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Met klantenservice-metrics kunnen wij volgen hoe goed de 

prestaties van onze primaire klantenservicemissie zijn, zodat wij 

een hoge klanttevredenheid kunnen realiseren en vasthouden. 

Om deze missie te realiseren, hebben wij gegevens nodig om 

onze activiteiten en de klantervaring te begrijpen. Gelukkig zijn 

er tegenwoordig heel veel gegevens beschikbaar. 

Alle metrics van deze gegevens zijn waardevol, maar welke 

metrics zijn betrouwbaar om ons succes effectief in kaart te 

brengen en te garanderen dat wij slimme zakelijke beslissingen 

nemen? Welke metrics maken een verschil als het gaat om het 

garanderen van klanttevredenheid? Wij hebben deze gids 

opgesteld om uw bedrijf te helpen antwoord te vinden op deze 

vragen. 

Probeer het zo te zien: als wij een reis beginnen en een bepaalde 

bestemming voor ogen hebben, zullen wij die reis zodanig 

plannen dat we zo optimaal mogelijk onderweg zijn (en tijdens 

de reis niet verdwalen). Hoge klanttevredenheid realiseren en 

vasthouden, betekent dat wij onze ogen open moeten houden 

om te bepalen welke klantenservice-metrics echt belangrijk zijn 

en hoe we die effectief inzetten.

Vergelijk het met een reis naar een nieuwe bestemming: u hebt 

misschien wel een idee wat u kunt verwachten, maar u weet ook 

dat er zich onderweg wel enkele verrassingen zullen voordoen. 

Zolang u de route kent en vooruit blijft kijken, ligt de eind

bestemming binnen handbereik.

Met metrics kunnen wij volgen hoe 
goed de prestaties van onze primaire 
klantenservicemissie zijn, zodat wij 
een hoge klanttevredenheid kunnen 
realiseren en vasthouden
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Klantrelatie- 
metrics

01

Omdat ons hoofddoel klanttevredenheid is (die op haar beurt tot 

gezondere klantrelaties leidt), zijn de metrics die worden gehanteerd 

om klanttevredenheid in kaart te brengen de beste plaats om te 

beginnen. Maar wat zorgt ervoor dat klanten blij en tevreden zijn? 

Die vraag is eigenlijk heel gemakkelijk te beantwoorden. Ze willen 

dat er nooit iets fout gaat. En als er wel wat fout gaat of als ze hulp 

nodig hebben met het gebruik van producten of diensten, willen ze 

niet dat om hulp vragen lastig is en veel tijd kost. 

Zoals aangetoond door de auteurs van The Effortless Experience, 

willen klanten een gemakkelijke en snelle supportervaring die weinig 

moeite kost. 

Om een beeld te krijgen van uw prestaties, moet u zowel de korte

termijn- als langetermijnklanttevredenheid meten in de volgende 

gebieden:

•	 Kijk naar tevredenheidsscores voor supportinteracties.

•	 Meet de inspanningen die klanten verrichten wanneer ze 

contact met u opnemen.

•	 Enquêteer klanten over hun algehele ervaring met uw bedrijf. 

In dit gedeelte verkennen wij de volgende klantrelatie-metrics:

•	 Klanttevredenheidsbeoordelingen

•	 Customer Effort Score (CES)

•	 Net Promoter Score (NPS)

•	 Metrics op sociale media en na ontevredenheid

https://www.challengerinc.com/service.html
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Voor elke klantinteractie zou u moeten meten hoe tevreden de klant 

is met de support die die heeft gekregen. U kunt hiervoor een 

klanttevredenheidsenquête gebruiken– een korte enquête die u naar 

de klant stuurt nadat zijn probleem is opgelost.

Bij Zendesk hanteren wij een heel eenvoudige en effectieve 

benadering: Wij vragen alleen of de interactie goed of slecht was. 

Dit is een snelle, probleemloze manier voor klanten om feedback te 

geven. De klanten krijgen ook de mogelijkheid een opmerking toe te 

voegen als ze meer feedback willen geven.

Nadat u deze tevredenheidsbeoordelingen hebt verzameld, kunt 

u veel met deze gegevens doen. De gegevens zijn een metric die 

u op allerlei manieren kunt bekijken. Zo kunt u bijvoorbeeld het 

volgende bijhouden:

•	 De tevredenheid van een klant in de loop van de tijd

•	 Klanttevredenheidsscores, per klanttype

•	 Klanttevredenheidsscores, per kanaal

•	 Klanttevredenheidsscores, per product of service

•	 Gemiddelde klanttevredenheidsscores voor agenten en teams

Door klanttevredenheidsscores op deze manier bij te houden, kunt 

u trends herkennen die van invloed zijn op uw klanttevredenheid. 

Hebt u onlangs een nieuw kanaal geïntroduceerd? Houd dan de 

klanttevredenheid voor dat kanaal bij om te zien hoe dat kanaal door 

klanten wordt ontvangen.

 Tevredenheidsbeoordelingen zijn ook belangrijke indicatoren voor 

uw agenten omdat elke ontvangen score is gekoppeld aan de agent 

die het probleem van de klant heeft opgelost. Deze scores worden 

gemiddeld om elke agent een algehele klanttevredenheidsscore te 

geven.

Omdat klanttevredenheidsscores zo belangrijk zijn, is het een goed 

idee om scoretargets in te stellen voor uw agenten en teams en 

vervolgens hun prestaties bij te houden en te vergelijken met de 

targets.

In Tevredenheid en prestaties van agenten meten gaan wij nader 

in op het gebruik van klanttevredenheidsscores voor agenten 

en teams. 

Klanttevredenheids- 
enquête

Hoe beoordeelt u de support die u hebt ontvangen?

Goed, ik ben tevreden

Slecht, ik ben ontevreden

Voorbeeld van gemiddelde klanttevredenheid in de loop van de tijd, per kanaal 
(voorbeeldgegevens)

80

100

2-8 april 9-15 april 16-22 april 23-29 april 30 april - 6 mei 7-13 mei

Klanttevredenheid bij Chat Klanttevredenheid bij Voice Klanttevredenheid bij sociale media

Klanttevredenheid
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Sommige experts in de klantenservicesector, zoals CEB 

(de organisatie achter The Effortless Experience), zijn 

van mening dat klanten vragen naar de inspanning die 

zij hebben verricht om hun probleem opgelost te krijgen, 

een betere voorspellende factor voor klantentrouw is 

dan de klanttevredenheidsenquête. Om die reden is de 

klantinspanningsenquête CES (Customer Effort Survey) 

ontwikkeld.

 

Net zoals de klanttevredenheidsenquête is de klant

inspanningsenquête gebaseerd op een transactie– 

de enquête wordt naar de klant verzonden nadat zijn 

probleem is opgelost.

 

Bedrijven die de klantinspanningsenquête inzetten, 

doen dat doorgaans in de plaats van de klant

tevredenheidsenquête. Sommige bedrijven kiezen 

voor de klantinspanningsenquête nadat ze de klant

tevredenheidsenquête enige tijd hebben gebruikt, 

omdat ze van mening zijn dat zij alle nuttige feedback 

al hebben verzameld die ze met die enquête kunnen 

verzamelen.

Of u nu kiest voor de klantinspanningsenquête of 

de klanttevredenheidsenquête, de boodschap is 

duidelijk: Het verkleinen van de inspanning die de 

klant verricht, zou een van uw hoofddoelen moeten 

zijn om de klantervaring en daardoor de algehele 

klanttevredenheid te verbeteren.

Customer Effort 
Score (CES)

Een voorbeeld van een CES-enquête

In hoeverre bent u het eens of oneens met de volgende uitspraak:

Het bedrijf heeft het gemakkelijk voor mij gemaakt om mijn probleem 
af te handelen:

Zeer mee oneens 
Oneens
Enigszins mee oneens 
Niet mee eens en niet mee oneens 
Enigszins mee eens
Mee eens
Zeer mee eens
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Net Promoter Score 
(NPS)
Voor het grote klantrelatie-overzicht, voorbij individuele support

interacties, gebruiken wij de Net Promoter Score (NPS). De NPS-

enquête geeft aan of het waarschijnlijk is dat de klant zal terugkeren, 

trouw blijft, en een voorstander van ons merk is en dat aan andere 

klanten doorvertelt.

In tegenstelling tot de klanttevredenheidsenquête en de klant

inspanningsenquête is de NPS-enquête geen transactionele meting 

van de support die wij leveren, maar een langetermijnmeting van de 

ervaring van de klant met ons bedrijf. 

De Net Promoter Score vraagt hoe waarschijnlijk het is dat de klant 

ons bedrijf aan iemand anders aanbeveelt. 

Op een schaal van 0 tot 10 worden klanten in drie groepen ingedeeld:

•	 Tegenstanders (0–6)

•	 Passieven (7–8)

•	 Voorstanders (9–10)

 

Tegenstanders zijn ontevreden klanten van wie niet wordt verwacht 

dat zij trouw zijn en die vaak hun ongenoegen via sociale media en 

slechte recensies ventileren.

