhoog als jouw ideale klant via jouw advertentie goed landt op je website en tot actie over gaat.

e Laat je online promoties aansluiten op elkaar

e Maak in begrijpelijke taal duidelijk wat je te bieden hebt

e Vraag om actie van jouw ideale klant die leidt tot een conversie

e Maak campagnes meetbaar om te kunnen verbeteren en berekenen

Zo heb je straks misschien wel een paar fantastische nieuwe ideale klanten via een geautomatiseerde
omzetmachine waarvan je iedere euro kunt verklaren.
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10

Google Adwords is online adverteren waarbij je betaalt per klik. Er zijn nog andere interessante
manieren behalve tekstadvertenties om te adverteren via Adwords, maar die laat ik in deze
introductie achterwege en zal ik gaan bespreken in een artikel op het blog van Vinderz.nl.

Met Adwords kun je je ideale klant naar je website brengen. Er wordt dagelijks miljoenen keren
gezocht via Google zoeken. Je kunt als bedrijf advertenties maken die boven of onder de organische

zoekresultaten (onbetaalde resultaten) te zien zijn.

Je geeft zoekwoorden op, maakt advertenties, biedt op de zoekwoorden en betaalt per klik.

Op welke positie komt mijn advertentie?

ledere keer als iemand zoekt houdt Adwords een veiling. Er wordt gekeken naar andere bedrijven die
bieden op het zoekwoord. Vervolgens wordt er gekeken naar het bedrag dat deze bedrijven bereid
zijn om te betalen om de positie in de zoekresultatenpagina te bepalen.

De advertenties worden weergegeven op de zoekresultatenpagina na het berekenen van de
advertentierangschikking door Google. Er wordt niet alleen rekening gehouden met de hoogte van
het bod om te bepalen of een advertentie op een goede positie komt, maar ook met kwaliteit.

Dit proces heet de kwaliteitsscore en bestaat uit een aantal onderdelen:

e De verwachte klikfrequentie. Hoe vaak zoekers op jouw advertentie klikken nadat ze deze
hebben bekeken.

o Advertentierelevantie: dit bepaalt in welke mate jouw advertentietekst overeenkomt met
de verwachtingen van zoekers en inhoud van zoektermen.

e De ervaring voor de zoeker op de bestemmingspagina (ook wel landingspagina genoemd)
van jouw website. De advertentie linkt naar een specifieke pagina op jouw website. Het is de

bedoeling dat de inhoud van de pagina overeenkomt met wat een zoeker wil vinden.

Ook advertentie-extensies kunnen bijdragen aan een betere positie. Over de toepassingen voor
kleine bedrijven van verschillende extensies zal ik een apart artikel meer vertellen.

Copyright 2016 | Vinderz Online Marketing Groningen



11

Voordeel ten opzichte van ouderwets adverteren

Hoge bedragen betalen voor grote advertenties en vervolgens simpelweg niet weten wat het
oplevert is echt niet meer van deze tijd. Er zijn verschillende manieren om hiermee om te gaan.

Google Adwords is uniek omdat je pas betaalt als iemand een actie uitvoert en niet als iemand alleen
maar kijkt naar de advertentie. Er komt dus echt iemand naar je website voor het bedrag dat je
betaalt. Je betaalt per klik.

Wat kost een klik dan uiteindelijk precies?

De kosten van een klik variéren van een paar cent tot meer dan tien euro. Dit heeft te maken met de
concurrentie in de markt waar je je in begeeft als klein bedrijf. De waarde van je dienstverlening of
product telt ook mee in de hoogte van het bedrag.

Ik leg het uit aan de hand van een paar voorbeelden:

Zodra je als advocatenkantoor een opdracht ontvangt, vind je het misschien niet zo erg als je vijf euro
uitgeeft aan een klik. Zolang er maximaal tien klikken nodig zijn om uiteindelijk een opdracht binnen
te krijgen kost de lead minder of gelijk aan vijftig euro.

Het conversiepercentage op je website moet dan 10% of beter zijn.

