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Uw deur staat altijd open, wat voor bedrijf u ook hebt en wat
uw kantooruren ook zijn. In deze tijd stellen klanten dag en
nacht vragen, waarna ze uw antwoord afwachten (maar erg
lang willen ze niet wachten). Het varieert hoe klanten dit
aanpakken. Soms staan ze ergens in de rij en zijn ze
ondertussen met hun telefoon bezig. Of ze zitten op hun
werk en zijn tegelijkertijd ook met drie andere dingen bezig
op hun computer. Er zitten ook dringende vragen tussen,

waarbij ze u direct nodig hebben.

Tenzij uw kanaalopties beperkt zijn, zal de klant op basis van
zijn behoeften en voorkeuren bepalen welke manier het
meest geschikt is om contact te leggen met uw bedrijf. Dit
vormt een uitdaging voor de meeste bedrijven: hoe kunt u
vooraf weten welke kanalen klanten willen gebruiken? En
hoe weet u of die kanalen efficiént zullen zijn voor uw
organisatie? Misschien vraagt u zich af of het wel echt nodig

is om support te bieden via meerdere kanalen.
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Daar kunnen we kort over zijn: ja. In deze gids vindt u hier
meer informatie over. Klanten willen de mogelijkheid hebben
om op meer dan één manier contact met een bedrijf op te
nemen. Bovendien verwachten ze dat elke interactie met
een merk consistent is met die ervoor en erna. Dus afgezien
van het feit dat klanten meer dan één kanaal verwachten,
rekenen ze ook op een soepele ervaring, waarbij alle
kanalen met elkaar in contact staan en elke agent weet welk

kanaal de klant al heeft gebruikt.

Dit is precies wat omnichannel support u biedt. Klanten
kiezen zelf hoe ze contact opnemen en u kunt de
verschillende kanalen eenvoudig beheren. Met een
omnichannel strategie en supportoplossing voldoet u niet
alleen aan de verwachtingen van uw klanten, maar gaat u
nog een stap verder: elke interactie wordt gepersonaliseerd.
Het maakt een goede indruk als u iets kunt zeggen zoals

“Hallo, ik zie dat u vanochtend hebt gemaild".

Klinkt dit interessant? Blijf dan vooral lezen voor
meer informatie over het volgende:

« Wat houdt omnichannel support in?

« Wat kan een omnichannel strategie voor uw bedrijf betekenen?

« Van welke factoren zijn kanaalvoorkeuren afhankelijk?

« Hoe ontwikkelt u een omnichannel strategie waarmee alle kanalen

tegelijkertijd worden beheerd?
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De uitdaging

Te veel kanalen

om te beheren

Voor nieuwe of kleinere bedrijven is kanaalselectie en -beheer nogal een
hersenkraker. Het aantal beschikbare communicatiekanalen dat vanaf
verschillende apparaten kan worden gebruikt, kan overweldigend zijn. De
meest voor de hand liggende keuze is misschien om er één of twee te
kiezen en alle contacten met klanten vervolgens via deze kanalen te laten
verlopen.

Grotere bedrijven en organisaties die al langer bestaan, hebben met een
ander vraagstuk te maken. Nadat uw supportstructuur is uitgebreid, moet
de infrastructuur vaak opnieuw worden gewijzigd als er weer een nieuw
kanaal in het leven wordt geroepen. Doorgaans kan dit worden opgelost
met een nieuwe tool, die niet is gekoppeld met de systemen en tools die
al worden gebruikt.

Vaak moet er over de kanalen worden nagedacht als een bedrijf groeit of
de klantervaring opnieuw moet worden vormgegeven, en dat zijn nu juist

de perioden waarin u meer vragen krijgt dan ooit. De kans is groot dat u
zichzelf enkele moeilijke vragen moet stellen, zoals de volgende:

« Wat is het juiste aantal kanalen om support te verlenen?

« Aan welke kanalen geven mijn klanten de voorkeur?

«  Wanneer moet ik deze kanalen toevoegen? In welke volgorde?

+ Hoe zorg ik ervoor dat er voldoende medewerkers voor deze
kanalen zijn en hoe kan ik op veranderingen in het volume
anticiperen?