Passieven zijn mogelijk heel tevreden, maar zullen dat waarschijnlijk 

niet aan anderen doorvertellen.

Voorstanders– uw meest tevreden klanten– zullen heel waarschijnlijk 

hun positieve ervaring delen met andere klanten en u helpen met de 

groei van uw bedrijf. Dit zijn de voorstanders van uw merk.

De NPS wordt berekend door het percentage Tegenstanders af te 

trekken van het percentage Voorstanders. (Passieven worden niet 

meegerekend.) Als iedereen die op de enquête reageert een tegen

stander is, is uw score -100. Als iedereen een voorstander is, is uw 

score +100. Maar deze uitkomsten zijn uiteraard onwaarschijnlijk. 

De ideale score is een positieve waarde (+50 bijvoorbeeld zou een 

prachtige score zijn). 

In de NPS-enquête krijgen klanten ook de ruimte toe te lichten waarom 

zij voor een bepaalde score hebben gekozen. 

Omdat NPS een enquête is die niet op een transactie is gebaseerd, 

moet u kiezen wanneer en hoe vaak u uw klanten vraagt een NPS-

enquête in te vullen. NPS-enquêtes worden vaak beheerd door 

customer success teams en marketingteams, niet door het 

klantenserviceteam. 

U kunt NPS-enquêtes maken in Zendesk Support en de resultaten 

bijhouden in het dashboard Rapportage. 

Omdat NPS betrekking heeft op 
algehele, langetermijntevredenheid 
en niet over de meest recente 
transactie gaat, sturen bedrijven 
NPS-enquêtes doorgaans met een 
bepaalde regelmaat uit, zoals één per 
kwartaal of elk half jaar. De enquête 
wordt uitgestuurd naar een willekeurig 
geselecteerde groep onder alle 
klanten, niet uitsluitend naar de klanten 
die onlangs contact met het bedrijf 
hebben gehad.

Zijn uw klanten tegenstanders, passieven of voorstanders?

Zeer onwaarschijnlijk Zeer waarschijnlijk

Hoe waarschijnlijk is het dat u ons aanbeveelt 
aan iemand die u kent?

0 1 2 3 4 5 7 8 9 106

NPS-enquêteresultaten (voorbeeldgegevens)

Uw score

75

0% 25% 75% 66%
Tegenstanders 
(0 gebruikers)

Passieven 
(1 gebruiker)

Voorstanders 
(3 gebruikers)

Responspercentage 
(4 / 6 gebruikers)
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Customer success teams willen dat 
klanten succesvol zijn, blijven en hun 
abonnementen verlengen. Bedrijven 
willen echt de redenen begrijpen 
waarom een klant op de gevreesde 
knop 'Abonnement opzeggen' klikt. 
Door klanten te enquêteren wanneer 
zij bezig zijn hun account op te zeggen 
(of direct nadat zij hebben opgezegd), 
kunt u die onmisbare feedback 
verzamelen.

Andere metrics om in de gaten te houden 

met betrekking tot de ervaring van uw 

klanten, zijn mentions op de sociale media 

en redenen waarom uw klanten niet langer 

zaken met u willen doen.

Luisteren naar sociale media
Volg zowel positieve als negatieve mentions op de sociale media 

om te begrijpen wat er in het openbaar over u wordt gezegd. 

Denk hierbij aan Twitter, Facebook, uw Instagram-account en 

websites waarop productrecensies worden gepubliceerd. 

Met monitoringtools voor de sociale media kunt u gemakkelijk 

feedback van klanten verzamelen en analyseren. Gebruik deze 

feedback om het volgende te achterhalen:

•	 Hoeveel opmerkingen lijken te zijn geschreven uit frustratie, 

wellicht na een slechte ervaring met de klantenservice, na 

persoonlijk contact of online?

•	 Hoeveel vragen zijn technisch van aard of accountspecifiek?

•	 Hoeveel opmerkingen geven feedback, zowel positief als 

negatief?

•	 Hoeveel vragen kunnen worden beantwoord met behulp van 

links naar bestaande Help-artikelen?

•	 Bij hoeveel brand mentions is het nodig, of zou het goed zijn, 

als er een reactie werd gegeven?

•	 Op welk moment van de dag zijn uw klanten het meest actief 

op sociale media?

 
Enquête onder ontevreden klanten
Een andere uitstekende manier om klantenfeedback te verzamelen 

(met name als u abonnementen verkoopt), is om uw klanten te 

vragen waarom zij hun account bij u opzeggen. Met deze gegevens 

kunt u een rapport over uw activiteit naar aanleiding van ontevreden 

klanten opstellen.

U kunt deze enquête uitvoeren in de gebruikersinterface op het 

moment dat de klant opzegt of naderhand, in een e-mail, nadat de 

klant heeft opgezegd. Uw reactiepercentage zal veel hoger zijn als 

u deze enquête in de gebruikersinterface insluit.

Metrics op sociale 
media en na 
ontevredenheid

Wanneer klanten vertrekken, vraag ze dan waarom



Onderzoek of uw klanten blij zijn en u trouw zullen 

blijven door ze te vragen of ze tevreden zijn nadat 

u hun probleem hebt opgelost, door te begrijpen welke 

inspanningen ze zelf hebben verricht en door ze te 

vragen of ze uw bedrijf aan iemand zouden 

aanbevelen.

Door targets in te stellen voor klanttevredenheids

beoordelingen voor uw agenten en teams, zorgt 

u ervoor dat zij zich op de klantervaring blijven 

concentreren.

Monitor al uw feedbackkanalen. Hieronder behoren 

ook de sociale media en de waardevolle feedback die 

u krijgt wanneer uw klanten besluiten om niet langer 

zaken met u te doen.

Belangrijkste leerpunten

01

02

03
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Essentiële metrics voor de 
prestaties en efficiëntie 
van agenten en teams

02

De individuele prestaties van een agent meten en de 

teamprestaties meten zijn allebei essentieel om de 

vinger aan de pols te houden van de dagelijkse 

activiteiten van uw klantenserviceorganisatie. 

In dit gedeelte kijken wij naar de productiviteits-metrics 

die worden gehanteerd om die prestaties bij te houden. 

Het doel is om problemen van klanten snel en effectief 

op te lossen. Deze metrics staan daarom helemaal in het 

teken van het beheren van supportvragen en om deze 

naar een oplossing te leiden.

U kunt deze metrics monitoren in de Zendesk Support-

rapportagefuncties en in Zendesk Explore. In dit 

gedeelte kijken wij naar de volgende metrics:

•	 Tickets opgelost

•	 Problemen, per oplossingsgebied

•	 Eerste reactietijd

•	 Gemiddelde reactietijd

•	 Oplossing bij eerste contact

•	 Tijd tot oplossing

•	 Metrics inzake inspanningen om tot een oplossing 

te komen

•	 Tickets opnieuw geopend

•	 Voorkomen van vervolgproblemen
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Veel klantenserviceteams stellen een dagtarget in voor 

tickets die door agenten moeten worden opgelost 

(bijvoorbeeld 15).

Op basis van dit getal wordt bijgehouden hoe goed 

agenten en teams presteren. Dit gebeurt met een 

percentage van de behaalde target. Nu volgt een 

voorbeeld van hoe twee verschillende teams hun 

dagtarget voor opgeloste tickets realiseren.

Het is nuttig om zowel naar het team als naar individuele 

agenten te kijken. Uiteraard zijn er dagen dat een agent 

onder (of boven) de target van 15 opgeloste tickets per 

dag uitkomt. Het bijhouden van het daggemiddelde in 

de loop van de tijd is belangrijk (in dit voorbeeld is dat 

30 dagen) om trends waar te nemen in de prestaties van 

agenten en om de behoefte aan personeel te bepalen.

Deze metric wordt berekend door het totale aantal 

opgeloste tickets in de afgelopen 30 dagen te delen 

door een gemiddelde van 18 werkdagen per maand.  

Opgeloste tickets en open tickets

Een andere manier om het aantal opgeloste tickets te 

gebruiken, is door dit te vergelijken met het aantal open 

tickets dat u hebt. Zo krijgt u een beeld van hoe goed 

het team is in het bijhouden van de ticketwachtrij.

In Backlog van tickets gaan wij uitvoeriger in op de 

ticketwachtrij en backlog.

Tickets opgelost

Halen uw agenten en teams hun target voor opgeloste tickets? (voorbeeldgegevens)

Gerealiseerd

van doel van 15 tickets/agent

112,2%
Gerealiseerd

van doel van 15 tickets/agent

110,1%

Nieuwe tickets vergelijken met opgeloste tickets (voorbeeldgegevens)

410
nieuwe tickets

459
opgeloste tickets

112%
% opgelost

Vorige week

258
nieuwe tickets

293
opgeloste tickets

114%
% opgelost

Deze week
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Problemen per  
oplossingsgebied
Feedback van klanten in de vorm van supportaanvragen is misschien 

wel de meest waardevolle informatie waarover u beschikt om uw 

producten en de klantervaring te verbeteren. Daarom zou u deze 

feedback moeten gebruiken en uw supportaanvragen moeten indelen 

in categorieën die supportaanvragen genereren (bijvoorbeeld 

Accounts maken, Winkelwagentje, enz.).