Je hebt een webshop met veel kleine leuke spulletjes die je graag wil promoten bij je ideale klant. De
prijzen liggen tussen de twee en de dertig euro voor spulletjes in het assortiment. Als je nu vijf euro
per klik betaalt ben je minder goed af dan het advocatenkantoor omdat de waarde van een aankoop
de investering niet goedmaakt.

Je zult dan moeten kijken naar zoekwoorden die je ideale klant aanspreken maar minder waarde
hebben per klik in de veiling van Adwords.

Het uiteindelijke totaalbedrag dat je per maand betaalt aan Google Adwords kun je instellen. Dit
noemen wij jouw advertentiebudget. Met het aangeven van dit maximum per maand zorg je ervoor

dat je geen onverwachte uitschieters voor de kiezen krijgt.

Met een beperkt budget kan het zijn dat het tegoed na een kortere periode dan een maand op raakt.
Jouw advertenties worden dan de rest van de maand niet meer weergegeven.

Copyright 2016 | Vinderz Online Marketing Groningen



12

Gebruik jouw ideale klant profiel

Naast het bepalen van je budget en het instellen van zoekwoordbiedingen zijn er nog een aantal
onmisbare zaken die je kunt instellen om slimmer dan je concurrentie te zijn in het bereiken van je
ideale klant. Klinkt goed man/vrouw: slimmer dan je concurrent.

o Lokale vindbaarheid: alleen adverteren in bepaalde gebieden. Is jouw werkgebied
bijvoorbeeld alleen Groningen, Delfzijl of Assen? Dan kun je instellen dat je advertenties ook
alleen worden weergegeven aan mensen die zoeken via Google vanuit Groningen. Je kunt
ook een gebied aangeven als straal rond Groningen waar je wil worden gevonden.

e Onderscheid maken in het soort apparaat waarmee gezocht wordt. Indien je alleen via
mobiele apparaten zoals iPhones en Android-apparaten gevonden wil worden kun je dit
instellen. Je kunt ook kiezen voor alleen PC’s of een combinatie die je afzonderlijk van elkaar
inregelt op basis van metingen en inzichten die je hebt verzameld.

e Wanneer is jouw ideale klant aan het zoeken en wanneer is het beste moment voor
weergave van jouw advertenties? Zodra je weet, bijvoorbeeld door metingen op je website,
wanneer de waarschijnlijkheid van een conversie (aankoop, offerteaanvraag, contactverzoek,
telefonische oproep, etc) het grootst is kun je deze gegevens gebruiken om de advertenties
op de beste momenten weer te geven.
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Zonder structuur wordt het duur

Een Google Adwords account is opgebouwd uit een aantal verschillende lagen om ervoor te zorgen
dat je het overzicht krijgt en behoudt.

1. Account

2. Campagnes

3. Advertentiegroepen
4. Advertenties

Een voorbeeld van hoe een Groningse webshop in deze structuur zou kunnen adverteren:

Account
Groningse Specialiteiten Webshop
Campagne | Campagne Il
Eten en Drinken Souvenirs

Advertentiegroep Advertentiegroep Advertentiegroep Advertentiegroep
Streekproducten Dranken Klompen Stadse Fratsen

Advertenties Advertenties Advertenties Advertenties
Advertentie Kaas Advertentie Bier Advertentie Sierklompen | advertentie Mini Martinitoren
Advertentie Koek Advertentie Jenever Advertentie Orginele Klompen| Advertentie FC Groningen

Door de verschillende campagnes, advertentiegroepen en advertenties structuur te geven kun je het
succes een stuk beter bijhouden. Deze opzet stelt je in staat om gericht metingen uit te voeren zodat
je altijd weet wat er met je welverdiende euro’s allemaal aan de hand is op het online front.

Meten is weten

Ondanks dat het allemaal gemakkelijk genoeg lijkt om uit te voeren zijn er nog een groot aantal
zaken die van belang zijn om te weten. Het kan zomaar zijn dat jouw zoekwoorden op een logische
manier zijn gekozen, maar dat ze niet opleveren wat je ervan had verwacht. Daarom is het meten van
resultaat en tussentijds aanpassen een kritieke succesfactor voor het slagen van jouw Google
Adwords campagne.