+ Hoe moeten agenten worden toegewezen? Zijn agenten
inzetbaar op één kanaal of op meerdere kanalen?

+ Hoe zorg ik voor consistentie tussen de kanalen?

Uw gids over omnichannel klantensupport
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Beoordeel het bereik van een kanaal

Elk kanaal dat door klanten wordt gebruikt om contact met u op te
nemen, heeft een eigen aantal aanvragen te verwerken. Het is dus
belangrijk om na te denken over de efficiéntie van de volgende typen
communicatie:

Eén-op-één Eén-op-veel

Eén supportagent helpt één

klant per keer. mensen tegelijk.

« Fysieke hulp in de « E-mail
winkel
«  Webformulier
« Telefoon
« Live chat
« Videochat
« Sms

« Messaging-apps
« Sociale media

- Helpcenter voor

zelfservicedoeleinden

- Bot

Hoewel support vroeger altijd één-op-één was, zijn we niet ineens van
één-op-één naar veel-op-veel gegaan. Vandaag de dag zijn alle drie de
communicatietypen relevant en aanvullend.

Laat de toename van het aantal kanalen uw support niet overstelpen of
verdelen, maar benut de kanalen juist om de efficiéntie binnen uw
organisatie te verbeteren. Bepaalde kanalen die onder één-op-veel of
veel-op-veel vallen, kunnen bijvoorbeeld u helpen het aantal vragen te
beperken en tijd vrij te maken bij agenten, zodat ze meer ingewikkelde
één-op-één gesprekken kunnen afhandelen.
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Eén supportagent helpt meerdere

Veel-op-veel

Gelegenheden voor agenten
en klanten om deel te nemen
aan algemenere gesprekken
en elkaar te helpen.

« Onlineforums
« Reviewsites

« Sociale media
« Klantcommunity’s

Vergeet uw mobiele
strategie niet

Houd bij het plannen van uw kanaalstrategie rekening met het
volgende: Is het kanaal geschikt voor gebruik op mobiele apparaten?
We vertellen u niets nieuws als we zeggen dat klanten steeds meer
doen op mobiele apparaten. Daarom zijn bepaalde kanalen,
bijvoorbeeld sms of Facebook Messenger, bij uitstek geschikt voor
gebruikers van mobiele apparaten.

Als uw bedrijf of service een app heeft voor klanten, kunt u overwegen
in deze app dezelfde supportervaring en -kanalen beschikbaar te
stellen als op het web. Door support in de app te integreren, verbetert
u de klantervaring, aangezien de klant de app niet hoeft te sluiten en
in een browser op het mobiele apparaat op zoek te gaan naar hulp.
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De voordelen van een

omnichannel strategie
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Meer kanalen bieden meer mogelijkheden om contact te hebben met uw
klanten, en ook nog eens op de plekken waar ze dat verwachten. In
tegenstelling tot een meerkanaals benadering met meerdere tools die niet
aan elkaar zijn gekoppeld, worden bij een omnichannel strategie alle
kanalen geintegreerd. Klanten kunnen zelf een keuze maken en alle
gesprekken zijn via een centrale hub en gedeelde geschiedenis met elkaar

verbonden.

Omnichannel support heeft meerdere voordelen. Een ervan is dat het
aantal contacten waarvoor persoonlijk contact nodig is, kan worden
teruggedrongen. Hierdoor worden de efficiéntie en verkoopkansen
vergroot, wordt de klanttevredenheid verbeterd en wordt groei op de lange
termijn gestimuleerd dankzij het effect op de klantloyaliteit.

Het aantal contact-
momenten verlagen met
zelfservice

Een belangrijk voordeel van omnichannel support is de mogelijkheid om
buitensporige één-op-één contacten met klanten te voorkomen door ze
zelfserviceopties aan te bieden, en om het aantal contactmomenten bij de
duurste kanalen te verlagen. Klanten die zelf een oplossing willen zoeken,
verwachten relevante, goed onderhouden zelfservice-opties op uw site,

zoals een Helpcenter.

