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Het opbouwen van positieve, langdurige relaties
met klanten is altijd belangrijk geweest voor
zakelijk succes. Maar de methoden om dit te
doen evolueren sneller dan ooit, zowel in
verticals als in de verschillende bedrijfstakken.

Voor financiéle dienstverleners is het niet
eenvoudig om op grote schaal aan de
verwachtingen van klanten te voldoen.

En vandaag de dag ziet dat er heel anders uit
dan tien jaar geleden, of zelfs vorig jaar.
Naarmate de industrie zich ontwikkelt, brengt de
vooruitgang in technologie ook veranderingen in

consumentengedrag met zich mee.

In deze bijzonder dynamische omgeving is het
bieden van een eersteklas klantervaring een
belangrijke manier om je als bedrijf te
onderscheiden. Het is tevens een indicator van
algemeen succes. In deze whitepaper beschrijven
we hoe je bedrijf zich kan aanpassen aan de
nieuwe CX-uitdagingen in de moderne financiéle
wereld en hoe je deze kunt omarmen.




Inzicht in de huidige
CX-uitdagingen

loont zich

De noodzaak om een goede
klantervaring (CX) te leveren is niets
nieuws. Bedrijven moeten echter hun
filosofie en strategie binnen het gehele
bedrijf aanpassen om aan de groeiende

vraag en de hogere verwachtingen van

klanten te kunnen voldoen.

Consumenten verwachten een gemakkelijke en hoogwaardige
manier om contact te leggen met de merken waar ze kopen
en een probleemloze ervaring tijdens al hun interacties. Maar
dit kan aanzienlijke complexiteit toevoegen aan je backend,
vooral voor bedrijven met een groot aantal klanten,

bestellingen en producten.

Hoewel het een uitdaging is om aan deze groeiende
verwachtingen te voldoen, komt deze investering zowel je
omzet als je winst ten goede. Forrester heeft ontdekt dat de
gemiddelde uitgaven van loyale klanten 50 procent hoger ligt

dan het gemiddelde van andere klanten. '

Door te investeren in de best mogelijke ervaring voor klanten
bij elk contactpunt, vergroot je je kansen om het vertrouwen
van die klanten te winnen, wat altijd een betrouwbare weg is
naar hogere omzet. Loyale klanten zullen niet alleen meer
uitgeven (door eerder te verlengen, snellere ingebruikname
van je producten en meer terugkerende klanten), ze zullen
ook andere mensen over je merk vertellen. Mond-tot-
mondreclame zorgt ook voor nieuwe inkomsten en stimuleert

de toestroom van nieuwe trouwe klanten.

Maar voordat je bedrijf daar de vruchten van kan plukken, moet
je begrijpen wat de moderne klant wil van een financiéle
dienstverlener en welke uitdagingen je moet overwinnen om

dat te leveren.

1 Forrester Research, Improving CX Through Business Discipline Drives

Growth, Harley Manning & Rick Parrish, 25 januari 2021



De 4 grootste CX-uitdagingen

om te overwinnen

Hoewel elk bedrijf uniek is, krijgen klantenservicemanagers

bij financiéle dienstverleners over het algemeen met dezelfde

uitdagingen te maken. Dit zijn onder andere:

1. Modernisering van de bestaande
IT-infrastructuur

Of het nu gaat om end-of-life-kwesties, veiligheidsproblemen
of een gebrek aan de ontwikkeling van nieuwe functies, tal
van bedrijven worden geconfronteerd met de ontmoedigende
taak om verouderde technologiesystemen te upgraden. In
veel gevallen zijn bedrijven afhankelijk van platforms die niet
alleen verouderd zijn, maar ook gebouwd zijn op basis van
bedrijfseigen technologie, waardoor ze inflexibel zijn en
moeilijk kunnen worden bijgewerkt. En naarmate bedrijven

groeien, wordt dit steeds moeilijker te beheren.

Het herzien van verouderde tech-oplossingen helpt teams
efficiénter te werken, data effectief in te zetten en te blijven
concurreren op de moderne markt van financiéle diensten.
Verouderde technologische systemen kunnen daarnaast een
veiligheidsrisico vormen, omdat ze het bedrijf gebonden
houden aan verouderde functies en procedures. En naarmate
de IT-infrastructuur van een bedrijf groeit, kan het verouderde
systeem niet altijd succesvol integreren met de nieuwe tools.
Dit creéert gefragmenteerde technologie en data, wat van
invioed is op de klantervaring, maar het zorgt er ook voor dat

agents geen zicht hebben op de customer journey.

