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De aanvaarding van een risico kan uitlopen op een
mislukking of een succes. Nu consumenten steeds vaker

via meer kanalen contact hebben met retailers en merken,
hebben retailers een ongelofelijke kans om nieuwe klanten
te bereiken, meer te verkopen en loyaliteit op de lange
termijn op te bouwen. Maar interactie met consumenten

via verschillende kanalen brengt ook risico's met zich mee.
Klanten verwachten tegenwoordig dat retailers een naadloze,
prettige ervaring aanbieden wanneer zij van kanaal wisselen
en in een winkel, op uw website of via uw app contact over
uw merk hebben, uw callcenter bellen of uw catalogus
raadplegen — dus van het begin tot het einde van het traject
dat de klant aflegt. Als de gehele ervaring niet voldoet aan
de verwachtingen van de klant, zullen ze diezelfde kanalen
gebruiken om hun frustratie te uiten en hulp te zoeken.

Daarom moeten retailers erop voorbereid zijn om de omni-
channel klant van vandaag tegemoet te treden. Dat betekent
dat klantenservicemedewerkers een 360-gradenbeeld moeten
hebben van de transacties en het gedrag van de klant, en
bereid en in staat moeten zijn om vragen te beantwoorden,

of die nu via een telefoontje, live chat, tweet of Facebook-
bericht, e-mail of een persoonlijk gesprek komen.

Dit e-boek biedt u inzicht in:

« Waarom een omnichannel klantenservicestrategie
onmisbaar is voor retailers

« Hoe uin kaart brengt wat u al doet aan klantenservice
en ontdekt wat er nog nodig is

« Hoe u uw klantenservicestrategie uitvoert wanneer u de
mensen, processen en systemen op hun plaats hebt

+ Hoe sommige merken de weg wijzen als het gaat om
het leveren van een omnichannel klantervaring, en wat
u van ze kunt leren
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Waarom u omnichannel
klantenservice nodig hebt

Het gedrag van de klant verandert steeds. Dit is grotendeels

te danken aan technologische vooruitgang en innovatie als
gevolg waarvan kopers 24 uur per dag en 7 dagen per week
“verbonden” zijn. Wij vertrouwen er niet meer op wat retailers en
merken ons over hun producten en diensten vertellen. Wij gaan
zelf op onderzoek uit en zoeken online naar de informatie die
we nodig hebben.

Klanten hebben soms nog meer kennis over de producten van
een merk dan medewerkers in de winkel die als taak hebben
deze producten te verkopen. 81 procent van alle kopers zegt dat
zij eerst online op zoek gaan naar informatie en daarna in een
winkel tot aankoop overgaan.

Het vooronderzoek dat zij doen, stopt niet zodra de klant de
winkel binnenloopt. Maar liefst 90 procent van consumenten
zegt dat zij hun telefoon gebruiken wanneer ze aan het
winkelen zijn, om prijzen te vergelijken, productinformatie op te
zoeken en recensies te lezen.
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Hoewel de meeste transacties nog steeds in de winkel
plaatsvinden, is het traject dat klanten afleggen tot ze tot
aankoop overgaan wel veranderd. En het opmerkelijkste is
misschien nog wel dat het aantal aankopen in stenen winkels
steeds verder afneemt en dat e-commerce (met name via
mobiele apparaten) een sterke stijging doormaakt.

Wat betekent dit voor retailers? Dat het belangrijker is dan

ooit voor uw merk om op te vallen en via meerdere kanalen
beschikbaar te zijn voor klanten, met name om de ervaringen
tussen winkel, web en mobiel te overbruggen. En dat is slechts
het absolute minimum. Om succesvol te zijn en de loyaliteit
van de omnichannel klant te winnen, moet elke ervaring
soepel verlopen, en consistent en gemakkelijk zijn, van
productontdekking tot support na aankoop.

Wat klanten verwachten

Klanten hebben hoge verwachtingen en het beheren van
deze verwachtingen komt op de meeste retailers over als een
ingewikkelde uitdaging, en dat is logisch. Het wordt al snel
ingewikkeld als u nadenkt over wat er allemaal moet gebeuren
om uw verschillende bedrijffssystemen (CRM, OMS, ERP, enz.)
te integreren, en medewerkers en processen op elkaar af te
stemmen (van IT en marketing tot magazijnen en winkels).