In 2016 meldde Forrester dat zelfservice bezig was met een opmars, zowel

online als in mobiele apps. Het gebruik van Helpcenters of veelgestelde
vragen door volwassenen in de Verenigde Staten op de websites van
bedrijven nam van 67% in 2012 toe tot 81% in 2015.



https://www.zendesk.nl/resources/fill-self-service-gap/
https://go.forrester.com/blogs/16-03-03-your_customers_dont_want_to_call_you_for_support/
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Verkoopkansen
vergroten

Supportinteracties bieden een organisatie waardevolle inzichten.
Hoe meer supportinteracties er dus zijn, hoe meer gegevens er
kunnen worden verzameld, die vervolgens kunnen worden
gebruikt om het bedrijf in een bepaalde richting te sturen.

Hiervoor is het wel belangrijk dat interacties die via verschillende
kanalen plaatsvinden, binnen één oplossing worden vastgelegd
en dat deze waardevolle feedback van klanten en klant-
gegevens worden gedeeld met andere teams of afdelingen,
zoals de verkoop-, marketing- en productafdeling. Voeg hier
kanalen voor proactieve betrokkenheid, zoals live chat, aan toe
en u beschikt over geweldige mogelijkheden om andere teams
te helpen zich op groei te richten en kansen voor behoud en
cross- en upselling te identificeren en benutten.

Bedenk ook dat kanalen op sociale media een uniek aspect

hebben, namelijk dat gelegenheden om een goede relatie met
de klant op te bouwen zich op openbare plekken voordoen,
waardoor er een grotere groep consumenten wordt bereikt.
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Zendesk-klant Evernote heeft met Zendesk Guide een Helpcenter ontwikkeld.
Het Helpcenter van Evernote helpt het bedrijf om de grote hoeveelheid
freemium klanten support te verlenen en is onmisbaar gebleken om het aantal
tickets terug te dringen. Dankzij Zendesk Guide is het aantal zelfservicetickets
voor Evernote met 17 procent gedaald.

Klanttevredenheid
verbeteren

Bepaalde kanalen zijn bij uitstek geschikt om tevredenheids-
beoordelingen mee te verhogen. Telefoon en e-mail zijn reactieve
kanalen die klanten doorgaans gebruiken als er al sprake is van een

probleem.

Natuurlijk is een goede tevredenheidsbeoordeling slechts het gevolg
van een goede interactie, maar als het eenvoudig is voor een klant om
hulp te krijgen, telt dat zeker ook mee. Mede daardoor krijgt live chat
altijd de hoogste tevredenheidsbeoordelingen.

Het voordeel van live chat is dat deze functie reactief is als de klant een
probleem heeft, maar ook goed kan worden gebruikt om antwoorden
op vragen te krijgen die klanten hebben voordat ze tot een aanschaf
overgaan. Live chat kan ook een proactieve outreach mogelijk maken,
voorkomen dat winkelwagentjes worden achtergelaten of worden
gebruikt om zomaar contact met klanten te leggen, voordat ze op zoek
gaan naar hulp. Een chatwidget waarin geintegreerde zelfservice-
inhoud beschikbaar is, gaat nog een stap verder, door klanten nog
voordat ze contact hebben met een agent te helpen antwoord op hun

vraag te vinden.


https://www.zendesk.nl/resources/customer-service-through-social-media
https://d26a57ydsghvgx.cloudfront.net/content/docs/MultichannelSupportMadeToOrderWithZendesk2017.pdf
https://d26a57ydsghvgx.cloudfront.net/content/docs/MultichannelSupportMadeToOrderWithZendesk2017.pdf
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Langetermijngroei
stimuleren met
klantloyaliteit

Hoe meer concurrentie er is, hoe meer
keuze een klant heeft en hoe lastiger
het is om klantloyaliteit vast te houden.

Datis gewoon de redliteit van
vandaag.