Het updaten van systemen om de bedrijfsvoering efficiénter
en transparanter te maken is echter niet zo eenvoudig als het
voltooien van een reeks eenmalige vervangingsprojecten.
Het is belangrijk om na te gaan waar werknemers te maken
krijgen met data en hoe ze die kunnen inzetten om de beste
klantervaringen te leveren. Om te kunnen ontwerpen met het
oog op toekomstige flexibiliteit is het belangrijk om inzicht te
krijgen in je gehele ecosysteem. Bij het kiezen van een nieuw

systeem, moet je vragen stellen als:
+ Is het gemakkelijk aan te passen?
« Integreert het naadloos met je huidige technologie?

« Is het gemakkelijk te integreren met de technologie waar

we in de toekomst in willen investeren?

« Kan het de groei van werknemers, klanten

en gebruikers bevorderen?

Een moderne IT-infrastructuur is niet alleen gericht op de
behoeften van vandaag. Het moet in je huidige behoeften
voorzien en tegelijk aan te passen zijn aan je toekomstige

behoeften.

2.De toename van het aantal nieuwe
kanalen
Misschien kon je het een paar jaar geleden af met alleen een

callcenter. Maar nu willen klanten de mogelijkheid hebben om

contact op te nemen met bedrijven via hun favoriete kanaal.



Bedrijven moeten te bereiken zijn via telefoon, e-mail,
selfservice, live chat, messaging en communities van

gelijkgestemden.

Volgens het Zendesk Customer Experience (CX) Trends-rapport

zegt maar liefst 72 procent van de agents dat ze elke dag twee
of meer kanalen gebruiken om met klanten te communiceren.
Financiéle dienstverleners met tevreden klanten investeerden
vorig jaar gemiddeld 2,6 keer zo vaak in omnichannel-communi-
catie als andere bedrijven. Maar overal tegelijk zijn is een zware
taak, wat kan verklaren waarom 69 procent van de agents zich
overweldigd voelt. Om in zoveel kanalen actief te kunnen zijn,
moet het personeel worden opgeleid en toegang hebben tot
de nodige hulpmiddelen om op al die kanalen een consistente
ervaring te kunnen bieden. Ze moeten ook toegang hebben tot
de juiste technische infrastructuur om gesprekken met klanten

effectief te beheren, waar deze ook plaatsvinden.

3. Gebrek aan middelen voor
selfservice-inhoud

Het aanbieden van selfservice is win-win. Klanten hebben
graag de mogelijkheid om zichzelf te helpen met minder
gecompliceerde taken. En voor bedrijven betekent het een
vermindering van het aantal supportgesprekken, zodat agents
tijd hebben om zich te concentreren op complexere

problemen die een menselijke aanpak vereisen.

Uit het Zendesk CX Trends-rapport blijkt zelfs dat sterk

presterende serviceteams 2,3 keer zoveel selfservice-inhoud
aanbieden als slecht presterende teams. Klanten gaan ook
langzaam maar zeker over op selfservice. Uit onze data blijkt
dat de gemiddelde wekelijkse kennisbank-weergaven bij
grote bedrijven met 37 procent zijn gestegen sinds het begin

van de pandemie.

Zelfs als je de waarde van selfservice erkent, kost het
creéren, publiceren, onderhouden en aanpassen van een
selfservice-portal tijd en middelen. Je moet inhoud schrijven
en bijhouden en de ervaring zelf moet worden ontworpen en
aangepast aan je huisstijl. Bij veel bedrijven is de wens om

selfservice-inhoud voor klantenservice te creéren er wel,

maar worden er niet de nodige middelen ingezet om dit doel
te bereiken. Uit ons onderzoek blijkt dat grotere bedrijven
met meer middelen vaker een selfservicestrategie hebben,
terwijl slechts 40 procent van de kleine en middelgrote

bedrijven er één heeft.

4. Moeite om beschikbare
klantendatain te zetten

Grote bedrijven worden overspoeld met data, die wordt
verzameld op de vele contactpunten tussen de klant,
producten en werknemers. Maar zonder een manier om die
data in een formaat te gieten dat je goed kunt begrijpen en

gebruiken, functioneert die data niet optimaal.