Dit gebeurt allemaal achter de schermen, maar dat laat klanten
onverschillig.

Sterker nog, de meeste consumenten hebben geen idee wat
er met “omnichannel” wordt bedoeld. Zij verwachten, nee
eisen, dat zij tijdens elk onderdeel van hun traject dezelfde
probleemloze ervaring hebben ongeacht de manier waarop ze
contact met uw merk hebben. En als ze dat niet hebben, laten
ze u dat wel weten.

Als een klant een negatieve ervaring heeft gehad, komt het aan
op het leveren van de juiste service. Dat is uw laatste kans om
een ontevreden klant voor u te winnen. Anders gaan ze naar
een andere retailer die wel in hun behoeften kan voorzien, en in
de intens concurrerende retailmarkt hebben ze keuze genoeg.
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Het kookpunt
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Weten dat u klanten dit type support moet verlenen en dit in

de praktijk brengen, zijn twee totaal verschillende dingen.

De meeste merken hebben hun communicatie niet in alle
supportkanalen geintegreerd, wat vaak een onsamenhangende
ervaring voor de klant tot gevolg heeft. Het resultaat is dat
klanten gefrustreerd raken met het serviceniveau dat ze van
retailers krijgen.

Houd rekening met het volgende:
o van consumenten vindt dat merken meer
o moeite moeten doen om een naadloze
klantenservice-ervaring aan te bieden

+ 89% van klanten raakt gefrustreerd wanneer ze informatie
moeten herhalen bij verschillende servicemedewerkers

+ Meer dan 35% van klanten verwacht dat ze via elk kanaal met
dezelfde klantenservicemedewerker kunnen spreken

+ 61% van klanten heeft niet gemakkelijk van kanaal kunnen
wisselen bij hun klantenservice-ervaring

+ 64% van klanten verwacht in real-time hulp te krijgen
ongeacht welk klantenservicekanaal ze gebruiken

Wat is ervoor nodig om ervoor te zorgen dat uw klanten
tevreden zijn met de service die ze ontvangen? Het proces
begint met het beoordelen van de mensen, processen

en systemen die u op dit moment voor uw klantenservice
in gebruik hebt.


https://www.accenture.com/t20150523T052453__w__/us-en/_acnmedia/Accenture/Conversion-Assets/DotCom/Documents/Global/PDF/Strategy_3/Accenture-Global-Consumer-Pulse-Research-Study-2013-Key-Findings.pdf
https://www.accenture.com/t20150523T052453__w__/us-en/_acnmedia/Accenture/Conversion-Assets/DotCom/Documents/Global/PDF/Strategy_3/Accenture-Global-Consumer-Pulse-Research-Study-2013-Key-Findings.pdf
http://d16cvnquvjw7pr.cloudfront.net/resources/whitepapers/Omnichannel-Customer-Service-Gap.pdf
http://d16cvnquvjw7pr.cloudfront.net/resources/whitepapers/Omnichannel-Customer-Service-Gap.pdf
http://blogs.aspect.com/infographic-omni-channel-service-doesnt-measure-up-customers-are-tired-of-playing-games/
http://blogs.aspect.com/infographic-omni-channel-service-doesnt-measure-up-customers-are-tired-of-playing-games/
http://d16cvnquvjw7pr.cloudfront.net/resources/whitepapers/Omnichannel-Customer-Service-Gap.pdf
http://d16cvnquvjw7pr.cloudfront.net/resources/whitepapers/Omnichannel-Customer-Service-Gap.pdf
http://d16cvnquvjw7pr.cloudfront.net/resources/whitepapers/Omnichannel-Customer-Service-Gap.pdf
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Voer een audit van
uw klantenservice uit

Voordat u uw klantenservice opnieuw gestalte kunt geven,
dient u te inventariseren wat u op dit moment al doet. Begin
met uzelf de volgende vragen te stellen:

- Via welke kanalen verleen ik klanten momenteel support?
Hoe groot is de vraag of wat is het volume per kanaal?