Bij loyaliteit hoort een langetermijnvisie op de relatie met de
klant en beloningen in de vorm van prijskortingen, niet het
najagen van snelle winsituaties op de korte termijn. Trouwe
klanten weten dat zelfs als er iets misgaat, ze op uw bedrijf
kunnen rekenen. Als interacties soepel verlopen en klanten
hulp krijgen wanneer ze dat nodig hebben, worden ze trouwe
fans van uw merk en geven ze meer uit, kopen ze vaker bij uw
merk en laten ze zich positief uit over uw bedrijf tegenover
anderen. Loyaliteit leidt tot het soort marketing en reclame dat
onbetaalbaar is.

Naarmate klanten meer verwachten van bedrijven waarmee ze
contact hebben, wordt het gat tussen de bedrijven die
beschikbaar zijn voor hun klanten en een geweldige ervaring
aanbieden, en de bedrijven die dat niet doen, steeds groter.


https://www.zendesk.com/blog/new-face-customer-service
https://www.zendesk.com/blog/new-face-customer-service
http://www.icmi.com/Resources/Customer-Experience/2017/03/15-Reasons-Why-Brand-Advocates-Are-the-Backbone-of-Your-Business
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SLA's als drijvende
factor voor
kanaalvoorkeuren

De redenen waarom klanten ervoor kiezen om contact te zoeken via een
bepaald kanaal kunnen uiteenlopen. Ze kunnen een kanaal kiezen omdat
dat op dat moment het handigst uitkomt, maar de urgentie of complexiteit
van het probleem kan de keuze ook beinvloeden. Sommige klanten grijpen
meteen naar de telefoon omdat ze gewoon graag met iemand praten,
terwijl anderen gewend zijn een e-mail te sturen als ze een vraag hebben.
Het is sterk afhankelijk van welke opties klanten hebben om uit te kiezen.
Vooroordelen spelen ook mee. Zo kunnen verwachtingen met betrekking
tot de responstijd of een eerdere ervaring met een bepaald kanaal invioed
hebben op de keuzes die een volgende keer worden gemaakt.

Wat willen we hiermee zeggen? Dat het kiezen van supportkanalen moet
worden gebaseerd op gegevens. Wij kunnen onderzoeksresultaten met u
delen, maar alleen u kent uw klanten. Hoe meer u gebruik kunt maken van
de analyses van uw softwareoplossing om inzicht te krijgen in hoe en
wanneer klanten contact met u hebben, hoe eenvoudiger het wordt om
beslissingen te nemen met betrekking tot kanalen.

Toch heeft onderzoek dat is uitgevoerd door Loudhouse aan het licht
gebracht dat de telefoon nog steeds het belangrijkste kanaal is dat klanten
gebruiken om contact met klantenserviceorganisaties op te nemen. Klanten
zijn van mening dat gesproken support de snelste manier is om hun
probleem opgelost te krijgen. Twee derde van respondenten (66%) gaf
bijvoorbeeld aan de verwachting te hebben bij telefonische support
meteen een oplossing te krijgen. Van sociale media verwachtte 81% dat er
binnen twee uur een oplossing zou komen.

Deze bevindingen lijken erop te wijzen dat verwachtingen van klanten rond

SLA's een belangrijke drijfveer zijn achter welke communicatiekanalen hun

‘voorkeur’ hebben.



https://www.zendesk.nl/resources/multi-channel-support-with-zendesk/
https://www.zendesk.nl/resources/multi-channel-support-with-zendesk/
http://cdn.zendesk.com/resources/whitepapers/Omnichannel-Customer-Service-Gap.pdf
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Als de telefoon gaat en
u niet opneemt

Loudhouse ontdekte ook dat de voorsprong van telefonische support
minder groot wordt naarmate het gebruik van andere kanalen
toeneemt. Toch is gesproken support nog altijd een belangrijk middel
om op terug te vallen. Het onderzoek toonde aan dat wanneer een
eerste oproep geen gehoor geeft, 54% van klanten het nog een keer
telefonisch probeert. Wanneer een e-mail niet wordt beantwoord,
probeert 71% het vervolgens telefonisch. Wanneer er geen reactie komt
op een aanvraag via sociale media, valt 55% terug op support via de
telefoon.

