Speech van de Kerstman:
Beste vrienden van de vakantiefietser,

De Vakantiefietser bestaat nu ruim tien jaar. De winkel loopt nog steeds goed en heeft over
het algemeen tevreden klanten, dus wat let Eric om een beetje naast zijn schoenen te gaan
lopen?

En ach, die enkele keer dat iemand moppert vergeet je dan al snel.

Maar iedereen die verstand heeft van ondernemen weet dat je pas echt groeit in je vak als je
kritieck om je heen verzamelt. Tegenwind doet de vlieger stijgen, immers!

Kortom, het werd tijd voor een gedegen klantenonderzoek. Met vragen over de service, de
website, de winkelinrichting en de deskundigheid. Wat gaat er goed, en wat kan er beter.
Zo’n 115 klanten die hun fiets kochten bij de vakantiefietser hebben het enquéteformulier
teruggestuurd. En hoewel de enquéte niet anoniem was (althans, alleen met je naam erop
maak je kans om het aankoopbedrag terug te verdienen), kreeg Eric toch heel wat ongezouten
meningen om zijn oren. Vakantiefietserklanten zijn eerlijk. Kritiek is er dus zeker, daarover
zometeen meer, maar vooral ook veel lof, getuige de gemiddelde rapportcijfers:

Ontvangst: 8,6
Aankoopbegeleiding: 8,8
Aflevering: 8,6

Inhoudelijke kennis: 9,1
Contact met het personeel: 8,8

Met zo’n rapport bestaat de kans dat je zelfgenoegzaam achterover gaat leunen, maar
gelukkig zijn het geen tienen, en kwamen er bruikbare tips van jullie allemaal:

Eén ding valt op: veel klanten waarschuwen om vooral niet teveel te veranderen: streef altijd
naar verbetering maar blijf vooral jezelf. Niet teveel groeien dus, niet te commercieel worden,
de webshop is voor heel weinig mensen het beloofde land, hoogstens voor het nabestellen van
een remblokje, gereedschap of fietskaart. De klanten hebben er graag een paar uur reizen naar
de winkel voor over om de fietsen en accessoires (of Eric) daadwerkelijk aan te raken.

De winkel is vervolgens wel erg krap inderdaad, maar daarom juist weer zo gezellig. Een
soort ‘huiskamer’, is een veelgehoorde opmerking. Met hier en daar de enthousiaste
aanbeveling er een ‘vakantiefietser-café’ van te maken. Maar dat is nu soms al een beetje, op
een drukke zaterdag zit de tafel vol met gelijkgestemden, die hun enthousiaste reisverhalen
uitwisselen, al dan niet onder het genot van een negerzoen. Die negerzoen heeft het na de
zwarte-pietendiscussie in sommige beoordelingen behoorlijk zwaar, overigens.

Het overgrote deel van de fietsen die Eric verkoopt is overigens diepzwart (glans of mat) en
daarover heeft gek genoeg niemand iets te klagen. Maar het witte-fietsenplan is ook nooit een
succes geworden, weten we allemaal.

Humor is wel een beetje een voorwaarde om je in die huiskamer thuis te voelen, en meestal
gaat dat goed, maar niet altijd.

Klant: Hoe scherp is die fietslamp? Antwoord van medewerker: Nou, kijk er maar eens in!
Tja, dat is natuurlijk wel iets anders dan een deskundig antwoord over ‘40 lux’ en ‘3 power-
LED’s’ wat de klant duidelijk verwachtte...

En soms zie je de korte verschrikte blik in de ogen van een klant als —direct na het afrekenen
van een kostbaar rijwiel- nog even terloops wordt meegegeven dat je op deze zojuist



aangeschafte fiets ‘toch zeker een jaar’ probleemloos moet kunnen fietsen. Je moet er wel
tegen kunnen, natuurlijk. Gelukkig hebben de meeste klanten veel gevoel voor humor.

Ook grappig: hoewel de vakantiefietser vooral niet teveel moet veranderen - laat staan
uitbreiden - is het volgens een paar klanten wel de bedoeling dat er ook filialen komen in
Almelo, West-Vlaanderen, Deventer, Antwerpen, Groningen, Zwitserland, Itali€, en
Australié.

Vakantiefietser houden van fietsen en niet van lopen. En al helemaal niet van traplopen; het
trappetje aan de voorzijde en vervolgens nog ¢én hindernis, halverwege de winkel, is velen
een doorn in het oog. Voordeel van het trappertje: je valt wel meteen voor de Vakantiefietser
als je binnenkomt.

Veel suggesties dan ook daar een ‘fietsgootje’ aan te brengen of zelfs de winkelvloer te
verhogen. Dat de klanten vervolgens de eerste meters gebukt moeten gaan is kennelijk niet
zo’n probleem...

De website is wel voor verbetering vatbaar: inhoudelijk is er veel lof over de complete
paklijst, de persoonlijke verhalen van Eric, de foto’s van tevreden klanten, maar het kan
allemaal een stuk overzichtelijker en grafisch aantrekkelijker. Met een goed werkende
zoekfunctie bijvoorbeeld. En soms staat er in de krochten van de website nog wat verouderde
informatie of dode links. Daar is dus echt werk aan de winkel. En dan op verzoek van de in
aantal toenemende buitenlandse klanten meteen graag wat meer Engelstalige informatie, want
daar ontbreekt het aan. Een buitenlandse deelnemers vertaalde de vragen van deze enquéte
zelfs voor ons in het Engels...Die gaat zeker gebruikt worden.

Tenslotte nog een greep uit de opbouwende adviezen:

- Maak een deal met de appeltaartverkoper op de hoek, kun je je aankoop daar vieren!;

- Veel klanten willen graag een mailtje ontvangen als de eerste beurt eraan zit te komen,;

- Facebook is beduidend populairder dan Twitter;

- Liever een banaan dan een negerzoen! Of muntthee met honing, koffie met warme melk...;
- Een jaarlijkse Eric-fietstocht met aansluitend een lezing om elkaar te ontmoeten;

- Meer info over de beste keuze voor woon-werkverkeer-fietsen;

- De technische cursussen live streamen via skype voor mensen die ver weg wonen;

- ...en een cursus ‘GPS fietstechniek’, al weten we niet wat de klant daarmee precies
bedoelde...

- en é¢én klant hoopt dat we blijven afwassen met de hand en niet overgaan op een vaatwasser.
Zou dat met de ruimte in de winkel te maken hebben, met het milieu of is het gewoon
leedvermaak?

Na de enorme hoeveelheid feedback weet Eric wat hem te doen staat: niets veranderen aan de
basisprincipes van de Vakantiefietser. Dus doorgaan met de klant uitgebreid informeren, de
tijd nemen en bedenktijd geven, vragen stellen over het beoogde gebruik en vooral goed
luisteren. En naast het ter beschikking stellen van testfietsen alle fietsen zelf grondig blijven
testen natuurlijk.

Maar graag een beetje ruimte maken in de winkel (wordt momenteel aan gewerkt overigens,
er komt opslagruimte om de hoek) en de website kritisch onder handen nemen.

Dan blijven de klanten hopelijk minstens net zo tevreden als nu.
Maar de méést tevreden klant van 2013 gaan we nu bekendmaken:



