Marko Kiers, Salesforce

“Typen is zilver, spreken is goud”

I Klantinteractie  -Adecco (LRI SGENESYS IKEIMIEE.. pecamento wanrcesicr
Research
Ce ntrum © Klantinteractie Research Centrum 2020



Agenda

6 Human Centric Service

5 { SNIDA OS

| fyperdsRilvet shrekeissfoud b RS Y 2



RELATIVE IMPORTANCE IN 2020, m

[ - ATypen is zilver,
COFFEE ‘ spreken is goudo
|
CAR /
INTERNET /

SHAVING

TOILET PAPER

- \/OICE SERVICE

SWEATPANTS

JAN FEB MAR APR



Figure 8: What drives people away
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“feel they are being
treated.”

e A customer is 4 times more likely to buy from a
competitor if the problem is service related versus
price or product related.

— Bain & Company
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Customer service is trproactiveand reactive advice and assistance, provided by a company to a cushﬁlﬁﬁre, duringand
after buying its products or servicddlat aims to deliver an easy and enjoyable experienggesforce, 2020)

Customer service is h@roactieveen reactieve beantwoorden van vragen, het leveren van advies en
assistentie door een onderneming richting een klafaor, tijdensen na het kopen van een product of
service met als dodiet leveren van een eenvoudige en plezierige belev(sglesforce, 2020)
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Telefonie blijft #1 als het gaat om Customer Service

In onzekeretijden pakkenklantende telefoon...
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Het gemiddelde
aantal kanalen wat = 93 /Qan de klanten gebruikt
klanten gebruiken = g — telefonie voor interactie
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Het wordt tijd om meer te doen met telefonie!
Telefonie kan beter worden geintegreerd met CRM en de werkomgeving van de agent

Hoe kan ik je

Ik moet even mijn
manager bellen om
dit te checken... Mag ik je even kort

Kan ik je naam

e Wat is je adres?
verifieren?
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CRM Customer Engagement Center
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* Case Management

* Knowledge Solution

* Workflow Management

* Real-Time Guidance / Decision Support

* Digital Engagement Channels (email,
chat, messaging, co-browsing, and video)

* Mobile Support

* Predictive Customer Analytics

» Adaptive Business Rules Engine
» Social Media Engagement

* Voice of the Customer / Feedback
* Customer 360° View
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Contact Center as a Service
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* ACD / Telephony
*IVR

* Blended routing and queuing of voice
and digital channels such as email, web
chat, SMS, social media and video

» Outbound dialing / proactive contact

* Resource Management - Workforce
engagement management (WEM), agent
scheduling and forecasting tools,
call/contact recording, agent quality
monitoring

nNCont a
mar kt ené.




Het 1T ntegreren van nCustomer
Een pre-integratie die de kracht van telefonie optimaal benut
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Service Cloud Voice

Een optimale Employee
Experience resulterend in
een optimale Customer
Experience