« Zijn er andere kanalen via welke uw klanten contact met
u opnemen die u niet gebruikt om support te verlenen?
(zoals sms-berichten, sociale media)

+ Hebt u toestemming van uw klanten om contact met ze
op te nemen op basis van de gegevens die u van ze hebt
verzameld (bijvoorbeeld telefoonnummers, e-mailadressen,
sociale-media-accounts, enz.)?
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« Wat zijn de trends in de KPI's van uw klantenservice?
Bijvoorbeeld de klanttevredenheid (te meten via enquétes),
klantbehoudpercentages, gemiddelde tijd tot een
oplossing, omzet, enz. Wat werkt goed en wat kan er
beter?

« Hebben uw supportmedewerkers alle middelen in handen
om hun werk effectief uit te oefenen?

« Zijn uw klantenservicemedewerkers goed getraind?

+  Werken er voldoende mensen bij uw klantenservice?

+ Wat zijn de meestvoorkomende klachten die uw agenten
van klanten te horen krijgen?

Als onderdeel van de audit van uw klantenservice, zijn
er drie kritische gebieden om te beoordelen: uw mensen,
uw processen en beleid, en uw systemen.
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1. De mensen

Het rekruteren van de juiste mensen is factor nummer 1in het
leveren van een uitzonderlijke klantenservice. U kunt de beste
processen en systemen hebben, zonder de juiste mensen om
daar uitvoering aan te geven, bent u nergens.

Hoe vindt u de juiste mensen? U moet weten waar u naar op
zoek bent. Hier zijn vier tips om een geweldig klantenserviceteam
samen te stellen:

REKRUTEER OP BASIS VAN HOUDING

Als u klanten effectief van dienst wilt zijn, moet iemand service-
gericht zijn ingesteld. Dit betekent altijd klaar staan om ande-
ren te helpen en bereid zijn om alles uit de kast te halen om
een gedenkwaardige klantervaring te realiseren. lemand met
de juiste houding kan worden getraind in de vaardigheden die
nodig zijn om klanten uitstekend te helpen.

GA OP ZOEK NAAR MENSEN DIE GOED KUNNEN
COMMUNICEREN

Klantenservice is een mensgerichte baan. Alles draait

om het creéren van persoonlijke, positieve connecties in
dagelijkse interacties met de klant. Uitstekende communicatie-
vaardigheden zijn daarom een must; effectieve communicatie
levert betere relaties op en schept vertrouwen.

GA OP ZOEK NAAR MENSEN DIE GOED KUNNEN
LUISTEREN

lemand die goed kan luisteren, is belangrijk om oog te krijgen
voor de behoeften, wensen en zorgen van klanten. lemand die
goed kan luisteren, is in staat om beter de juiste vragen te stellen
en te achterhalen wat het echte probleem achter de frustratie van
een klant is, en kan dus ook de beste oplossing vinden.

VOLG DE LEIDER

Leiderschapskwaliteiten zijn onmisbaar voor medewerkers van
een klantenservice. Zij krijgen vaak te maken met complexe
situaties en moeten snel en efficiént oplossingen aandragen.
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2. Processen en beleid

Het ontwikkelen van een reeks processen die uw klanten-
serviceteam kan volgen, zorgt ervoor dat hun werk eenvoudiger
wordt en er betere service wordt verleend. En tevreden
agenten leiden tot tevredenere klanten, die waarschijnlijk bij

u terugkomen voor nieuwe aankopen. Het is een virtueuze
cirkel.

Dit zijn enkele vormen van klantenservicebeleid om in uw
organisatie te implementeren:

« Vraag een klant nooit twee keer naar dezelfde informatie.

+ Verleen service via het kanaal waaraan de klant de voorkeur
geeft. Een voorbeeld: als die met uw callcenter belt, handel
de gehele interactie dan via de telefoon af; probeer de klant
niet te dwingen over te stappen op e-mail.

« Geef één persoon de verantwoordelijkheid voor elke vraag
die aan de klantenservice wordt gesteld. Stuur klanten niet
steeds van de ene naar de andere afdeling.

