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Samenvatting

Het is de mooiste tijd van het jaar. Nee, niet de vakantie.
Maar de periode erna, wanneer retailers terugkijken

op het vorige seizoen en het volgende seizoen gaan
plannen. Seizoenen komen en gaan, maar er is één
probleem dat elk jaar terugkeert; dat van toegenomen
ticketvolumes. Een van de onderzoeken die Zendesk
heeft uitgevoerd, heeft aangetoond dat het ticketvolume

voor retailers met wel 42% kan stijgen.

Het ticketvolume neemt ontegenzeggelijk toe gedurende
het eindejaarsseizoen en bedrijven vinden het een
uitdaging om zowel de toestroom aan klanten als de
toename van het aantal supporttickets te beheren; van
het opnieuw instellen van wachtwoorden tot vragen

over producten, het retourneren of ruilen van producten
en problemen die opgelost moeten worden. Sterker

nog, deze toename is voor elk kanaal anders, en ook

de hogere serviceverwachtingen van de klant wisselen

per kanaal.

Wat u moet weten

De snelheid van de eerste reactie is
rechtstreeks gekoppeld aan de klant-
tevredenheid (figuur 7).

Er is duidelijk een stijgende trend waar te
nemen bij alle kanalen in de ticketvolumes

in november en december.

Elk jaar neemt het ticketvolume via elk kanaal
aanzienlijk toe; verrassend genoeg vooral bij

'nieuwe' kanalen, zoals Facebook en Twitter.

Wanneer het ticketvolume piekt, falen
niet-geintegreerde systemen. De tijd tot
een eerste reactie loopt op, waardoor de

klanttevredenheid afneemt.




De kracht van omnichannel klantensupport

Omnichannel klantensupport, support die via alle kanalen
wordt geleverd, is in toenemende mate iets wat bedrijven
als onderdeel van hun basisaanbod beschouwen. Dit is
waar omnichannel klantensupport om draait: de klant
efficiént en effectief helpen bij elk kanaal van zijn keuze
om de klanttevredenheid op de korte termijn en de
loyaliteit van de klant op de lange termijn te stimuleren. Het
bepalen van de optimale omnichannel strategie voor uw

bedrijf is cruciaal voor een succesvol eindejaarsseizoen.

Als u nog geen omnichannel klantensupportstrategie hebt,
is nu het moment om dat niet langer uit te stellen. Het klinkt
misschien dramatisch, maar het is best lastig om het gevaar
van uitstel ten aanzien van omnichannel te overdrijven. Het
is uiteraard nooit goed voor een bedrijf wanneer een klant
niet volledig tevreden is na een aankoop. De gevolgen
kunnen tijdens het eindejaarsseizoen echter een sombere
en onuitwisbare schaduw vooruitwerpen. Ontevreden
klanten kunnen u voor altijd de rug toekeren. Van het ene
op het andere moment ligt uw reputatie aan diggelen. Alles
waar u en uw team zo hard voor hebben gewerkt, is weg.
Niemand wil dat zijn bedrijf viraal gaat vanwege een boze
tweet van een klant die zich genegeerd voelt, een product
dat niet aankomt of vanwege een agent van vlees en bloed

die de warmte uitstraalt van een inferieure robot.

Figuur 1: Omnichannel klantensupport voorziet bij alle kanalen in de 4
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behoeften van de klant, volgens de communicatievoorkeur van de klant.
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Resultaten en analyses

Het gebruik van traditionele supportkanalen blijft
toenemen, terwijl nieuwe supportkanalen een
drastische toename laten zien, waardoor veel
klantensupportorganisaties onder druk komen te staan.

Wij hebben anonieme gegevens over Zendesk-
ticketvolumes verzameld van alle klanten wereldwijd die
hun sector als 'retail' beschouwen. Wij hebben de cijfers
geanalyseerd. Ze vertellen een boeiend verhaal.

Als u december 2017 en januari 2018 vergelijkt, is het geen
verrassing dat er in december een grote toename is in het
ticketvolume. Een toename van 49% voor e-mail, 92% voor
Chat en 106% voor Talk. Support via Facebook steeg met
maar liefst 300%.