Een groter probleem is het gebrek aan toegang tot

klantendata. Uit ons CX Trends-rapport blijkt dat 50 procent

van de agents niet in staat is de meest gangbare soorten
klantendata te bekijken in de systemen die ze nu gebruiken.
Agents hebben deze informatie nodig om snelle service van
hoge kwaliteit te kunnen verlenen. Zonder die informatie daalt
het niveau van de klantervaring: volgens onze gegevens
beschouwt meer dan 26 procent van de klanten het feit dat
agents niet over voldoende informatie beschikken als één van

de slechtste aspecten van een slechte klantervaring.

Effectief gebruik maken van je data bestaat uit twee stappen.
Het moet zowel geformatteerd als gebundeld worden. En hoe
groter het bedrijf, hoe groter de IT-infrastructuur, vaak met
honderden toepassingen en databronnen. Om inzichten te
onttrekken uit deze data, moet die toegankelijk en
betekenisvol zijn. Daarvoor moet je een manier vinden om een
brug te slaan tussen alle verschillende databronnen en

-locaties.

Een open, flexibel platform maakt het mogelijk een
totaaloverzicht te krijgen van je data (en dus van de
klantervaring), door bestaande databronnen met elkaar te
verbinden. Zo kan je in de loop van de tijd ook nieuwe
databronnen opnemen. Maar dit is allesbehalve eenvoudig,
vooral wanneer er wordt gewerkt met starre, verouderde

systemen die niet kunnen integreren met andere tools.

Als dit verhaal je bekend in de oren klinkt, laten we het dan

over oplossingen hebben.
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Een toekomstbestendige
aanpak van CX
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Integreer je klantgegevens in één
overzicht

De overvloed aan klantendata biedt mogelijkheden voor
innovatie en uitmuntende klantervaringen. Wanneer agents
toegang hebben tot relevante gegevens over elke klant
tijdens de interactie, kunnen ze meer gepersonaliseerde,
nuttige klantenservice bieden. Maar op dit moment is dat voor

velen nog teveel gevraagd.

Als je data gefragmenteerd is, dan hebben je agents
waarschijnlijk toegang tot een deel ervan. Maar andere
informatie is misschien niet toegankelijk voor hen of ze

weten niet eens dat deze bestaat (en waar).

Een oplossing voor dit probleem is gelukkig binnen
handbereik. Om te beginnen kan klantenservicetechnologie
gegevens van meerdere producten bundelen in één platform
met een totaaloverzicht. Dat vereenvoudigt onmiddellijk de
IT-infrastructuur van je CX en het begrijpen van de complete

customer journey.

Om ervoor te zorgen dat je platforms en software kunnen
meegroeien met de behoeften van je bedrijf en worden
gekoppeld aan andere databronnen, is het van cruciaal belang
om open, flexibele API's te hebben. Deze kunnen zo worden
ingesteld dat ze samenwerken met apps, integraties en
andere databronnen. Een flexibele API kan je huidige en
toekomstige software met elkaar verbinden en ervoor zorgen
dat alle data op één overzichtelijke plek beschikbaar blijft.

Er zijn klantenserviceproducten die kant-en-klare integraties
bieden met technologie-partners die dit proces eenvoudig

maken voor gangbare bedrijfstechnologieén.

Hoewel grote technische updates kopzorgen kunnen
opleveren, is het de bedoeling een oplossing te
implementeren die gemakkelijk met je mee kan groeien.
Naarmate je bedrijffsbehoeften veranderen, kan een open

platform helpen met maatwerk en soepele overgangen.

Kies technologie die relatief gemakkelijk te onderhouden is en
waarvoor je geen team van specialisten nodig hebt. Je moet
met een paar klikken updates kunnen uitvoeren en
bedrijfsprocessen kunnen automatiseren, zonder code te
hoeven schrijven. Dit kan je helpen de totale
eigendomskosten (TCO) te verlagen. Pas op voor producten
die in eerste instantie goedkoper en "kant-en-klaar" zijn, maar

doorspekt zijn van verborgen onderhoudskosten.




Technologie gebruiken
om CX te beinvloeden

De juiste technologische oplossing vinden die je losstaande tools met elkaar

verbindt en alle klantgegevens in één overzicht samenbrengt, kan het werk

van CX-teams een stuk eenvoudiger maken. Maar het vereenvoudigen en

toekomstbestendig maken van je tech is slechts de helft van het verhaal.