+ Geef uw supportmedewerkers de bevoegdheid hun eigen
beslissingen te nemen op basis van wat zij menen dat in het
beste belang van de klant is.
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Het is van belang dat bedrijven hun beleid en processen
steeds aanpassen op basis van wat werkt, of niet, en in reactie
op interne en externe wijzigingen die gevolgen hebben

voor klanten. Bovendien is regelmatige training voor uw
klantenservice van cruciaal belang om de betrokkenheid van
medewerkers te vergroten, ongeacht hoe lang iemand al in
functie is. Voortdurende trainingen geven medewerkers een
kans om bestaande vaardigheden te verbeteren en nieuwe

te leren, en die cyclus op gang te houden.

3. Systemen

Het laatste stukje in de puzzel is om te bepalen of u het juiste
omnichannel klantenservicesysteem hebt, een die uw mensen
in staat stelt te excelleren. Met het juiste systeem moet uw
bedrijf gegevens naadloos van kanaal naar kanaal kunnen
communiceren, kunnen opschalen wanneer uw bedrijf groeit,
zelfservice-opties kunnen aanbieden en zichzelf kunnen
onderscheiden met proactieve betrokkenheid. Het juiste
systeem levert klantrelaties op die betekenisvoller, persoonlijker
en productiever zijn.
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Hier is een uitvoerige checklist waarmee retailers het juiste
klantenserviceplatform voor hun bedrijf kunnen kiezen:

Bepaal uw doel. Wat zijn de specifieke problemen die u met
de tool wilt oplossen en hoe ziet succes daarvan er voor

u uit?

Stel criteria op om doelgerichter te kunnen zoeken.

Een voorbeeld: welke oplossingen zijn opties voor u op basis
van het licentiemodel en uw budget?

Houd rekening met alle kosten van het systeem, inclusief
support en training, implementatie, aanpassingen, jaarlijkse
licentiekosten en toekomstige upgrades.

Vraag alle belanghebbenden om hun inbreng. Te denken
valt aan supportpersoneel, klanten, partners en leveranciers,
managers, en de IT- en juridische afdeling.

Bepaal welke kenmerken onmisbaar zijn voor uw bedrijf

en welke leuk zijn om te hebben.

Vraag naar de schaalbaarheid van het platform, zodat

u rekening kunt houden met toekomstige groei.

Zoek contact met de huidige klanten van potentiéle
leveranciers van het systeem dat u overweegt in te

zetten, en vraag naar hun ervaring met de software en

de leverancier.

Ga na hoe het zit met de beveiliging en de uptime, met name
als u een SaaS-oplossing overweegt.

Vraag naar een demo op maat om te zien wat het platform
voor uw bedrijf kan betekenen.

Zoek uit hoe lang de implementatiefase duurt, en hoe

u omgaat met de verwachtingen van alle belanghebbenden.
Kijk of de leverancier een soortgelijke cultuur of soortgelijke
waarden heeft als uw bedrijf.

Het zoeken van het juiste systeem hoeft geen moeilijk proces
te zijn. Door met al deze aspecten rekening te houden, vindt
u een platform dat aansluit op uw bedrijfsdoelen en uw budget.
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Tips voor het omvormen
van uw klantenservice

Wanneer u een volledige audit van uw klantenservice

hebt uitgevoerd, is uw bedrijf klaar om de klantenservice

te transformeren van een kostenpost tot een winstpost.
Retailers concurreren hoofdzakelijk op drie variabelen: prijs,
product (zowel kwaliteit als selectie) en service. Van de drie
is klantenservice het gemakkelijkst te winnen.

Het is hiervoor wel een vereiste dat u klanten tot het middelpunt
van uw bedrijf maakt en dat u ze bij elke beslissing die

u neemt in gedachten houdt. Uw succes is afhankelijk van

meer dan alleen het aanbieden van een geweldige service.

U moet een geweldige ervaring aanbieden tijdens alle stadia
van het traject en steeds de klant in gedachten houden, van
productontdekking, tot aankoop, tot aandacht na afloop van

de aankoop.