Het ticketvolume in november en december is ongetwijfeld
ontzettend hoog in vergelijking met de rest van het jaar
omdat er dan meer klanten zijn die hun inkopen voor

het eindejaarsseizoen doen. Tussen juni en december

is de toename 21% voor Chat, 28% voor Talk en 7% voor
e-mail. Voor bepaalde Zendesk-klanten, zoals JibJab, is
het van cruciaal belang om te kunnen opschalen om aan
de seizoensvraag te voldoen. JibJab zag een toename
van gemiddeld 8000 naar 80.000 tickets in november
en december. JibJab zet meer personeel in en gebruikt
Zendesk Support om aan de vraag en de SLA van 24 uur
te voldoen, zelfs gedurende het piekseizoen.

En die piek neemt ook nog eens elk jaar toe. Als wij
december 2016 vergelijken met december 2017, dan
neemt het ticketvolume van Talk met 55%, van Chat met
29% en van e-mail met 26% toe. Het meest opvallend

is de toename van het ticketvolume dat via de sociale
kanalen binnenkomt: 63% voor Twitter en maar liefst
160% voor Facebook. Deze trends zijn een afspiegeling
van de toename in de populariteit en verspreiding van
kanalen zoals chat en sociale netwerken, maar het is
ook overduidelijk een indicatie van de toenemende
verwachtingen die klanten hebben om efficiént te worden
geholpen. Zij willen aankopen doen en verwachten dat
u klaarstaat om vragen te beantwoorden op het kanaal

waar ze contact met u opnemen.

Ticketvolume per kanaal en per maand in 2017

Figuur 2: Chat 4
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Figuur 4: Sociale media (Facebook en Twitter) y 4
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Figuur 5: E-mail ,Edik
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De personeelsbezetting van uw klantenservice
gedurende het eindejaarsseizoen is van invloed

op uw klanttevredenheid

y 4
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Figuur 6: Actieve agenten en totaal ticketvolume per maand in 2017
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Er bestaat een intrigerend verschil tussen de toename
van agenten in het eindejaarsseizoen van 2016 en 2017.
Retailers voegden 22% meer agenten toe tussen het
begin van het derde kwartaal en het eind van het 4e
kwartaal in 2016. Dat cijfer voor 2017 is minder dan de
helft, namelijk 10%. Als wij het einde van het 4e kwartaal
en het begin van het 1e kwartaal vergelijken, is de
toename van agenten 28% in 2016 en 18% in 2017.
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—— Totaal ticketvolume

Retailers hebben significant minder agenten toegevoegd
tijdens het eindejaarsseizoen in 2017, ondanks een hoger
ticketvolume, dan in het jaar ervoor, en dat geldt voor alle
kanalen. De drastische toename van het aantal tickets
dat wordt ingediend via alternatieve kanalen zoals Chat,
Facebook en Twitter verrast sommige organisaties en dit
kan een van de verklaringen zijn voor deze gebrekkige

personeelsbezetting.
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De toename van het ticketvolume komt
overeen met de toegenomen verwachtingen
van de klant

X
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Figuur 7: Tijd tot volledige oplossing en klanttevredenheid, per maand
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2016

—— Aantal tickets waarvan het oplossen

minstens 1 dag duurde

*Niet alle respondenten vullen klanttevredenheidsenquétes in

Zoals wij hierboven zien, zijn de hogere ticketvolumes
tijdens het eindejaarsseizoen 2016 en 2017 er de
oorzaak van dat supportteams tickets in een veel lager
tempo oplossen. Vaak bedraagt de vertraging een
volledige dag. De relatie tussen de reactietijd en het
klanttevredenheidspercentage spreekt boekdelen.

Dit statistische gegeven lijkt misschien een overduidelijke
oorzaak-en-gevolg relatie, maar veel supportorganisaties
zijn nog steeds niet goed voorbereid op het
eindejaarsseizoen en werken met onsamenhangende

ticketsystemen of onderbezette teams.