Met die informatie kunt u supportaanvragen segmenteren in deze 

categorieën en verder inzoomen om bijvoorbeeld te ontdekken 

hoeveel tickets er worden gegenereerd, hoe lang het gemiddeld duurt 

om deze tickets op te lossen en wat de gemiddelde klanttevredenheid 

voor elk van de categorieën is.

Bij Zendesk verzamelen wij deze gegevens met een aanpasbaar, 

zelfbenoemd ticketveld dat we Info hebben genoemd. 

Laat agenten tickets categoriseren met het veld Info door ze een 

selectie te laten maken in de lijst met kant-en-klare product

categorieën.

U kunt het veld Info ook toevoegen aan uw supportaanvraagformulier 

zodat uw klanten het relevante productgebied kunnen selecteren 

wanneer zij een supportaanvraag indienen. Ze voeren deze informatie 

graag in, in de hoop dat u sneller antwoordt.

Verder kunt u de gegevens van het veld Info vergelijken met het 

algehele ticketvolume en de oplossingstijd om na te gaan welke 

productgebieden moeten worden verbeterd. Deel die gegevens 

met uw productontwikkelingsteams.

https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/204109423-The-About-Field
https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/204109423-The-About-Field
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Metrics met 
betrekking tot 
reactietijden
Hoe snel u uw klanten antwoordt, is in grote mate van invloed op de 

tevredenheid van uw klanten. Hierdoor is het belangrijk u te richten 

op metrics met betrekking tot reactietijden  

Als u service level agreements (SLA's) met uw klanten bent over

eengekomen, is dit een essentiële metric om bij te houden.  

Eerste reactietijd:
Eerste reactietijd is de hoeveelheid tijd vanaf het moment dat een 

ticket wordt gemaakt tot wanneer een agent een eerste reactie naar 

de klant stuurt. 

Met andere woorden, Eerste reactietijd meet hoe lang het duurt tot 

iemand (dus geen geautomatiseerde reactie) contact opneemt met 

de klant. Eerste reactietijd wordt soms ook tijd tot eerste reactie 

genoemd. 

Uw performance target voor deze metric moet aansluiten op de 

verwachtingen van de klant voor wat betreft de eerste reactietijd. 

Doorgaans is dit wat de klant verwacht: 

•	 24 uur voor supportaanvragen die zijn ingediend via e-mail en 

onlineformulieren

•	 60 minuten voor sociale media

•	 Enkele seconden voor Chat en sms-berichten

Vanuit het perspectief van de klant is sneller reageren dan deze 

verwachtingen uiteraard nog beter. 

Monitor de tijd tot de eerste reactie per supportkanaal om ervoor te 

zorgen dat u aan deze verwachtingen voldoet. Ook moet u de tijd tot 

de eerste reactie per productgebied meten, als u het veld Info 

gebruikt, om de prestaties van het team bij te houden. 

Eerste reactietijd geeft een goede indicatie van de efficiëntie van uw 

supportprocessen en hoe goed deze stand houden als de volumes 

van inkomende tickets sterk wisselen.  

Gemiddelde reactietijd
Gemiddelde reactietijd is de gemiddelde hoeveelheid tijd van alle 

reacties aan de klant om supportaanvragen op te lossen. 

Hoe bepaalt u wat een aanvaardbare gemiddelde tijd tot de eerste 

reactie is? U kunt hiervoor het volgende in overweging nemen: 

•	 Als uw tijd tot de eerste reactie 24 uur is voor aanvragen die 

per e-mail zijn verzonden en de mediaan voor het aantal 

agenten dat aan een ticket werkt 8 is, dan zou de gemiddelde 

mediaan van uw reactietijd 4 uur of minder moeten zijn. Als wij 

kijken naar tickets met een gemiddelde reactietijd van langer 

dan 4 uur, kunt u kijken hoe u de prestaties van agenten kunt 

verbeteren (zoals zorgen voor betere documentatie, tools of 

meer training). 

•	 Wat vinden uw klanten van uw reactietijd?  Kijk naar de klant

tevredenheidsscores en opmerkingen.

In Zendesk Explore kunt u de gemiddelde reactietijd berekenen door 

de wachttijd van de aanvrager te delen door het aantal opmerkingen 

van agenten.  

Aantal reacties
Aantal reacties is het aantal keren dat een agent een klant een 

reactie heeft gestuurd. 

Dit is een belangrijke metric omdat dit een goede indicatie van de 

klanttevredenheid is; deze zakt aanzienlijk na drie interacties met 

dezelfde klant. Het kan ook een indicatie zijn van de prestaties van 

de agent. In Zendesk Explore legt u deze metric vast met Aantal 

openbare opmerkingen.

De gegevens zeggen alles: minder reacties staat gelijk aan een hoger 
klanttevredenheidspercentage (voorbeeldgegevens)
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Een vaak aangehaald onderzoek 
van de Service Quality Measurement 
(SQM) Group heeft aangetoond 
dat een verbetering van de tijd 
tot de eerste oplossing van 1% 
kan resulteren in een toename 
van de klanttevredenheid van 1%, 
een afname van de operationele 
kosten van het contactcenter 
van 1% en een toename in 
werknemerstevredenheid  
van 1 tot 5%.

Oplossingstijd is belangrijk voor klanten. Ze zien graag een snelle reactie en 
oplossing. Wij hebben verschillende metrics om te zien hoe lang het duurt tot 
agenten problemen hebben opgelost. 

Oplossing bij eerste contact
Oplossing bij eerste contact meet het percentage supportproblemen dat 
met één interactie is opgelost. 

Deze metric staat ook wel bekend als oplossing tijdens eerste gesprek of one-
touch oplossing. 

Eén interactie wordt gedefinieerd als één live chatsessie, één telefoongesprek 
met een agent of één vraag per e-mail die met één reactie is beantwoord. 

Oplossing bij eerste contact is van grote invloed op de klanttevredenheid, 
draagt bij aan verlaging van de bedrijfskosten en verbetert de tevredenheid 
van agenten met hun werk. 

Als u een hoog percentage tickets hebt dat in één keer wordt opgelost, kan dit 
erop wijzen dat u veel supportproblemen hebt die niet complex zijn. Deze 
kunnen beter door middel van selfservice worden opgelost. Agenten zouden 
namelijk juist aan complexere problemen moeten werken, niet aan problemen 
die een klant gemakkelijk zelf kan oplossen door zelf het antwoord op te zoek 
in een lijst met veelgestelde vragen. 

Het analyseren van gegevens die u uit het veld Info hebt gehaald, kan ertoe 
leiden dat u productgebieden ontdekt waarvoor selfservice-inhoud nodig is.

Meer informatie over deze belangrijke metric vindt u in Oplossing bij eerste 
contact: een kenmerk van goede support? 

Tijd tot oplossing
Tijd tot oplossing meet de tijd die het kost tot een probleem is opgelost. 

Deze metric wordt ook wel oplossingstijd en gemiddelde tijd tot een oplossing 
genoemd.

Een supportprobleem kan meerdere keren worden opgelost voordat deze 
wordt gesloten, omdat een ticket opnieuw kan worden geopend voordat deze 
definitief wordt gesloten. Er kunnen dus meerdere oplossingstijden zijn tijdens 
de levenscyclus van een ticket. 

De tijd die het kost om het probleem de eerste keer op te lossen wordt tijd tot 
eerste oplossing genoemd. Dit is niet hetzelfde als Oplossing bij eerste 
contact als er meerdere interacties hebben plaatsgevonden voordat het ticket 
werd opgelost. 

Wanneer het ticket uiteindelijk is opgelost (de meest recente oplossing) en 
is gesloten (niet opnieuw geopend), spreken wij van de tijd tot volledige 
oplossing. 

Dit is een andere metric die rechtstreeks van invloed is op de klanttevreden
heid: Mensen willen niet lang wachten tot hun probleem is opgelost. Maar 
u alleen concentreren op de oplossingstijd is doorgaans geen goed idee. 
Snelheid en kwaliteit gaan niet altijd hand in hand. Verderop in deze gids 
komen wij daar nog op terug. 

Om een beter begrip te krijgen van de klantervaring als gevolg van de 
oplossingstijd (en de inspanning van de agent), kijken wij ook naar een 
metric die wachttijd van aanvrager wordt genoemd. Deze metric gaan 
wij nu bespreken.  

Metrics met betrekking 
tot oplossingstijden

Metrics met betrekking tot oplossingstijden

Levenscyclus van ticket

Tijd tot eerste oplossing

Oplossingstijden

Tijd tot volledige oplossing

Nieuw Opgelost Opgelost

Opnieuw geopend

Gesloten

https://www.zendesk.com/blog/first-contact-resolution-friend-foe-frenemy/
https://www.zendesk.com/blog/first-contact-resolution-friend-foe-frenemy/
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Afgezien van inzicht in hoelang het duurde om een supportprobleem 

op te lossen, is het ook belangrijk dieper in de details te duiken om na 

te gaan hoeveel moeite het heeft gekost om de oplossing te 

realiseren. 