Het inregelen van een campagne is slechts een deel van het werk. Het procesmatig meten en
vergelijken van: kosten en aantallen kliks, tijden van kliks, bedragen per regio en per
advertentiegroep, het ontstaan van conversies op jouw website en veranderingen met betrekking tot
je concurrentie.
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Landingspagina’s en conversie op jouw website

Jouw website en de pagina’s die bezoekers ontvangen als ze op een advertentielink klikken moeten
van goede kwaliteit zijn.

De inhoud van de pagina moet overeenkomen met de zoekterm. De bezoeker moet specifieke
informatie krijgen over wat er wordt gezocht.

Jouw ideale klant en Google geven prioriteit aan websites die op mobiele apparaten goed en snel
kunnen worden bekeken.

Advertenties doorverwijzen naar je home pagina is meestal niet verstandig. De informatie is vaak te
breed. Landingspagina’s kunnen speciaal voor de campagnes worden gemaakt zodat je niet alleen in
je advertenties, maar ook op je website alles messcherp afstemt op jouw ideale klant.

Statische websites zullen je weinig conversie opleveren. Een statische website is een bouwsel met
vaak heel veel informatie zonder dat er wordt opgeroepen tot actie.

Goed gevonden met conversie
Met de inzet van: gerichte advertenties, specifieke landingspagina’s, op maat geschreven teksten,

een duidelijke uitnodiging tot het nemen van actie en door altijd te blijven meten en verbeteren is de
kans groot dat de ideale klant jouw bedrijf goed weet te vinden.
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Hoe je een oneerlijke voorsprong opbouwt met mobiele vindbaarheid

De online wereld inclusief Google zet serieus in op een optimale mobiele ervaring voor iedereen. En
terecht want dit is wat gebruikers en veel ideale klanten willen. Onlangs is bekend gemaakt dat
mobiel prioriteit krijgt boven de nu nog standaard desktop computer ervaring. Dit betekent dat ook
veel kleine bedrijven actie moeten ondernemen om goed vindbaar te blijven en functioneel te
worden voor het gebruik van internetbrowsers op smartphones en tablets.

Een aantal opvallende mobiele zaken:

e Er wordt online meer mobiel gezocht dan via een desktop

o De gebruikerservaring dient optimaal te zijn voor mobiel zodat gebruikers niet hoeven te
switchen naar een desktop

e Vriendelijkheid voor mobiel gebruik van de website wordt steeds kritieker voor de
vindbaarheid van bedrijven

e De laadsnelheid voor mobiel vraagt vaak om een nieuwe aanpak omdat niemand 30
seconden gaat wachten op het laden van een zware website met veel toeters en bellen

e De mindset voor mobiel is anders, denk daar maar eens over na

Waarom is dit juist nu zo belangrijk voor mijn vindbaarheid?

In deze grafieken is er een duidelijke trend zichtbaar waarbij in Nederland mobiel gebruik groeit en
desktopgebruik afneemt.

2013 2014 2015 2014 2015 2016

Percentage of people who use a ® Percentage of people who use a @
smartphone. computer.

Bron: Google Consumer Barometer
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Spring op de juiste mobiele trein of ga ten onder

De gebruikerservaring verbeteren voor mobiel vraagt om een specifieke aanpak. Er zijn twee
mogelijkheden om jouw website in te richten voor mobiel gebruik waarvan ik er direct eentje wil
afraden.

Je kunt een extra website maken die speciaal voor mobiel is opgezet, dit is een mobiele website
naast jouw bestaande website voor desktops. Deze optie raad ik voor de meeste kleine bedrijven
met tien klemmen af. De reden hiervoor is dat de prioriteit op mobiel ligt en er wordt verwacht dat
jouw primaire website goed functioneert voor mobiel gebruik.

Zodra je een extra website voor mobiel maakt verandert er niets aan je primaire website. Vanaf hier
gaat het straks hard bergafwaarts omdat je blijft hangen in een ouderwets gebruik. Google kijkt naar
de primaire site en ziet dat deze niet geschikt is voor mobiel gebruik. Dat je een extra mobiele
website hebt telt niet voor de vindbaarheid van je primaire website.