2017

—— Klanttevredenheid

Verder hebben wij het volume van maandelijkse tickets
waarop binnen de eerste acht uur wordt gereageerd
vergeleken met tickets waarvoor de tijd tot de eerste
reactie meer dan een dag bedraagt. Het verschil

tussen december 2016 en 2017 — de maand met de
laagste klanttevredenheid in beide jaren — is opvallend.
In december 2016 ging het om 30% meer tickets met een
reactietijd van meer dan een volledige dag in vergelijking
tot het aantal tickets waarop binnen de eerste 8 uur werd
gereageerd. Dat verschil nam in december 2017 met
44% toe.
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Beproefde werkwijzen per kanaal
Elk kanaal heeft net een andere touch nodig

Een Talk-agent hoeft geen literair genie te zijn, maar een
steriele toon helpt ook niet echt bij het te woord staan van
een gefrustreerde klant in Chat. Hieronder staan enkele

handige tips voor wanneer u welke vaardigheden dient te

benadrukken.
zendesk zendesk
chat support
Maak gebruik van snelkoppelingen, tickets en slimme Consistent en to-the-point, daar draait het om

metingen om de vinger aan de pols te houden

1. Identificeer de meest gestelde vragen en maak 1.
snelkoppelingen naar de antwoorden. Zo wordt de
tijd tot de oplossing verbeterd en voorkomt u dat
uw agenten steeds opnieuw dezelfde tekst moeten
typen.

2. Integreer Chat in het Zendesk Support-ticketsysteem 2.

om chatgesprekken te converteren in tickets die later

via e-mail kunnen worden opgelost.

3. Aangepaste chatwidgets kunnen de prettige sfeer

van het einde van het jaar verspreiden op een manier 3.

die bij uw merk past.

4. Houd meetgegevens over chatgesprekken en
agenten in de gaten met Chat Analytics. Als u ziet dat
uw tevredenheidsscore daalt na een instroom van

chatgesprekken, kunt u overwegen meer agenten 4,

in te zetten.

5. De beste support via chatgesprekken bestaat uit een
combinatie van telefoon- en e-mailvaardigheden; het
gaat om gesprekken die in real-time plaatsvinden, net
als een telefoongesprek, maar de nadruk ligt op een
goede schrijffvaardigheid en de vaardigheid om de
toon van de klant goed te interpreteren.

Reageer altijd op berichten van klanten op sociale
media, vooral als de klant om hulp vraagt. Leg snel het
eerste contact met de klant, zelfs als u niet direct het
antwoord paraat hebt, en laat de klant weten wanneer
en waar u zult antwoorden.

Blijf alert op pogingen die tot een woordenwisseling in
het openbaar leiden. Dergelijke opmerkingen zijn vaak
gericht aan het bedrijf in zijn algemeen en dit soort
gesprekken kunnen soms uit de hand lopen.

Bij contacten via de sociale media is het vaak
balanceren tussen iets wat door een supportagent kan
worden afgehandeld en iets wat door marketing moet
worden afgehandeld. Weet wanneer u zaken naar
anderen moet delegeren.

Als u persoonlijke gegevens van de klant nodig hebt
om zijn probleem te kunnen oplossen, maak dan
contact buiten de openbaarheid van internet en nodig
de klant uit het gesprek privé voort te zetten op een
veilig kanaal.
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https://www.zendesk.nl/chat/live-chat-analytics/
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Maak het uw agenten gemakkelijk Leef altijd mee en probeer de toon van de klant te

spiegelen

1. Agenten moeten snel toegang tot klantgegevens
kunnen krijgen. In de detailhandel is integratie in een
e-commerceplatform zoals Shopify een ongelooflijk
krachtige methode. Laat agenten wanneer dat
mogelijk is, niet steeds heen en weer schakelen
tussen verschillende systemen.

2. Een app zoals Pathfinder meldt uw agent welke
helpcenterartikelen de klant al heeft gelezen.
Of misschien heeft de klant u onlangs over hetzelfde
probleem gemaild. Als u de geschiedenis van de klant
kent, heeft uw agent al een eerste stap gezet in het
oplossen van een probleem door frustratie bij de klant
op voorhand te minimaliseren.