De andere helft is minstens zo belangrijk: het leveren van de gemakkelijke,

gepersonaliseerde ervaringen die klanten verwachten.

Vandaag de dag betekent dat het bieden van multichannelsupport (inclusief

selfservice) en het consequent personaliseren van de klantervaring aan de

hand van data over de customer journey.

Bied 24/7 support met
klantcontext

Telefonische support is decennialang voldoende geweest. Het
idee van klantenservice via e-mail kwam vele jaren later, net
als een agent-vriendelijk platform voor het beheer van vragen
en communicatie (wat we nu kennen als tickets). Maar de klant
van vandaag gebruikt veel meer manieren om met bedrijven
te communiceren en ze willen deze graag gebruiken op hun
voorwaarden: op het moment dat het hen uitkomt en met de
mogelijkheid om van kanaal te veranderen en toch de context
van het gesprek te behouden. Voor klanten is het een must
om niet in herhaling te hoeven vallen. Volgens het

CX Trends-rapport zegt 42 procent van de klanten dat dingen

meerdere keren moeten herhalen een teken van slechte

klantenservice is. 2020 heeft klanten niet geduldiger gemaakt.

Ze hebben nog steeds hoge verwachtingen als het op CX
aankomt. Meer dan 50 procent stapt over naar een
concurrent na één slechte klantervaring en 80 procent stapt

op na meerdere negatieve ervaringen.

Klanten verwachten met merken te kunnen communiceren via
dezelfde kanalen die ze in hun persoonlijke leven gebruiken.
Dat omvat messaging, e-mail en telefoongesprekken. Volgens

het CX Trends-rapport heeft 20 procent van de mensen onder

de 40 jaar social messaging of chat nu in gebruik genomen. In
reactie daarop hebben bedrijven nieuwe kanalen ingezet, met

de nadruk op social messaging, videobellen en social media.

Klanten verwachten ook dat bedrijven in deze kanalen
luisteren en reageren en dat ze context hebben uit eerdere
gesprekken, bestellingen en andere producten die worden
gebruikt. Het aanbieden van een complete omnichannel-
oplossing zorgt er niet alleen voor dat klanten de ervaringen
krijgen die ze verwachten, maar maakt het voor agents ook
gemakkelijk om toegang te krijgen tot de klantgegevens die

ze nodig hebben via een eenvoudige, intuitieve interface.
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Volgens Gartner zal in 2022 bij 70 procent van de klantinterac-
ties gebruik worden gemaakt van opkomende technologieén,
zoals zelflerende systemen, chatbots en mobiele messaging,
versus 15 procent in 2018. Hoewel het toevoegen van kanalen
operationeel een grote inspanning is, behalen bedrijven die
klantenservice bieden via de favoriete kanalen van hun klanten

betere resultaten. Uit het CX Trends-rapport blijkt dat sterk

presterende financiéle dienstverleners 30 procent vaker klan-
tenservice aanbieden via messaging. Deze goed presterende
teams hebben een voorsprong, aangezien wordt voorspeld dat

messaging de norm zal worden.

In plaats van je oude kanalen in te ruilen voor nieuwe kanalen,
moet je je als bedrijf afvragen hoe je de krachten van al je
kanalen kunt bundelen om je klanten een eersteklas ervaring te

bieden.

Klanten zouden gemakkelijk een vriendelijke agent moeten
kunnen bereiken, maar dat is niet altijd wat ze willen. Volgens

het CX Trends-rapport wil 60 procent van de klanten de meeste

problemen kunnen oplossen met de online hulpmiddelen

van een bedrijf. Bovendien maken ze graag gebruik van een
kennisbank: in 2020 was er een toename van 37 procent in de
weergaven van communities en kennisbanken. Maar klanten
zijn alleen bereid om hun problemen zelf op te lossen met een
kennisbank als ze weten dat deze beschikbaar is en in al hun

behoeften voorziet met recente artikelen en logische navigatie.

Een scala aan selfservice-opties
bieden

Bij klanten van financiéle diensten is het gebruik van selfservice

5,4 keer zo groot geworden. Uit ons CX Trends-rapport blijkt

dat toen het aantal tickets toenam, 73 procent van de financiéle
dienstverleners met de beste CX-statistieken helpcenter-artike-

len toevoegde.