Het is zelfs zo dat de vindbaarheid van jouw primaire website schade oploopt door niet te
optimaliseren voor mobiel.

Het lijkt dus mooi een speciale mobiele website, maar nu weet je beter (laat jouw concurrentie dat
maar doen).

Denk “mobiele gebruikerservaring” en gij zult spinazie eten

Om te beginnen kun je even stil staan voor de mindset die nodig is om te voldoen aan de veranderde
vraag. Begin eerst met de ervaring voor mobiel in plaats van de desktop als je online gaat
ontwikkelen. Bij een nieuwe website bijvoorbeeld, maar ook bij advertenties en landingspagina's is
de gebruikerservaring voor mobiel belangrijk.

Responsive webdesign is de oplossing voor een goede mobiele gebruikerservaring indien juist
uitgevoerd. Een responsive ontwerp maakt dat je website op alle schermformaten (viewports) en
systemen en in alle browsers goed werkt.

e Je doet het goed als gebruikers niet hoeven te zoomen op het scherm. Je weet wel, met de
duim en wijsvinger van elkaar af.

e Grote knoppen moeten worden gebruikt voor touchscreens (ik heb dikke vingers) in plaats
van de precies geplaatste muisklik.

e Met een telefoon kun je bellen. Zorg ervoor dat jouw telefoonnummer op de website mobiel
aan te tikken is zodat je direct contact hebt met jouw ideale klant.

o  Werk je met pop-ups voor marketing of ander beeldvullend materiaal? Zorg ervoor dat de
mobiele gebruikerservaring hier niet onder lijdt. Het kan zijn dat dit soort schermen zorgen
voor een drama op mobiele apparaten omdat de gebruiker niets meer kan (dit komt nu
helaas nog vaak voor).

Copyright 2016 | Vinderz Online Marketing Groningen



17

Stel jezelf de vraag: ben ik online goed bezig voor mobiel gebruik?

Als het antwoord nee is, dan is mijn advies om gas te geven gezien de online trend en wensen van
gebruikers.

Als het antwoord ja is, dan kun je een tiental bekenden vragen om je website mobiel te bezoeken
met allerlei apparaten en acties uit te voeren. Als dat na het verwerken van de feedback nog steeds

een ja oplevert ben je een heel eind op de goede weg, mijn complimenten.

Test jouw website online met deze gratis Google tool voor mobiele vriendelijkheid.
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Nieuwe klanten bij je bedrijf betrekken is belangrijk. Het behouden van bestaande klanten is nog
belangrijker. En dat zeg ik als oud verkoper zonder enige twijfel. Mijn ogen zijn langzaam maar zeker
geopend voor de balans tussen behoud en nieuw. Dit inzicht is vooral ontstaan door interactie met
veel kleine bedrijven, klanten en klantenservice specialisten.

Wat ik geleerd heb van mijn ervaring als klantbehoud specialist bij grote organisaties in telecom en
energie zal ik hier omzetten naar acties die jij gemakkelijk kunt uitvoeren.

Klantbehoud is vooral het voorkomen van het ontstaan van een opzegwens. Als er al een opzegwens

is ontstaan, dan noem ik het liever winback.

Klanten met een opzegwens hebben de volgende kenmerken:

e De klant heeft een ander aanbod ontvangen van een concurrent

e De situatie van de klant is zo veranderd dat jouw dienstverlening of producten niet meer
aansluiten op de huidige behoefte

e Eris een onopgelost probleem

e Emoties van de klant geven ontevredenheid aan over contact (of juist het uitblijven van
contact) met jouw bedrijf

e Jouw bedrijf voldoet in de ogen van de klant niet aan de verwachtingen

Laten we deze situaties als een eerste levensbehoefte voorkomen met strategisch klantbehoud. Dan
hoeven we het helemaal niet over winback te hebben.

Nieuwe klanten mogen ontvangen is geweldig. Het proces van klantenwerving zorgt voor een
bijzonder alerte ondernemer of vertegenwoordiger.