Als u die informatie hebt, weet u echt hoeveel tijd de agent heeft 

besteed aan het vinden van de oplossing. De totale oplossingstijd 

geeft dat beeld niet, omdat daarin stadia in de levenscyclus van het 

ticket zijn opgenomen gedurende welke de agent niet aan dat ticket 

werkt. Een voorbeeld: als het ticket wordt teruggestuurd naar de klant 

voor aanvullende informatie en het ticket de vlag In de wachtrij krijgt. 

De algehele inspanning wordt aangeduid met verschillende namen. 

Verwerkingstijd is wel de meest gangbare benaming. Hoe u de 

algemene inspanning ook noemt, met deze metric kunt u ook de 

kosten van elke supportinteractie bepalen.  

Verwerkingstijd
Verwerkingstijd is de tijd die een agent besteedt aan het werk dat 

die aan één enkele supportinteractie uitvoert. 

Deze metric wordt ook wel gemiddelde verwerkingstijd, gemiddelde 

verwerkingstijd van oproepen en verwerkingstijd van contact

momenten genoemd.

In Zendesk Support wordt de verwerkingstijd van agenten vastgelegd 

met de app Tijdregistratie. 

Metrics met betrekking 
tot oplossingstijden

Nadat u deze gegevens hebt vastgelegd met de app Tijdregistratie, 

kunt u er in Zendesk Explore rapporten over maken met de 

aangepaste metrics Totale tijd besteed, Gemiddelde tijd besteed 

per ticket en Gemiddelde tijd besteed per update. Meer informatie 

over deze aangepaste metrics vindt u hier. 

Updates en opmerkingen van agenten in tickets
Een update van een agent is een wijziging of nieuwe informatie 

die een agent in een ticket aanbrengt. Denk bijvoorbeeld aan een 

wijziging van de status van het ticket en nieuwe informatie die de 

agent toevoegt en die de klant nog niet kent. 

Updates door agent is de term die wordt gebruikt in het Zendesk-

rapportagedashboard. Wanneer u Zendesk Explore gebruikt, kunt 

u een rapport over deze updates maken met behulp van de metric 

Aantal ticketupdates. 

Om de klantervaring nauwkeuriger te meten, kijken wij met de 

metric Aantal openbare opmerkingen ook naar het totale aantal 

openbare opmerkingen dat een agent aan een ticket toevoegt.  

Een hoog aantal updates of opmerkingen van agenten kan erop 

wijzen dat de agent meer training nodig heeft omdat het hem 

bijvoorbeeld meer dan het gemiddelde aantal interacties van zijn 

teamgenoten kost om tickets op te lossen. 

Wachttijd van aanvrager
Zendesk Explore heeft een metric die vastlegt hoelang de klant 

wacht tot zijn supportprobleem is opgelost. 

Wachttijd van aanvrager meet hoelang een ticket de status 

Nieuw, Open en Geparkeerd heeft. 

Met andere woorden, de tijden dat het de verantwoordelijkheid is 

van de agent en het supportteam om een oplossing voor het 

supportprobleem te bedenken. 

Wanneer een ticket de status In de wachtrij of Opgelost heeft, is het 

aan de klant om de volgende stap te zetten. 'In de wachtrij' wordt 

gebruikt wanneer een agent meer informatie van de klant nodig 

heeft. Wanneer een ticket op Opgelost wordt gezet, is het aan de 

klant om de kwestie af te ronden. Bijvoorbeeld door antwoord te 

geven op de volgende vraag: Is het probleem opgelost met de 

support die wij hebben gegeven?  

In tegenstelling tot oplossingstijd zijn in deze metric niet alle stadia 

van de levenscyclus van het ticket opgenomen– alleen de stadia 

gedurende welke de klant wacht op een reactie van een agent 

(Nieuw, Open en Geparkeerd). De meting is daarom een indicatie 

van de inspanning en de ervaring van de klant met de 

supportinteractie. 

De app Tijdregistratie legt de verwerkingstijd van de agent vast

00:05:04

Tijdregistratie

Totale tijd: 00:05:04

https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/203664236-Time-Tracking-recipe-The-metrics-you-need-to-be-measuring
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Tickets opnieuw 
geopend
 

Hoe vaak opgeloste tickets opnieuw worden 

geopend, kan een indicatie zijn dat agenten 

de problemen van een klant toch niet volledig 

oplossen. Dit kan het gevolg zijn van snelheid en 

te veel nadruk op een oplossing bij het eerste 

contact in plaats van kwaliteit. Het is daarom een 

goede gewoonte om het aantal opnieuw door het 

team geopende tickets regelmatig te monitoren. 

Een ticket wordt als opnieuw geopend 

beschouwd als de ticketstatus wordt gewijzigd 

van Opgelost in Open. 

In rapporten over opnieuw geopende tickets 

moet de volgende informatie staan:

•	 Het totale aantal opnieuw geopende tickets

•	 Het gemiddeld aantal opnieuw geopend 

tickets

•	 Het percentage tickets dat opnieuw is 

geopend

 

De kans dat tickets opnieuw worden geopend, 

is groter wanneer agenten met complexe 

supportproblemen werken. Het aantal opnieuw 

geopende tickets kan daarom hoger zijn bij voor 

geëscaleerde tickets. 

Rapport over opnieuw geopende tickets (voorbeeldgegevens)
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Aantal tickets

Meerdere supportaanvragen

20 4 6 8 10

Fodrizzle Umbrellas

Cabber

HyperX

Sunshine Industries

Helios

International Genetics

Kanalen::Chat::Zopim API

Kanalen::Chat

Product::Embeddables::Web Widget

Kanalen::Voice

Kanalen::Chat::Overige

Product::Helpcenter (HC)::HC-aanpassingen

3 of meer supportaanvragen, per product/onderwerpgebied (voorbeeldgegevens)

Voorkomen van 
vervolgproblemen
 

Een ander argument tegen te veel nadruk op de 

snelheid van oplossingen en de verwerkingstijd van 

agenten is dat dit vaak resulteert in meer support

aanvragen van dezelfde klant. 

Uw aandacht zou in plaats hiervan moeten liggen op de 

kwaliteit van het contact dat u met de klant hebt, zodat 

u hun problemen meteen de eerste keer kunt oplossen. 

Dit kan leiden tot minder oplossingen per dag, maar de 

klanttevredenheid zal verbeteren. 

De metric gericht op het voorkomen van een vervolg­

probleem kijkt naar hoeveel klanten meerdere 

supportaanvragen voor hetzelfde product/onderwerp­

gebied hebben geopend. 

Een voorbeeld: u kunt een rapport maken waarin staat 

hoeveel klanten drie of meer supportaanvragen voor 

hetzelfde product/onderwerpgebied hebben ingediend. 

Vergelijk deze metric met de resultaten van uw tijd tot 

de eerste oplossing om te zien of er sprake is van een 

verband. Als zowel het percentage voor de tijd tot de 

eerste oplossing als het percentage voor het voorkomen 

van een vervolgprobleem hoog zijn, probeer dan dat 

eerste contact met de klant te verbeteren.

Ook krijgt u mogelijk een beter beeld van waarom 

u meerdere supportaanvragen ontvangt voor hetzelfde 

product/onderwerpgebied door te luisteren naar uw 

community. Als u een Helpcenter en Community hebt 

ingesteld, analyseer dan regelmatig de top 10 van 

uw communityberichten om te zien wat klanten vragen 

en waar ze over praten.  
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Stel doelen op voor tickets die per dag moeten worden 

opgelost, maar onthoud dat klanttevredenheid uw 

hoofddoel is en dat getalsmatige doelen halen niet 

altijd een garantie voor klanttevredenheid is.

Snelle eerste reactietijden en oplossingen bij het 

eerste contact leiden weliswaar tot klanttevredenheid, 

maar zorg ervoor dat deze metrics geen andere 

problemen verhullen, die resulteren in opnieuw 

geopende tickets. Concentreer u op kwaliteit in plaats 

van snelheid en efficiëntie.

Neem elke gelegenheid te baat om contact met uw 

klanten te hebben en om vooruit te lopen op het 

volgende probleem waarmee ze mogelijk te maken 

krijgen en dat alvast op te lossen.

Belangrijkste leerpunten

01

02

03
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Uw metrics aan het  
werk zetten

03

De meeste metrics waarnaar wij zojuist hebben 

gekeken, zijn heel toegankelijk en gemakkelijk te 

analyseren in de beheerdashboards en rapporten 

van Zendesk Support.

Als u nog dieper wilt gaan en aangepaste weergaven 

van deze metrics wilt maken, kunt u de geavanceerde 

rapportages en dashboards van Zendesk Explore 

gebruiken.

Maar tools voor het opsplitsen en analyseren van 

gegevens vormen slechts een deel van het verhaal. 