Ook selfservice-bots dragen in hoge mate bij aan een optimale
ervaring. Door de informatie in je kennisbank gemakkelijker
toegankelijk te maken, kan een intelligente automatiseringstool

voor selfservice klanten gepersonaliseerde antwoorden bieden

2 Gartner, Magic Quadrant for the CRM Customer Engagement Center, Brian

Manusama, Nadine LeBlanc, Simon Harrison, 11 juni 2019

op schaal. Selfservice-bots (indien ondersteund door zelfleren-
de functies) kunnen na verloop van tijd zelfs beter worden in
het geven van de juiste antwoorden aan klanten op basis van

het succes van eerder gegeven antwoorden.

Elke ervaring persoonlijk maken

Met een scala aan verschillende klanten en soorten producten
staan financiéle dienstverleners voor een enorme uitdaging:
het organiseren van hun data, zodat interacties worden

afgestemd op de unieke situatie van elke individuele klant.

Maar, zoals we al eerder zeiden, zegt 42 procent van de
klanten dat dingen meerdere keren moeten herhalen een
teken is van slechte klantenservice. Klanten hebben er een
hekel aan om bij elk contact alle informatie te moeten geven
over wie ze zijn, welke producten ze gebruiken en welke

problemen ze ondervinden.

Ideaal is een systeem dat ervoor zorgt dat alle agents toegang
hebben tot relevante klantgegevens. Zo hebben ze bij hun
interacties met kopers niet te maken met de blinde vliekken
die we eerder noemden. Ze zullen ook sneller de juiste

oplossing kunnen bieden.

Wanneer je klantgegevens verzamelt en organiseert, ontstaat
er een volledig beeld van de klant, in plaats van een losse
verzameling informatie. Als de belangrijkste data zo is
georganiseerd dat agents de relevante klantgegevens
gemakkelijk kunnen vinden, verspillen ze geen kostbare

minuten aan het zoeken naar een speld in een hooiberg.

Klantgegevens moeten niet alleen goed georganiseerd zijn op
een centraal platform, ze moeten ook toegankelijk zijn voor
alle agents die klantenservice bieden. En alle informatie die
een agent via één kanaal verzamelt, moet aan het platform
worden toegevoegd zodat agents die in alle andere kanalen
werken die in realtime kunnen zien. Het klinkt misschien als
veel werk om personalisering te kunnen bieden, maar het gaat
vooral om de juiste technologie kiezen die dit allemaal

mogelijk maakt.
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Inspelen op grote
verstoringenin de
financiéle dienstverlening

Financiéle dienstverleners hebben heel wat op hun
bord als het gaat om het voldoen aan de stijgende
digitale verwachtingen van hun klanten. Uit onderzoek
van Accenture blijkt dat 50 procent van de
consumenten verwacht dat financiéle dienstverleners
voorstellen doen die verder gaan dan de traditionele
financiéle diensten, wat betekent dat ze een digitaal
aanbod verwachten.

Tegelijkertijd krijgen financiéle dienstverleners te maken
met stijgende ticketvolumes. Volgens onze Agility
Datasheet zijn de ticketvolumes in het tweede kwartaal
van 2020 met 38 procent gestegen. Tegelijkertijd voelt
69 procent van de agents zich overweldigd door deze
enorme toename.

In deze omgeving is het lastig om klanten aan je te
binden en de retentie hoog te houden. Om aan de
verwachtingen van klanten te voldoen in het licht van
dergelijke kansen, kunnen financiéle dienstverleners
baat hebben bij een veelzijdige aanpak:

« Installeer omnichannel-communicatie
- Geef voorrang aan flexibiliteit
« Vergroot je CX-budget

Installeer omnichannel-communicatie

Financiéle dienstverleners zien in dat klanten op een waar-
devolle manier met merken willen communiceren en willen

daarom hun communicatie uitbreiden. Achtenzeventig procent

van de bedrijven in de financiéle dienstverlening zegt op zoek

te zijn naar nieuwe manieren om klanten aan zich te binden.

Maar via meer kanalen communiceren met klanten kan riskant
zijn zonder de juiste software. Agents die handmatig tussen
tools moeten schakelen om conversaties op verschillende

kanalen op te lossen, raken snel overweldigd.