Mogelijk houdt deze aanpak een verschuiving in van hoe

u over klantenservice denkt. Klantenservice geeft u niet alleen
wanneer de klant rechtstreeks contact met uw merk opneemt.
Het is een continue ervaring zonder begin- en eindpunt. Zo ziet
uw klant de ervaring met uw merk en dat is dus een goed begin
voor u om de verschillende manieren te identificeren waarop
uw merk klanten proactief kan helpen tijdens het traject dat zij
afleggen.
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Hier zijn vier klantenservicetactieken om te implementeren
terwijl u uw omnichannel service en strategie uitvoert:

WEES AANWEZIG OP MEERDERE KANALEN.

Klanten willen contact hebben met merken op de kanalen die
zZij het gemakkelijkst vinden, of het nu gaat om telefoon, e-mail,
sms-berichten, een bezoek aan een winkel, live chat of de
sociale media. U moet al deze kanalen echter wel in real-time
of bijna real-time monitoren. En dat brengt ons bij...

REAGEER SNEL.

Niemand wordt graag genegeerd, vooral niet door een bedrijf
waar je juist je geld aan hebt uitgegeven. Verleen snel service,
in de juiste context, via elk kanaal dat u ondersteunt - een
inspanning die mogelijk wordt gemaakt door de juiste software-
oplossing.

KOPPEL INFORMATIE UIT UW SERVICEKANALEN
AAN ELKAAR.

Het doel van al uw klantenservicemedewerkers is om een
volledig beeld te krijgen van de klant, inclusief zijn verkoop-
geschiedenis, ongeacht via welke kanalen de agenten
support bieden. Zo kunnen uw agenten snel en effectief het
benodigde supportniveau geven, en voorkomen dat klanten
dezelfde informatie zoals hun naam, adres, rekeningnummer
en dergelijke opnieuw moeten opgeven als ze naar een ander
kanaal overstappen.

BEOORDEEL PRESTATIES EN ZORG VOOR
VERBETERINGEN.

Er zijn diverse KPI's die u kunt volgen om de effectiviteit van uw
klantenservice-inspanningen te meten. Identificeer de KPI's die
het meest cruciaal zijn voor uw bedrijf, monitor ze continu en
breng aanpassingen aan waar dat nodig is. Mogelijk moet

u meer supportmedewerkers hebben tijdens piekperioden om
de gemiddelde tijd tot een oplossing door het jaar heen op een
constant niveau te houden.
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Merken die het goed aanpakken
en wat u van ze kunt leren

Voordat u enkele retailers selecteert die het pad van de
omnichannel klantenservice bewandelen, is het belangrijk om
na te gaan wat er op het spel staat. Volgens een onderzoek
van IDC en Google, hebben klanten die via meerdere kanalen
aankopen een levensduur die 30 procent hoger ligt dan klanten
die slechts via één kanaal aankopen doen.

Hier zijn nog enkele statistieken die de waarde illustreren van
het winnen en behouden van omnichannel klanten:

+ Bedrijven met een extreem hoge omnichannel klant-
betrokkenheid behouden gemiddeld 89% van hun klanten,
in vergelijking tot bij bedrijven met een zwakke
omnichannel klantbetrokkenheid.

- Bedrijven met een extreem hoge omnichannel klant-
betrokkenheid zien elk jaar een toename van van hun
omzet, in vergelijking tot bij bedrijven met een zwakke
omnichannel klantbetrokkenheid.

» Bedrijven met een sterke omnichannel aanwezigheid zien
elk jaar een afhame van in de kosten per contact-
moment, in vergelijking tot een jaarlijkse afname van bij
bedrijven met een zwakke omnichannel aanwezigheid.

Het gedrag van consumenten is zeker veranderd. De klant
dicteert merken nu waar, wanneer en hoe zij contact willen
hebben. Het is daarom de verantwoordelijkheid van retailers om
klanten via alle kanalen een consistente en naadloze ervaring
te bieden, met name wanneer er iets niet goed gaat en klanten
hulp nodig hebben.


http://aberdeen.com/research/8675/ra-omni-channel-experience/content.aspx
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Gelukkig zijn er enkele merken die het goede voorbeeld
geven. Deze retailers leggen de lat zeer hoog als het gaat om
het verlenen van omnichannel klantenservice.