Uw klantenservicebenadering bepaalt welke metrics 

u belangrijk vindt, hoe u de prestaties van uw 

organisatie en uw klantrelaties ziet. Wat zijn uw 

doelen en prioriteiten? 

In dit gedeelte gaan wij in op factoren die uw 

benadering van het leveren van support vorm geven 

en noemen wij enkele praktische manieren om doelen 

op te stellen voor uw belangrijkste klantenservice-

metrics en om deze actief te beheren.

•	 Het evenwicht tussen kwantiteit en kwaliteit

•	 Operationele baselines instellen

•	 Het gebruik van gemiddelden en medianen

•	 Metrics bijhouden in Zendesk

•	 Enkele voorbeelden: belangrijke metrics per 

supportkanaal
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Wij houden metrics bij om duidelijk inzicht te 

krijgen in onze operationele efficiëntie, de 

prestaties van teams en agenten, en in wat 

onze klanten vinden van het werk dat wij 

doen en hoe waarschijnlijk het is dat ze 

zaken met ons blijven doen.

Om dit allemaal te realiseren, moeten wij 

een evenwicht zien te vinden tussen de 

metrics die kwantitatieve gegevens 

opleveren waarmee wij de verwerkings

snelheid van onze organisatie kunnen 

begrijpen (aantal tickets dat op een dag 

is opgelost, oplossingstijd, gemiddelde 

verwerkingstijd) en de metrics die de meer 

kwalitatieve aspecten aangeven van het 

leveren van klantenservice (klanttevreden

heid, inspanning van de klant en voorkomen 

van vervolgproblemen).

Als u uw operationele baseline afstemt op 

de behoeften van uw klanten, hun tevreden

heid en de langetermijnrelatie in gedachten 

houdt, krijgt u de juiste metrics scherper in 

beeld. 

Verblind door snelheid en de 
eerste reactie geven
Zoals eerder opgemerkt in deze gids: Eerste 

reactietijd verbetert de klanttevredenheid 

en het verbeteren van de tijd voor een 

oplossing bij het eerste contact verbetert 

zowel de tevredenheid van de klant als van 

de werknemer en verlaagt uw operationele 

kosten.

De uitdaging is om ervoor te zorgen dat 

u niet wordt verblind door wat geweldige 

performancestatistieken lijken. Snelheid en 

de eerste reactie geven kan ook tekort

komingen en kansen aan het licht brengen 

om betere klantenservice te leveren.  

Meteen de eerste keer goed
Een hoog percentage voor Oplossing bij 

eerste contact is geweldig als het per

centage opnieuw geopende tickets en het 

percentage voor het voorkómen van 

vervolgproblemen laag zijn. Het percentage 

voor Oplossing bij eerste contact moet 

stabiel blijven, zodat klanten later niet met 

meer supportaanvragen komen. Laat 

snelheid niet ten koste gaan van kwaliteit.

Wanneer uw klanten contact met 

u opnemen om support aan te vragen, 

zorg er dan voor dat agenten de tijd nemen 

die nodig is om het probleem op te lossen. 

En wanneer u contact met de klant hebt, 

leg dan uit hoe de klant uw producten 

moet gebruiken, voorkom dat er nieuwe 

tickets worden gemaakt en verbeter uw 

percentage voor het voorkomen van 

vervolgproblemen. 

Is selfservice de betere optie?
Een hoog percentage problemen dat bij het 

eerste contact is opgelost, kan erop wijzen 

dat u veel supportproblemen hebt die veel 

beter door middel van selfservice kunnen 

worden opgelost (omdat de vragen niet 

ingewikkeld zijn). Het aanbieden van self

service helpt de kosten drukken en zorgt 

ervoor dat agenten meer tijd hebben om 

complexere problemen aan te pakken. 

Zet uw metrics aan het werk, zodat u kunt 

bepalen waar selfservice het meeste voor 

u oplevert. Een voorbeeld: ontdek hoeveel 

tickets er voor elk productgebied worden 

gemaakt die u in het veld Info hebt 

gedefinieerd en vergelijk dat getal met de 

gemiddelde verwerkingstijd die aan het 

oplossen van problemen op dat gebied 

wordt besteed. 

Die informatie kan een indicatie zijn dat voor 

bepaalde gebieden specialistische support

kennis nodig is, meer training om agenten 

te helpen de problemen op te lossen of 

wijzigingen in het product nodig zijn, zodat 

het product gebruikersvriendelijker wordt. 

Feedbackinspanning zonder te 
vragen 
Door de support die u levert uit te splitsen in 

productgebieden, kunt u veel doen om de 

inspanning te verkleinen die de klant moet 

verrichten zonder dat u daarnaar hoeft te 

vragen (bijvoorbeeld met behulp van een 

CES-enquête).  

U kunt niet alleen naar het aantal tickets 

per productgebied kijken, maar ook de 

gemiddelde verwerkingstijd meten, het 

aantal updates en opmerkingen van 

agenten, de tijd tot de volledige oplossing, 

de klanttevredenheidsscores en directe 

feedback van klanten in opmerkingen 

bij klanttevredenheidsscores en 

ontevredenheidsenquêtes. 

Het evenwicht tussen kwantiteit en 
kwaliteit
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Opgeloste tickets per dag
Stel een doel op voor de tickets die per dag moeten worden opgelost als een van de 

manieren om uw prestaties te meten. Zo kunt u rapporten maken over het al dan niet 

behalen van targetpercentages door individuele agenten, teams en uw organisatie. 

Dit zou één van de prestatiefactoren moeten zijn om rekening mee te houden, niet de 

enige prestatiefactor. 

Begin met uw historische gegevens om te bepalen wat een redelijk doel is voor de tickets 

die per dag moeten worden opgelost. Kijk naar de getallen voor zowel uw agent met het 

hoogste oplossingspercentage als de agent met het laagste oplossingspercentage. Kies het 

middelste getal tussen beide en valideer uw keuze door het getal te vergelijken met 

oplossingspercentages per dag van andere agenten. Deze baseline zou uw team moeten 

uitdagen zonder onrealistisch te zijn. 

Klanttevredenheidsbeoordelingen
Stel een algemeen doel voor uw klanttevredenheidsscore in voor uw organisatie en voor 

uw agenten (bijvoorbeeld 90-96% op basis van ervaring, functieniveau en kennisgebied). 

Als uw teams goed presteren ten aanzien van hun klanttevredenheidsdoelen, kunt u ook 

een doel voor het reactiepercentage van uw klanttevredenheidsscores instellen.  

Eerste reactietijd
De performance goals voor de eerste reactietijd kunnen per supportkanaal en andere 

factoren verschillen. Zo kan de complexiteit van het probleem een rol spelen.

Om doelen voor de tijd tot de eerste reactie in te stellen, kunt u het beste beginnen met het 

kijken naar uw historische prestaties. Wat is uw huidige tijd tot de eerste reactie? Wat was 

dit vorig jaar? Is er sprake van een trend omhoog of omlaag? Selecteer vervolgens een 

haalbaar doel in lijn met de historische prestaties van uw team en ook in lijn met de 

verwachtingen van uw klanten. Als u wilt dat de tijd tot de eerste reactie korter moet 

worden, stel dan een ambitieus doel in.  

Oplossing bij eerste contact
Volg dezelfde benadering als bij Eerste reactietijd om een baseline in te stellen voor 

Oplossing bij eerste contact. Kijk naar historische trends om een realistisch doel vast te 

stellen. Houd daarbij ook de uitdagingen voor Oplossing bij eerste contact in gedachten 

die wij hebben besproken in Het evenwicht tussen kwantiteit en kwaliteit. 

Stel baselines vast voor uw belangrijkste performance 

metrics om uw succes te meten. De beste manier om aan de 

slag te gaan, is door naar uw historische gegevens te kijken. 

Hier zijn enkele belangrijke metrics die u zou kunnen 

gebruiken voor het instellen van baselines.

Operationele baselines instellen
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Agent touches per ticket
Zoals u eerder in deze gids hebt gezien, neemt de klanttevredenheidsscore af als het aantal 

ticketreacties toeneemt. Dit is dus een gebied waarvoor u ook performance metrics moet 

instellen.

Kijk eerst naar de mediaan van het aantal reacties in uw organisatie en houd dat getal aan 

als baseline. Monitor vervolgens de tickets boven de mediaan om te zien welke kansen er 

zijn om de prestaties te verbeteren, zoals door meer training en coaching te geven aan uw 

agents en door meer documentatie of supporttools ter beschikking te stellen.

Als de mediaan van uw reactietijden niet voldoet aan de klantverwachtingen en deze uw 

klanttevredenheidsscores omlaag drukt, stel dan een ambitieuzere baseline in en begeleidt 

uw werknemers naar dat doel.  

Tickets opgelost in Tier 1
In een tiered klantenserviceorganisatie lost het Tier 1-team in de regel 70 tot 80% van de 

supportproblemen op. 

