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Hoe bereilkt u de juiste balans
tussen service door de mens ten
opzichte van een digital kanaal
(selfservice /chatbot/ etc) om te
voldoen aan de vraag van de klant
en de bedrijffsdoelstellingen ?

Reken je rijk : korte of lange termijn ?
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Multichannel Klantinteractie

Verhouding self service vs. live klantcontact

39% 1 | 61% &

Self service Live contact

Verwachting over het volume livecontacten

b l‘ E (Uit het NBTK 2018)

40% 32% 28%

“gaat afnemen” “blijft gelijk” "gaat toenemen”

Succespercentage self service

62% 8- 56% @

self service lukt meet het niet

38 /o self service mislukt
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help klanten
in hun voorkeurskanaal

kanaal customer service journey klant-

start end tevredenheid
traditionele @ | > @ 57%
kanalen |

) R S ® 6%

digitale &
kanalen
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Bron: Digital Marketing; Recall no 22; higher satisfaction at lower cost. Digitising customer Care




-
Hoeveel procent van deze contacten wordt
door uw organisatie succesvol afgehandeld?
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32%
45%

59%
62%
__ \ ) (uit het NBTK2019)
46%
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“Voor bepaalde type interacties zijn chatbots en self-service
ideaal (zowel voor de klant als voor de organisatie), maar niet

voor alles. En daar moet een customer service infrastructuur
op ingericht zijn... ”

Stichting KIRC | KCM Professionals 15-10-2020



Digitale transformatie

het proces van het gebruiken van digitale technologieén

om nieuwe of verbeterde klantervaringen en klantbedieningsprocessen aan te
bieden.

Deze transformatie voegt waarde toe in de bedrijfsdoelstellingen en het
onderscheidend vermogen in de markt.
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The Evolution of Customer Service

THE PAST THE FUTURE

Technol y Makes Experience P Technology Makes
Worse / \ | Experience Better
fas
Open9-5x5 ﬁ Open 24x7

Company is in control of Customer is in control of wher
where interaction happens ‘interaction happens

Customer Repeats Z:\.)

Company Knows Informatio

Information On Every Channel From Every Channel
Call Center Volume Is High Mobile Messaging Volume
Is High

Customer Finds Content
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Product Fixes Product
Agent Works In Ten Systems At ek Theol
One System
Customer Service Has No Customer Service Gets
Budget Marketing’s Budget

BLAKEMORGAN
www.blakemichellemorgan.com

15-10-2020



Kenmerken

gedigitaliseerd
klantcontact

oo To  Doe Do Do Do Ix

hoeveelheid geautomatiseerd werk
voorkomen van repetitief werk
voorkomen van administratieve
handelingen

voorkomen onnodige contacten

vrijmaken van waardevolle tijd
sneller én gerichter inspelen op
klantverzoeken

maakt de organisatie slagvaardig
draagt bij aan de klanttevredenheid
kan leiden tot een betere balans
tussen productiviteit en kosten.

Digitale transformatie

is meer dan alleen digitaliseren van informatie
en bedrijfsprocessen door het openen van
digitale kanalen.

Digitale middelen toevoegen/inzetten aan de
uitvoering van uw service om zo sneller en
effectiever te voldoen aan de behoefte van uw
klant én bedrijfsdoelstelling.



Klantcontact en service via persoonlijk
contact

het proces van het aanbieden van service welke voldoet aan
de behoefte van de klant op dat moment rekening houden

A Processen

A Product/dienst
A Prijs

A etc.

Persoonlijke aandacht waarin het contact
wordt afgestemd op behoefte van de klant en
zijn/haar voorkeursgedrag.

om zo de juiste klantervaring en beste klantbediening aan
te bieden.

Optimalisatie persoonlijk contact voegt waarde toe in de
bedrijfsdoelstellingen en het onderscheidend vermogen in
de markt. 15-10-2020



85% invloed op sentiment van de klant

' ’ WHAT
supplier deliver —— client
de dienst / het product

operate

uitvoeren van processen 15% invloed op sentiment van de klant



Analyseren klantfeedback

Vragen van klanten beantwoorden met

A Technisch sterke ontwikkelingen

self-service en chatbots.

A Kanalen koppelen, naadloze journey

A Virtuele conversatie techniek steeds natuurlijker
A Emoties herkennen 80 senti ment anal ymieisg® of
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Staan we dichtbij de
overname van
klantinteractie door
systemen ?

Sentiment analyse is een van de moeilijkste taken
in Natural Language Processing omdat zelfs
mensen moeite hebben de juiste sentiment
analyses te doen.

Eris een lange weg te gaan totdat
sentiment analyse volwassen
IS....maar stilstaan is geen optie € dus
wat is de beste weg voor ons?
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De uitdaging é,%é
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Het vinden van
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de beste aanpak voor het probleem van dat moment
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via personen met digitale middelen via systemen




De uitdaging é%é
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Het vinden van
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met digitale middelen via systemen

de beste aanpak voor het probleem van dat moment via personen




De uitdaging é%é
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Het vinden van
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de beste aanpak  voor het probleem van dat moment via personen met digitale middelen via systemen
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Like Love Haha Yay Wow Sad Angry

voor blije klanten



De juiste aanpak vinden | actionable roadmapping

De juiste keuzes maken tussen welke vraag digitaal opgelost moet worden en wat met behulp van

digitale middelen  verbeterd moet worden.
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Informeel Verzamelen Accountability Continue Agile
(soms onbewust) (bewust) (controle) verbeteren (wendbaar)

De organisatie heeft De organisatie De organisatie stelt De organisatie De organisatie past
geen of weinig verzamelt informatie KPlI 6s op af del i vedbindeimerne data zich en haar goals