3. Verfijn de workflow met tools, zoals het automatisch
maken van tickets die telefoongesprekken volgen.
Alles wat gewicht van de schouders van agenten
haalt zodat zij geen aantekeningen hoeven te maken
of verschillende systemen hoeven te gebruiken voor

verschillende kanalen, is meegenomen.

4. En denk ook aan de soft skills. Glimlachen tijdens het
spreken geeft de stem van de agent een vriendelijke
en benaderbare toon. Het is zeker in het begin
belangrijk om de toon en emotionele staat van de
klant te spiegelen. Zodra u een band hebt gecreéerd,
kunt u de klant naar het antwoord begeleiden.

En bovenal moet u echt naar de behoefte van de klant
luisteren.

Sjablonen met kant-en-klare tekst zijn belangrijk om
efficiént te kunnen werken. Maar ze moeten ook
weer niet te star zijn en ruimte voor veranderingen
laten. Hanteer een geschikte structuur voor
gangbare reacties (zoals een lijst met stapsgewijze
instructies). Personaliseer uw antwoord voordat

u op klanten reageert, zodat er sprake is van echte
interactie tussen mensen.

E-mails, vooral een eerste reactie, moeten binnen
een bepaald tijdsbestek worden beantwoord.
Een slimme supportagent die e-mails stuurt, zal
prioriteiten toekennen op basis van urgentie en
rekening houden met hoe lang de klant al wacht.

De toon is soms lastig te ontcijferen in geschreven
teksten, dus kies uw woorden zorgvuldig. Een
goede richtlijn is om een vriendelijke, informele toon
te hanteren. Het vraagt heel wat van een agent om
beleefd te blijven als die met een gefrustreerde klant
te maken heetft.

Let op tekenen die erop wijzen dat iets niet duidelijk
is. Klanten vinden het soms lastig om zich schriftelijk
goed uit te drukken, dus lees niet te snel en trek
geen voorbarige conclusies. Het vergt veel training
om de nuances van verschillende klanten te leren
begrijpen, maar dit is een essentieel aspect van
geweldige klantenservice. lemand die in sales
werkt kan bijvoorbeeld nogal assertief overkomen
wanneer u die klant support verleent, terwijl een
technicus mogelijk behoefte heeft aan complexe
technische details tot die vindt dat zijn probleem

is opgelost.
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https://www.zendesk.nl/apps/support/shopify/

Conclusie

Het handhaven van een consistente klantenservice via

alle kanalen gedurende het hele jaar is cruciaal.

Het wordt steeds uitdagender om uw hoge standaard

in klantenservice te blijven handhaven nu er steeds

meer kanalen bijkomen. Het ticketvolume neemt elk

jaar toe, maar retailers lijken onvoldoende agenten in

te zetten en erkennen maar mondjesmaat dat voor de
enorme toename aan nieuwe supportkanalen volledig
geintegreerde supportsystemen zijn vereist. De tijd tot de
eerste reactie komt onder druk en dit heeft gevolgen voor
het klanttevredenheidspercentage, dat afneemt wanneer
klanten langer moeten wachten op zowel de eerste reactie

als op de uiteindelijke oplossing.

In retail en andere sectoren is omnichannel klantensupport
nu de norm. Klanten verwachten dat ze hun vragen kunnen
stellen bij diverse kanalen. Ze kiezen een kanaal o.a. op
basis van hoe dringend ze een antwoord nodig hebben.
Men verwacht meer van uw klantenservice tijdens het
eindejaarsseizoen, waardoor het van cruciaal belang is

dat u over een omnichannel oplossing beschikt die op uw
organisatie is afgestemd. Dit betekent dat u vooraf dient
te berekenen hoeveel personeel u nodig zult hebben.
Bovendien dient u ook de nuances van elk kanaal te
begrijpen. Benut daarom ook zeker alle documentatie die
Zendesk ter beschikking stelt om u te helpen de volumes
op alle kanalen te beheersen. Zo kunt u uw klanten een

gestroomlijnde ervaring aanbieden.
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Methodologie
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Alle gegevens zijn afkomstig van Zendesk-klanten wereldwijd die zichzelf “
als retailers beschouwen. zendesk