De overige 20 tot 30% van de supportproblemen zijn complexer en kostbaarder omdat 

hiervoor meer communicatie tussen agenten en klanten of overleg tussen agenten 

onderling nodig is, er meer technische kennis nodig is en doorgaans gewoon meer tijd 

nodig is om een probleem op te lossen.  

Kosten per contact
Dit is een meting van de kosten van de inspanning die een agent verricht om een 

supportprobleem van een klant op te lossen.

Een formule waarmee u de kosten per contact kunt uitrekenen, is deze: deel het jaarbudget 

van uw organisatie door het totale aantal aanvragen om hulp voor alle producten en kanalen 

dat u ondersteunt. U kunt dat getal vervolgens opsplitsen per team om de afzonderlijke 

kosten te krijgen. 

Naarmate uw organisatie groeit en meer uiteenlopende services gaat aanbieden, zal deze 

methode verder moeten worden aangepast om nog nauwkeurig te zijn. De kosten per 

contact zijn belangrijk om te weten omdat u hiermee aan degenen die uw budget opstellen, 

kunt aantonen dat zij een goed beheerd resultaat voor hun investering terugkrijgen. 

Supportkanalen
Veel van uw supportkanalen leveren metrics die specifiek zijn voor deze communicatie

vormen. Een voorbeeld: als u een telefonisch supportkanaal hebt, stelt u baselines in voor 

metrics zoals het percentage klanten dat de oproep verlaat, de gemiddelde wachttijd, 

gemiddelde parkeertijd, aantal keren doorverbinden, enz. Meer informatie over deze metrics 

vindt u in Aan de slag met Zendesk Talk.

Uw metrics aan het werk zetten

https://www.zendesk.nl/resources/getting-started-zendesk-talk/


Uw metrics aan het werk zetten

Klantenservice-metrics die van belang zijn

23

Voordat wij ingaan op hoe u deze metrics als rapporten en in dashboards kunt bekijken, 

leggen wij het verschil uit tussen gemiddelde en mediaan. In veel van onze rapporten kijken 

wij naar zowel het gemiddelde als de mediaan, omdat beide relevant zijn.

Een gemiddelde is een nuttig middelpunt van een reeks getallen, maar een gemiddelde kan 

een vertekend beeld geven als bepaalde getallen veel hoger of lager uitvallen dan de rest. 

Daarom is de mediaan een beter middelpunt voor situaties waarin een klein aantal uitschieters 

het gemiddelde drastisch vertekent.

Een voorbeeld om dit duidelijk te maken.

Het gebruik van gemiddelden 
en medianen

Hier is onze regel voor gemiddelden en medianen:

•	 Als de gegevens die u wilt vergelijken over het algemeen evenredig zijn verdeeld, kies 

dan voor het gemiddelde 

•	 Als uw verzameling getallen enkele uitschieters vertoont, gebruik dan de mediaan (of 

filter de waarden uit die de resultaten zouden vertekenen).

 

Met uw rapportagetools kunt u beide bekijken.

Gemiddelde is nuttig wanneer u naar metrics met weinig uitschieters kijkt, zoals eerste 

reactietijden bij telefoon- en chatgesprekken. Dit is altijd een goede manier om het algemene 

ticketvolume te meten. 

Hoe enkele uitschieters uw gemiddelden kunnen vertekenen (voorbeeldgegevens)

Eerste reactietijd

Gemiddelde eerste reactietijd (min.)
Mediaan van eerste reactietijd (min.)
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Metrics bijhouden in Zendesk
De Zendesk Suite met klantenserviceproducten biedt u talloze 

mogelijkheden om metrics te volgen en aangepaste rapporten en 

dashboards te maken, waarmee u uw gegevens vanuit diverse 

invalshoeken kunt bekijken. 

In Zendesk Support worden essentiële klantenservice-metrics 

automatisch berekend en aan u gepresenteerd in het dashboard 

Rapportage, speciaal voor admins. 

Standaard uitgerust met rapportages om de impact van kunstmatige intelligentie te 
begrijpen

De dashboards Kennisbank, Community en Zoeken geven u een 

beeld van de prestaties van de selfservice die u met uw Helpcenter 

geeft. In Uw selfservicekanaal meten zullen wij deze dashboards 

uitvoerig bekijken.

Het overzicht Rapportage in Zendesk Support (voorbeeldgegevens)

Leaderboard in Zendesk Support

In Rapportage van Zendesk zijn ook dashboards opgenomen over 

klanttevredenheid en Net Promoter Score (twee essentiële 

metingen voor de status van klantrelaties). 

In Zendesk Explore kunt u een uitgebreide verzameling metrics 

gebruiken om de prestaties van agenten en het team, de status 

van de ticketwachtrij en de klantervaring uitvoerig te bekijken.

In Zendesk Explore kunt u eenvoudig visuele dashboards maken 

door verbinding te maken met uw Zendesk Support-gegevens.

Zendesk Explore is het nieuwste analyseplatform van Zendesk. 

Dit product levert analytics aan alle Zendesk-producten — Support, 

Talk, Chat en Guide — en u kunt er holistische analyses en 

rapporten van uw Zendesk-gegevens mee maken, evenals er 

klantgegevens uit andere bronnen in integreren, zoals uw CRM, 

website of datawarehouse.

Met Zendesk Explore kunt u de gehele klantervaring meten en 

begrijpen. Meer informatie over Zendesk Explore.

https://www.zendesk.nl/explore/
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Enkele voorbeelden: belangrijke 
metrics per supportkanaal
Hier zijn enkele voorbeelden van hoe u gemakkelijk de belangrijkste 

performance metrics voor uw klantenservice met Zendesk Explore kunt 

monitoren.

Ticketvolume bijhouden per kanaal (voorbeeldgegevens)

Mediaan van eerste reactietijd meten (voorbeeldgegevens) Klanttevredenheidsbeoordelingen per kanaal (voorbeeldgegevens)

Mediaan van eerste reactietijd

1,2 uur

Tevredenheidsscore

91,1%

Tickets gemaakt per kanaal
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Gebruik uw metrics om een beeld te krijgen van zowel 

de kwantitatieve als kwalitatieve aspecten van het 

leveren van klantenservice, maar concentreer u altijd 

op het verbeteren van uw klantrelaties.

Het verminderen van de inspanning leidt altijd tot een 

hogere klanttevredenheid. Daarom zijn metrics zoals 

Eerste reactietijd en Oplossing bij eerste contact zo 

belangrijk.

Door operationele baselines op te stellen, kunt 

u realistische performance goals voor uw teams en 

agenten instellen.

Gebruik een robuuste verzameling rapportagetools om 

de prestaties van uw organisatie steeds te vergelijken 

met de baselines die u hebt opgesteld voor het 

beheren van uw ticketwachtrij en de status van uw 

klantrelaties. 

Belangrijkste leerpunten

01

02

03

04
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Backlog van tickets04

De backlog van tickets is uw totale aantal onopgeloste 

tickets. Dit is belangrijk om te weten omdat het inzicht 

geeft in het volume inkomende tickets en hoe goed 

u deze instroom bijhoudt met uw resources.

Zoals wij in deze gids hebben gezegd, is snelheid 

wel belangrijk, maar niet als die ten koste gaat van 

de kwaliteit. Soms duurt het oplossen van support

problemen langer dan de klant verwacht of dan 

de performance targets die u voor uw team hebt 

opgesteld.

Hoe langer het duurt om een probleem van een klant 

op te lossen, hoe waarschijnlijker het is dat uw klant

tevredenheid eronder zal lijden. In dit gedeelte kijken 

wij naar manieren om de backlog van uw tickets te 

monitoren. 
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Het bijhouden van uw achterstallige tickets is een essentiële metric 

in Zendesk en wordt opgenomen in het overzicht Rapportage en als 

een verzameling metrics in geavanceerde rapportages van Zendesk 

Explore.

Wij kijken nu naar enkele manieren waarop u uw backlog kunt 

bijhouden om de impact ervan op uw team en klanten te begrijpen, 

en om te achterhalen waarom er achterstallige tickets zijn. 

Uw huidige backlog
Een backlog bestaat uit zowel niet-toegewezen tickets als toege

wezen tickets die nog niet zijn opgelost. Deze twee groepen samen 

vormen uw totale backlog van tickets. 

Het is ook een goed idee om het volume van uw backlog te 

vergelijken met de leeftijd van de tickets en de eerste reactietijd. 

Een grote backlog is niet noodzakelijkerwijs slecht als uw team 

een hoge verwerkingssnelheid heeft.

Een grote backlog kan wel slecht zijn, maar een backlog met veel 

tickets met een hoge prioriteit is veel erger.

Rapportages over  
uw backlog maken

Niet-toegewezen tickets per team (voorbeeldgegevens)

Totale backlog per team (voorbeeldgegevens)

Trends in backlog per team (voorbeeldgegevens)

Totale backlog per ticketstatus (voorbeeldgegevens)

140 100 30 10

Momenteel 
niet toegewezen

T1 T2 T3

T1

Teams:

T2

T3

-82
Total Δ gisteren

-33 -26 -11
T2 T3T1

+89 -21 -36
T2 T3T1

+30
Total Δ afgelopen 7 dagen

Nieuw (niet zichtbaar)
Open
In de wachtrij
Geparkeerd

Ticketstatus:
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Historische backlog per ticketstatus– één jaar (voorbeeldgegevens)

Historische backlog per ticketstatus– afgelopen 30 dagen (voorbeeldgegevens)
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Historische backlog
Door zowel de historische als de huidige backlog te bekijken, kunt 

u mogelijk trends in het ticketvolume en de prestaties van uw teams 

ontdekken. 