Deze bevindingen lijken erop te wijzen dat
klanten gesproken support nog niet willen
missen, al lijkt het er ook op dat ze er niet

afhankelijk van willen zijn.
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De kwaliteit van de
ervaring maakt het
verschil

Wij komen nog even terug op het gegeven dat de voorkeur van een
klant voor een kanaal afhangt van de kwaliteit van de ervaring.
Onderzoek toont ook aan dat maar liefst 91% van klanten een

kennisbank of Helpcenter zou gebruiken als die was afgestemd op
de behoeften van de klant.

Klanten zijn gewend om te zoeken op internet en willen op dezelfde
manier op uw site kunnen zoeken, dus moeten de antwoorden op
gangbare vragen eenvoudig te vinden zijn. Een vaste verzameling
veelgestelde vragen heeft zijn langste tijd echter gehad. Kennisbanken
zijn tegenwoordig afgestemd en geoptimaliseerd om relevante Help-
artikelen te retourneren voor zoekopdrachten. Uw omnichannel
oplossing kan mogelijk ook bijhouden welke Help-artikelen een klant
al heeft gelezen, zodat agenten niet verwijzen naar inhoud die

al bekekenis.



https://www.zendesk.nl/resources/searching-for-self-service
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Klanten willen omnichannel support, maar kunnen nog steeds zeer kritisch
zijn over de support die via elk kanaal wordt geleverd. Omnichannel support
is pas effectief als agenten een oplossing tot hun beschikking hebben
waarmee ze het aantal aanvragen en de SLA's van verschillende kanalen
kunnen beheren.

Daarnaast is het met een omnichannel strategie niet nodig om meteen alle
kanalen aan te bieden, en dat zou ook niet nodig hoeven zijn. Zeker niet als
u daar de middelen niet voor hebt. Wat u wel nodig hebt, is een schaal-
strategie. Bereid u vanaf het begin voor op toekomstige groei door een
oplossing te kiezen waarmee u nieuwe kanalen naar wens kunt in- en
uitschakelen, zonder dat u uw supportinfrastructuur daarvoor hoeft te
reorganiseren of van nieuwe tools moet voorzien.
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Communiceer
kanaalonafhankelijk

Zonder gemeenschappelijke oplossing loopt u het risico dat u een continu
klanttraject als afzonderlijke interacties interpreteert. Vaak is dit een
probleem in de technologie: een chatsysteem kan niet communiceren met
een ticketsysteem en verwarring bij de supportmedewerkers leidt tot
gefrustreerde klanten. Daarom is het belangrijk dat gegevens over
klantinteracties meereizen met de klant en dus ook net zo gemakkelijk van
het ene naar het andere kanaal verhuizen.

Dankzij een omnichannel oplossing kunnen klanten communiceren via het
kanaal dat op dat moment de meest logische keuze is en is het ook geen
probleem om indien nodig naar een ander kanaal over te stappen. Dit vormt
geen storende onderbreking van het gesprek. Het proces kan zelfs nog
soepeler verlopen door een oplossing te kiezen waarmee u alle kanaal-
interacties in één weergave kunt inbouwen of integreren, zodat u een
compleet overzicht van de klant hebt.

Een omnichannel oplossing moet het voor zowel de klant als de agent
mogelijk maken om tussen kanalen te schakelen. Daarnaast moet u een
overzicht hebben van de geschiedenis van het contact met de klant,
eerdere tevredenheidsscores en de informatie die de klant zelf al heeft
bekeken op uw site of in het Helpcenter voordat het ticket werd ingediend.

Kom tot de ideale combinatie van
controle en betrokkenheid

Hoe gunstig het ook is om meerdere supportkanalen te centraliseren en
integreren, het is ook belangrijk in te zien dat elk kanaal anders is en dat voor
elk kanaal een eigen behandeling en strategie nodig is.