Er is kans op een mooie samenwerking. Er is kans op groei.
Je bent een en al oor en aandacht. En dan heb je een nieuwe klant, gefeliciteerd!

Hou dit moment in gedachten stevig vast als startpunt voor je klantbehoud strategie. Klantbehoud
gaat in vanaf het prille begin van de samenwerking.

Ok, zonder complexe processen en andere vergader gevoelige materie waar veel grote bedrijven zo
graag van houden zal ik proberen de essentie in acties neer te zetten.
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Klachten zijn kansen

Als er problemen of klachten ontstaan is het goed om hiervoor een eenvoudig actieplan te hebben.
In dit plan neem je ook mee hoe een klant een klacht of probleem kenbaar kan maken. Zorg er dan
voor dat deze stappen ergens staan omschreven, bijvoorbeeld in de voorwaarden of in een apart
document en op de website. Op deze manier weet de klant hoe te handelen in zo’n situatie.

Hou de stappen laagdrempelig zodat klanten niet in een moeilijke molen komen. De insteek moet
zijn dat je de klacht graag hoort. Dat klinkt gek, maar dat is het niet. Als je in staat bent om een klacht
of probleem in een vroeg stadium aan te horen, dan is de kans op een prettige afhandeling groot.

Maak contact opnemen eenvoudig

De ene klant belt liever even. De andere klant mailt graag. Weer een andere klant laat het liefste een
terugbelverzoek achter of Whatsappen graag. Een persoonlijke afspraak kan ook de voorkeur
hebben.

Als je in staat bent om een prettige ingang te maken voor allerlei klanten vergroot je de kans dat je er

in een vroeg stadium bij bent als er iets aan de hand is. Klanten moeten zich welkom voelen in het
aangeven van de klacht.
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Ontwikkel een hemelse obsessie voor nieuwsgierigheid

Er zijn klanten die erg passief zijn en helemaal geen contact zoeken, zelfs niet als ze een probleem
hebben. Hoe je toch kunt weten wat er speelt kan op verschillende manieren. Dit is niet alleen van
toepassing op passieve klanten maar op het gehele klantenbestand. Passieve klanten worden er
onderweg vanzelf mee geholpen.

o  Werk met een systeem om bij te houden wie klant is en wat de kenmerken zijn van de
relatie. Dit kun je via een professionele oplossing doen (zoek eens op CRM) maar het kan ook
prima een Excel bestand zijn waar je gegevens bijhoudt.

e CRM systemen worden ook vaak gebruikt als verkooptool, maar de meeste zijn uitstekend
geschikt voor relatiebeheer. Ik zal nog in een speciale blogpost ingaan op de verschillende
CRM systemen.

e Plan periodieke contactmomenten in het systeem in en neem dan contact op. Je kunt een
onderverdeling maken in klantgroepen waarbij je meer contact hebt met een groep die een
comlexere dienst of product afneemt.

e Maak de contactmomenten persoonlijk en vraag of er iets is veranderd in de situatie en of
de dienstverlening nog goed aansluit op de behoefte op dat moment.

e Als er belangrijke zaken zijn veranderd aan de dienstverlening dan kun je de klant hier op
wijzen. Bijvoorbeeld: een update, een nieuwe dienst, een productlancering of het wijzigen
van bestaande processen. Op deze manier weet je zeker dat de klant op de hoogte van
veranderingen is en zo voorkom je problemen zoals ruis in de communicatie.

e Vraag om feedback: kun je mij helpen onze service te verbeteren? Wat zouden we nog beter
kunnen doen voor jou?

e Noteer gesprekshistorie zodat de besproken feiten goed genoteerd zijn. Op deze manier kun
je effectief handelen, ook als zich een probleem of klacht voordoet.

e Omdat jij actief bent in contact, is het waarschijnlijk dan je klant dit ook wordt richting jou.

Klantbehoud komt neer op actief relatiebeheer en laagdrempelig contact. Nu heb je munitie om als
een klantbehoud commando je concurrentie buiten spel te zetten en je klant nog meer te betrekken
bij de relatie.
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