Uw backlog beheren
Als supportaanvragen in een backlog blijven hangen, moeten klanten 

langer wachten tot ze worden geholpen. U kunt de klant het beste op 

de hoogte houden over de status en voortgang van zijn aanvraag. 

Uw backlogcijfers kunnen hoger uitvallen als tickets tussen wal en 

schip zijn gevallen, bijvoorbeeld als de klant niet heeft gereageerd 

op een vraag om meer informatie of op een verzoek te bevestigen 

dat een voorgestelde oplossing werkt. In de bovenstaande grafiek 

ziet u de tickets die in de wachtrij staan. 

U kunt hiervoor een automatisering maken om de klant eraan te 

herinneren dat het ticket in afwachting van meer informatie is. Als de 

klant niet reageert na een bepaald aantal dagen, kunt u het ticket 

automatisch laten oplossen om het uit de backlog en wachtrij te 

verwijderen.
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Backlog van tickets is onontkoombaar. Wanneer er 

sprake is van een backlog kunt u de verwachtingen 

van de klant het beste beheren door de klant op de 

hoogte te stellen van de status van zijn probleem.

Uw totale backlog van tickets bestaat uit zowel niet-

toegewezen als toegewezen onopgeloste tickets.

 

Houd uw backlog in de gaten om trends in ticket

volume te zien, zodat u uw resources beter kunt 

beheren en de algehele prestaties van uw team 

kunt meten en vergelijken met de verwachtingen 

ten aanzien van de baseline voor opgeloste tickets.

Belangrijkste leerpunten

01

02

03
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Tevredenheid en prestaties 
van agenten meten

05

Agenten die tevreden zijn in hun functie leveren betere 

klantenservice. Ze voelen zich ook betrokkener, 

gemotiveerder en productiever. Ook blijven ze langer 

in uw team. Zoals u weet, is het beheren van het 

personeelsverloop in een klantenserviceorganisatie 

altijd een uitdaging. Door regelmatig de tevredenheid 

van uw agenten te meten, verzamelt u de feedback die 

u nodig hebt om voor iedereen in het team een betere 

werkervaring te creëren. 

Het inzicht dat u krijgt door te begrijpen hoe tevreden 

uw agenten zijn, geeft u in combinatie met hun 

dagelijkse prestatiestatistieken een goed beeld van 

hoe goed zij het vandaag doen en in welke richting 

zij zich mogelijk ontwikkelen.

In dit gedeelte kijken wij naar hoe u de tevredenheid 

van agenten meet en welke metrics wij doorgaans 

gebruiken om een beeld te krijgen van de prestaties 

van agenten.
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Tevredenheid van agenten 
meten
De tevredenheid van agenten wordt gemeten met 

een enquête waarin wordt gevraagd in hoeverre de 

medewerkers van het supportteam hun werk leuk of 

niet leuk vinden. De enquête ziet er als volgt uit:

De eerste vraag is een meerkeuzevraag, die als 

numerieke gegevens kunnen worden beoordeeld 

(dezelfde numerieke schaal als NPS), en bij de twee 

vervolgvragen kunnen de medewerkers meer 

informatie geven over wat zij het leukst en minst leuk 

vinden aan hun werk. De feedback in de vervolg

vragen kunt u gebruiken om actie te ondernemen op 

de enquêteresultaten. 

U zou bijvoorbeeld de volgende twee vragen in de 

enquête kunnen opnemen:

In hoeverre vind je je huidige functie 

leuk of niet leuk?

•	 Heel erg leuk

•	 Behoorlijk leuk

•	 Enigszins leuk

•	 Geen van beide

•	 Enigszins niet leuk

•	 Niet leuk

•	 Helemaal niet leuk

Wat vind je het leukst?

Wat vind je het minst leuk?

Dit is het proces om enquêtes over de tevredenheid 

van agenten te houden:

•	 Enquêteer agenten, leads en managers

•	 Enquêteer iedereen, elk kwartaal

•	 Laat iemand van buiten het supportteam de 

enquête uitvoeren en de gegevens beoordelen 

en samenvatten

•	 Onderneem actie op de feedback uit de enquêtes

•	 In hoeverre vind je het leuk om als 

klantenservicemedewerker te werken? 

•	 Hoe waarschijnlijk is het dat je een functie 

in je team zou aanbevelen aan iemand die 

je kent?
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Prestaties van agenten 
meten
Veel van de belangrijkste metrics die wij gebruiken om de prestaties 

van de klantenservice van een organisatie te beoordelen kunnen ook 

worden toegepast op individuen. Hier zijn de metrics die wij nuttig 

vinden om hun prestaties te meten.

•	 Aantal tickets opgelost per dag

•	 Klanttevredenheidsscores

•	 Aantal updates van agenten

•	 Ticketvolume per kanaal

•	 Aantal escalaties

•	 Aandachtsgebieden (het veld Info)

 

U hebt waarschijnlijk een baseline voor de meeste van deze 

metingen ingesteld, zodat ze gemakkelijk door de tijd heen kunnen 

worden gevolgd.

Eerste reactietijd staat niet in de lijst omdat deze tijd vaak buiten de 

controle van de agent valt en mogelijk een betere indicatie geeft van 

de algehele efficiëntie van het proces.

Klanttevredenheidsscores voor agenten zijn soms oneerlijk vanwege 

andere factoren die buiten de controle van de agent liggen 

(bijvoorbeeld als gevolg van de frustratie van een klant dat een 

product niet de eigenschappen heeft die de klant had verwacht, 

met een lage klanttevredenheidsscore als gevolg).

Voor meer details over waarom klanten de scores geven die ze 

geven, heeft Zendesk een functie met de naam Reden voor (on)

tevredenheid die de score uitsplitst. Wanneer een klant een lage 

klanttevredenheidsscore achterlaat, kunt u de klant vragen naar de 

reden voor die score.

Met de opmerkingen die in lage klanttevredenheidsscores worden 

gegeven en de redenen die daarvoor worden opgegeven, kunt u op 

een eerlijkere manier de klanttevredenheidsscores voor een agent 

beoordelen. 

https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/223152967-Working-with-satisfaction-reasons-Professional-and-Enterprise-
https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/223152967-Working-with-satisfaction-reasons-Professional-and-Enterprise-
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Agenten die tevreden zijn in hun functie leveren betere 

klantenservice. Ze blijven ook langer in het team, 

waardoor het personeelsverloop lager is. 

Enquêteer uw agenten net als uw klanten periodiek om 

ze naar hun feedback te vragen. Kijk of ze hun werk en 

carrière leuk vinden en of zij een vriend zouden 

aanbevelen voor een functie in het team.  

Stel realistische doelen voor uw agenten, op basis van 

hun key performance metrics. 

Houd rekening met factoren buiten de controle van 

agenten wanneer u hun performance beoordeelt.

Belangrijkste leerpunten

01

02

03

04
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Uw selfservicekanaal 
meten

06

Selfservice leveren is een geweldige manier om de 

algehele klanttevredenheid te verbeteren (klanten geven 

er de voorkeur aan zichzelf te helpen) en uw klanten

service-organisatie op te schalen.

Uw Helpcenter is een selfservicekanaal, maar ook alle 

andere manieren om informatie over te dragen en 

naslagmateriaal die u klanten ter beschikking stelt, 

behoren tot uw selfservicekanaal.

In dit gedeelte kijken wij naar de metrics die bijdragen 

aan het bepalen of klanten uw selfservice-inhoud kunnen 

vinden en gebruiken, of ze de inhoud nuttig vinden en of 

uw Helpcenter een effectieve selfserviceportal is en 

tickets helpt voorkómen.

Wij hebben selfservice-metrics in de volgende 

categorieën ondergebracht:

•	 Metrics met betrekking tot views en engagement

•	 Metrics met betrekking tot kennisbank en community

•	 Metrics met betrekking tot zoekopdrachten

•	 Selfservicescore
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Metrics met betrekking tot views 
en engagement

Weergaven
Dit is het aantal pageviews in uw Helpcenter. U kunt weergaven 

bijhouden in zowel Google Analytics als op het tabblad Kennisbank

rapportages in Zendesk Support.

Gebruikers
Dit is het aantal unieke gebruikers dat uw Helpcenter bezoekt. 