Bepaal hoe proactief u wilt zijn en of het prima is om alleen reactieve support
te verlenen. Stelt u zichzelf eens de vraag hoe vaak u sociale media raad-
pleegt en wat uw verwachtingen zijn ten aanzien van reageren op e-mails en
berichten plaatsen op Facebook. Stelt u waarschuwingen of bedrijfsregels in
om agenten te helpen te voldoen aan reactietijdoelstellingen? Kunnen uw
marketing-, social media- en support-teams samenwerken om de ervaring te
verbeteren door een consistente boodschap te verspreiden in alle communi-
catie over uw merk, van automatische e-mailreacties tot IVR's en aangepaste
reacties? De regels van het actieplan van uw bedrijf hebben rechtstreeks
betrekking op uw merkidentiteit. Een omnichannel oplossing moet het voor
zowel de klant als de agent mogelijk maken om tussen kanalen te schakelen.
Daarnaast moet u een overzicht hebben van de geschiedenis van het contact
met de klant, eerdere tevredenheidsscores en de informatie die de klant zelf al
heeft bekeken op uw site of in het Helpcenter voordat het ticket werd
ingediend.
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Houd een menselijke maat aan -
zoek het evenwicht tussen live opties
en zelfserviceopties

Hoewel support via zelfservice en e-mail vaak voldoende is om de meeste
problemen van klanten op te lossen, is het bieden van een live kanaal (chat,
telefoon of zelfs Twitter) cruciaal. Het lijkt misschien tegenstrijdig om live
support uit te breiden terwijl u tegelijk zelfservice naar een hoger plan tilt,
maar hoe meer klanten zelf kunnen doen, hoe relevanter live support wordt.

Klanten moeten iemand kunnen bereiken als ze hun probleem niet via
zelfservice kunnen oplossen en niet kunnen wachten op een antwoord in een
e-mail. De persoonlijke touch mag nooit worden onderschat. Loudhouse
heeft tot slot geconcludeerd dat klanten terugvallen op telefonische support
als hun eerste poging om hulp in te roepen niet succesvol is.

Hoe tijdrovend en duur live support ook is, het is een van de meest effectieve
paden op weg naar een oplossing en een tevreden klant. Het is daarom ook
goed om een combinatie van kanalen te kunnen aanbieden, zodat u live
support blijft bieden, maar hier minder supportagenten voor nodig hebt. Deze
strategie is voordeliger en geeft ervaren agenten meer tijd voor klanten die
hun hulp het hardst nodig hebben.



Het resultaat

05 Meer kanalen leiden
tot betere inzichten

Met de juiste omnichannel oplossing bent u overal aanwezig
waar en wanneer uw klant hier behoefte aan heeft en wordt

alles wat u weet over de klant op één plek weergegeven.

Hoewel een omnichannel supportstrategie gesprekken van
kanaal naar kanaal kan verplaatsen, draait het niet om het
opnieuw toewijzen van deze gesprekken. Een omnichannel
oplossing vergroot de breedte en het bereik van uw support,
waardoor u de klantervaring op systematische, duurzame
wijze kunt verbeteren. U kunt er zeker van zijn dat u altijd het
overzicht bewaart en de draad niet kwijtraakt. En wanneer

u beschikbaar bent op de plaatsen waar uw klanten geholpen
willen worden, kunt u op het gedrag van klanten anticiperen

en proactief contact zoeken.

w
4%
zendesk

Met de juiste omnichannel oplossing worden interacties
eenvoudiger voor agenten, aangezien alle klant-
gegevens zich op één plek bevinden. Doordat agenten
meer context hebben en de supportgeschiedenis van de
klant kunnen raadplegen, kunnen ze bepalen hoe ze het
best kunnen reageren, wat ertoe leidt dat problemen
sneller worden opgelost. Ook klanten profiteren ervan:
welk kanaal zij ook gebruiken, de supportervaring

verloopt soepel en consistent en voelt persoonlijker.

Baseer uw keuze voor de juiste oplossing voor uw bedrijf
ook op de gewenste strategie voor het opzetten,
onderhouden en integreren van nieuwe supportkanalen.
Het heeft geen zin de deur te openen als er niemand
klaar staat om de klant te verwelkomen. Maar als u
klanten stimuleert in gesprek te blijven met uw bedrif,
bouwt u ook aan langdurigere, betere relaties met uw

klanten.

Lees meer over een omnichannel oplossing

van Zendesk op zendesk.nl/omnichannel.


https://www.zendesk.nl/omnichannel