NORDSTROM

Dit warenhuis in het topsegment stond in de top vijf voor elk
van de drie generaties die door Proper Insights & Analytics
zijn onderzocht in hun Customer Service Champions 2015
— millennials (geboren tussen 1983-1997); generatie X
(1965-1982); en babyboomers (1946-1964). De retailer, met
een bedrijfsvoering van meer dan 100 jaar, is trots op zijn
klantenservice. Als traditionele retailer met stenen winkels
heeft Nordstrom zich goed aangepast aan zijn steeds meer
digitaal georiénteerde klanten. Zij hebben klanten weten te
binden met gratis verzending en retournering voor alle orders,
een prijsevenaringsbeleid, en door producten aan te bieden
van designers die niet in andere warenhuizen zijn te vinden.

A‘CE Hardware

Doe-het-zelfketen Ace Hardware heeft meer dan 4800
onafhankelijk opererende winkels. Het bedrijf zet zich volledig
in, van hoofdkantoor tot aan afzonderlijke winkeleigenaren,
om van zijn klantenservice een succes te maken. Reguliere
klantenservicetraining voor medewerkers en een 'mystery
shopping'-programma hebben een servicecultuur tot stand
gebracht bij Ace. Het door de onderneming georganiseerde
'mystery shopper'-programma wijst geheime “klanten” toe,

die bij Ace winkelen en deze scores geven op basis van
klantenservice, productaanbod, voorraad, bewegwijzering

in de winkel en andere factoren. De scores worden
geclassificeerd en vergeleken, zodat eigenaren weten hoe zij
het doen in vergelijking tot andere Ace Hardware-vestigingen.
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“Onze visie is ‘de meest behulpzame doe-het-zelfzaak op
aarde te zijn”, aldus Jeff Gooding, senior director marketing en
advertising bij Ace Hardware. “Een dergelijke visie kun je niet
alleen roepen. Je moet het waar kunnen maken.”

En de inspanningen van Ace Hardware lonen zich. De retailer
is door J.D. Power and Associates uitgeroepen tot winkel met
de meest tevreden kopers van alle doe-het-zelfketens. Dit is
het tiende achtereenvolgende jaar dat Ace Hardware deze
onderscheiding heeft gekregen.

BAUBLEBAR

Deze juweliersketen traint zijn klantenservicemedewerkers
voor alle kanalen; telefoon, live chat, e-mail, video-chat en
sociale media. Een unieke manier waarop BaubleBar zijn
klantenservicemedewerkers inzet, is door ze foto's van
zichzelf te laten plaatsen waarop zij de sieraden dragen die
ze verkopen.

“Als ze laten zien waarom ze de sieraden leuk vinden, is dat
veel persoonlijker dan wanneer ze een link naar iets op onze
website sturen en zeggen, ‘Kijk eens wat wij nieuw binnen
hebben gekregen”, aldus Nina Alexander-Hurst, vice-president
Customer Experience en SWAT bij BaubleBar. “Als het niet
persoonlijk kan, kunnen we ook geen relatie met de klant
opbouwen. De agent moet de klant echt kennen. Die relatie

is wat belangrijk is.”



EEN GIDS VOOR RETAILERS OVER HOE U OMNICHANNEL KLANTENSERVICE AANPAKT

\\

\S

.

2

Conclusie

Met de vooruitgang van de technologie die wordt gemaakt
en het toenemende aantal smartphones, zijn klanten

24 uur per dag, 7 dagen per week verbonden en zijn ze
bedrijven een slag voor. Retailers moeten eraan werken

om hun activiteiten, waaronder die van de klantenservice,
af te stemmen op deze nieuwe werkelijkheid, anders raken
ze hopeloos achterop. Het goede nieuws is dat wanneer

u eerst aan de klant denkt en daarna uw organisatie opbouwt
rondom de manier waarop u klanten kunt helpen om snel en
moeiteloos van kanaal te wisselen, u al snel de concurrentie
voor bent.
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