Elk bezoek aan uw Helpcenter wordt als een sessie geteld en elke 

sessie resulteert (doorgaans) in meerdere pageviews. Het 

bijhouden van het aantal gebruikers dat uw Helpcenter bezoekt, 

geeft informatie over het gebruik ervan, in vergelijking tot het totale 

aantal views in een bepaalde periode. Een totaal van 10.000 views 

per maand in vergelijking tot 1000 unieke bezoekers in diezelfde 

periode geeft aan dat die bezoekers gemiddeld 10 pagina's per 

sessie bekijken. Zo krijgt u inzicht in hoeveel van uw bezoekers 

gebruikmaken van selfservice-inhoud.

 

Percentage nieuwe sessies
Als u weet hoeveel nieuwe en terugkerende bezoekers uw 

Helpcenter bezoeken, kunt u zich concentreren op de inhoud die 

inspeelt op de behoeften van die gebruikers. Een voorbeeld: als 

u een nieuw product uitrolt, kan dat resulteren in een piek in het 

aantal nieuwe gebruikers, waarop u kunt inspelen door de 

informatie te geven die zij nodig hebben om het nieuwe product 

te gebruiken.

Gemiddelde sessieduur 
De gemiddelde duur van een gebruikerssessie in uw Helpcenter 

geeft aan hoeveel tijd de klant in uw Helpcenter heeft besteed, 

evenals hoeveel tijd die heeft besteed aan het lezen van bepaalde 

artikelen en Veelgestelde vragen, als u verder op de details inzoomt. 

Idealiter besteedt de klant voldoende tijd om de informatie te lezen 

die u beschikbaar hebt gesteld. Mochten klanten dat niet doen, dan 

zegt dat ook iets. Misschien is uw inhoud niet aantrekkelijk genoeg 

gepresenteerd of is het toch niet de informatie die ze nodig hebben.

 

Pagina's per sessie
Dit is het gemiddelde aantal pagina's in uw Helpcenter dat tijdens 

een sessie is bekeken. Dit zegt iets over hoeveel van uw selfservice-

inhoud wordt gebruikt.

Bouncepercentage
Dit is het percentage sessies dat uit één pagina bestaat in uw 

Helpcenter. Een bounce betekent dat de klant uw Helpcenter heeft 

verlaten nadat die de eerste pagina heeft bekeken waarop die is 

aanbeland. Gebruikers kunnen per ongeluk bij uw Helpcenter terecht 

zijn gekomen of ze vonden wat ze daar zagen niet interessant.

Dit zijn de typische metrics die u bijhoudt voor de prestaties van 

uw Helpcenter (of elke website). Hiervoor gebruikt u zowel 

Google Analytics als kennisbankrapportages die in Zendesk Support 

beschikbaar zijn.
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Metrics met betrekking tot betrokkenheid 
bij kennisbank en community

Stemmen
Dit is het totale aantal stemmen (Goedkeuring en Afkeuring) dat 

op uw Helpcenter-artikelen is uitgebracht. U kunt het aantal 

goedkeuring, afkeuringen of het totale aantal uitgebrachte stemmen 

zien. Dit is een uitstekende manier om bij te houden wat uw klanten 

van uw inhoud vinden. U kunt vervolgens de artikelen die tijdens de 

stemming zijn afgekeurd onder de loep nemen om te zien hoe u die 

kunt verbeteren.

  

Abonnementen
Dit is het aantal klanten dat ervoor heeft gekozen artikelen in uw 

Helpcenter te volgen, zodat zij updates per e-mail krijgen wanneer 

de inhoud is geüpdatet of er opmerkingen zijn toegevoegd. Dit is 

een goede manier om de mate van betrokkenheid te meten, en veel 

klanten die expertise in een bepaald gebied hebben, maken gebruik 

van deze optie om contact te houden met uw gebruikersgroep en 

om ze te helpen.

 

Opmerkingen 
Opmerkingen worden toegevoegd aan artikelen wanneer klanten 

meer informatie nodig hebben of willen dat informatie die u hebt 

gegeven, wordt verduidelijkt. Hoewel dit voor sommigen betekent 

dat de inhoud ontoereikend is (omdat bepaalde klanten meer 

informatie willen), is dit in feite een goede manier om uw kennis

bank aan te vullen met meer details en onverwachte gebruiks

scenario's. Opmerkingen zijn een goede manier om klanten te 

helpen voordat zij een supportaanvraag indienen. U voorkomt zo 

dat ze een supportticket maken.

Communityberichten
In het communitygedeelte van uw Helpcenter is het monitoren van 

het aantal berichten dat klanten maken een prima manier om de 

effectiviteit van uw selfserviceportal te bepalen. Uw Helpcenter 

zou dé plaats moeten zijn voor klanten waar zij de informatie vinden 

die u beschikbaar heeft gemaakt, en het zou ook de plaats moeten 

zijn waar u contact maakt met uw klanten, zij hun expertise delen en 

u van elkaar leert.

Op de rapportagetabbladen van Kennisbank en Community in Zendesk 

Support kunt u inzoomen op meer metrics die vastleggen hoe uw Helpcenter 

wordt gebruikt. U vindt hier de volgende metrics om de betrokkenheid van 

uw klanten in beeld te brengen.
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Metrics met betrekking 
tot zoekopdrachten

Selfservicescore

Als uw klanten niet de informatie in uw Helpcenter kunnen vinden 

die ze zoeken, zou u de selfservice die u aanbiedt moeten 

verbeteren. Gelukkig hebben wij metrics waarmee wij kunnen 

volgen wat klanten zoeken en welke acties zij ondernemen nadat 

zij naar antwoorden hebben gezocht. 

Zoekopdrachten zonder resultaten
Dit is het aantal zoekopdrachten dat geen resultaat heeft 

opgeleverd. Met andere woorden, er is niets in uw kennisbank of 

community waarin de zoekwoorden voorkomen. Hoewel dit erop 

kan wijzen dat u inhoud moet maken voor deze zoekopdrachten, 

kan dit ook betekenen dat u ervoor zou moeten zorgen dat u en 

uw klanten dezelfde termen gebruiken.

Zoekopdrachten zonder klikken
Deze metric geeft doorgaans aan dat uw artikelen niet nodig zijn, 

of– veel waarschijnlijker– dat de titels van deze artikelen moeten 

worden aangepast zodat klanten beter begrijpen waar het artikel 

over gaat.

Tickets gemaakt na zoekopdracht
Deze metric is waarschijnlijk de belangrijkste van de drie. Deze 

metric geeft namelijk een sterke indicatie dat de inhoud 

ontoereikend was en de klant zijn probleem niet zelf kon oplossen. 

Dit kan wijzen op een probleem met het product. In dat geval 

hebben klanten moeite om uw product te gebruiken, zelfs als er 

voldoende selfservice-inhoud is.

Hoewel de bovenstaande metrics inzicht geven in de prestaties en 

kwaliteit van de inhoud van uw Helpcenter, is de selfservicescore 

(ook bekend als selfserviceverhouding) een poging de impact te 

meten die uw Helpcenter als supportkanaal heeft, hoe dit klanten 

helpt bij het oplossen van problemen en bij het voorkomen van het 

openen van supportaanvragen die vervolgens door agenten moeten 

worden verwerkt.

U bepaalt uw selfservicescore aan de hand van deze formule:

Selfservicescore = Totaal aantal gebruikers van uw helpcenter(s) / 

Totale aantal gebruikers in tickets

Hiermee krijgt u bijvoorbeeld een verhouding van 4:1, wat betekent 

dat voor elke vier klanten die met selfservice proberen hun eigen 

probleem op te lossen, er één klant is die een supportaanvraag 

indient.

Meer informatie over selfservice en de rol ervan in het voorkómen 

van tickets vindt u in Tickets voorkómen: de waarde van zelfservice.

https://www.zendesk.com/blog/ticket-deflection-currency-self-service/
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Veel klanten geven de voorkeur aan selfservice. Het 

leveren van selfservice verbetert de klanttevredenheid 

en geeft u de armslag om uw organisatie op te schalen.

Afgezien van de gebruikelijke tools voor uw website en 

content engagement van Google Analytics, biedt 

Zendesk u krachtige en specialistische metrics en tools 

waarmee u uw selfserviceportal onder de loep kunt 

nemen. 

Door uw selfservicescore te meten, kunt u de impact 

in kaart brengen die uw selfserviceportal op uw 

ticketvolume heeft.

Belangrijkste leerpunten

01

02



Klantenservice-metrics die van belang zijn

40

Conclusie
Soms raken wij overstelpt door veel te veel 

informatie en zien wij door de bomen het bos niet 

meer. Dit geldt met name met alle gegevens en 

metrics die er nu beschikbaar zijn om te zien hoe 

goed wij klantenservice leveren en onze 

klantrelaties opbouwen. 

In deze gids hebben wij een pad door al die 

gegevens uitgestippeld en deskundig advies 

gegeven over hoe u de metrics het beste kunt 

gebruiken waarvan wij vinden dat die onmisbaar 

zijn om uw eigen supportactiviteiten te beheren. 

Wij hopen dat u deze nuttig hebt gevonden. 

Meer informatie over de tools die wij gebruiken 

om al onze essentiële metrics uit te voeren, vindt 

u op www.zendesk.nl/explore.

http://www.zendesk.nl/explore