Met een omnichannel-communicatietool krijgen agents een
totaalbeeld van de gespreksgeschiedenis van klanten via
verschillende kanalen. In plaats van tussen berichten op ver-
schillende kanalen te moeten schakelen, kunnen agents alle
communicatie op één plek bekijken en snel toegang krijgen tot

klantgegevens om problemen snel op te lossen.

Deze voordelen lijken hun vruchten af te werpen. Financiéle
dienstverleners met de meest tevreden klanten hebben

2,6 keer zo vaak omnichannel-communicatie ingevoerd.

Bij het uitbreiden van omnichannel-communicatie, weten
financiéle dienstverleners niet altijd welke kanalen de
investering waard zijn. Onze data wijst op messaging. Volgens

het CX Trends-rapport van 2021 gebruiken financiéle

dienstverleners die vooroplopen in klantervaring 1,7 keer zo

vaak messaging-apps.

Zet messaging-apps zoals WhatsApp en Facebook in om klant-
en de antwoorden te geven die ze snel nodig hebben. Chatbots
kunnen klanten gepersonaliseerde investerings- of hypothee-
kopties bieden op basis van hun uitgavenpatroon en online
gedrag. Zij kunnen ook 24/7 support bieden aan klanten voor

problemen die na kantooruren moeten worden opgelost.

Een omnichannel messagingtool als Zendesk integreert je mes-
sagingkanalen, zodat je alle conversaties tegelijk in de gaten

kunt houden. Dankzij de flexibiliteit van de tool kun je gesprek-
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ken met gevoelige financiéle informatie gemakkelijk van minder
veilige messagingkanalen verplaatsen naar versleutelde kana-

len voor meer privacy.

Geef voorrang aan flexibiliteit

In een agile financiéel dienstverleningsbedrijf kan het
CX-team gemakkelijk nieuwe technologie invoeren om
klanten te begrijpen en hun merkervaring te verbeteren.
Maar obstakels zoals strenge controle-eisen maken het
voor financiéle diensten lastig om flexibel te zijn.

Eenennegentig procent van de leidinggevenden in de
financiéle dienstverlening vindt het moeilijk om de
manier waarop ze de klantervaring aanbieden te
veranderen.

Maar de COVID-19-pandemie heeft aangetoond dat
flexibel zijn geen keuze is maar een noodzaak. Uit onze

data blijkt dat negenenveertig procent van de financiéle
dienstverleners op zoek is naar nieuwe manieren om
flexibeler te worden.

Maak van agile geen modewoord maar een onderdeel
van je CX-strategie door:

« Selfservice-opties te implementeren Verminder het aantal
tickets door te anticiperen op vragen van klanten en deze
te beantwoorden via selfservice-middelen.

Je kunt informatie over de verwerking van leningen of
rekeningaanvragen verstrekken via kennisbank-artikelen
en FAQ-pagina's, zodat je medewerkers zich kunnen con-
centreren op complexere problemen. Selfservice-middelen
waren een belangrijke troef voor financiéle dienstverleners
tijdens de pandemie. Toen het aantal tickets tijdens de
pandemie toenam, voegde 73 procent van de financiéle
dienstverleners die toonaangevend zijn op het gebied van
klantervaring helpcenter-artikelen toe om aan de vraag

tegemoet te komen.

«  Flexibele technologie in gebruik te nemen. Financiéle
dienstverleners met de snelste oplostijden maken 2,2 keer

zo vaak gebruik van tools voor workflowbeheer. Gebruik

samenwerkingstools om geautomatiseerde antwoorden te
sturen, gemakkelijk relevante klantgegevens op te vragen
en klanten naar het juiste teamlid door te verwijzen. Met
name chatbots kunnen klanten naar de juiste middelen
leiden, herkennen wanneer een agent moet ingrijpen en
ervoor zorgen dat het teamlid de juiste context heeft om

supportverzoeken te behandelen.

Vergroot je CX-budget

Niet-flexibele en oude systemen maken het bijna onmogelijk
om snel op klanten te reageren zonder tijd en middelen te
verspillen. Op dit moment ziet 46 procent van de bankiers
“verouderde systemen als de grootste belemmering voor de

groei van commerciéle banken”.

Banken moderniseren hun IT-infrastructuur om aan de eisen
van hun klanten te kunnen blijven voldoen. Respondenten van
het Zendesk CX Trends-rapport van 2021 meldden dat er

budgetverhogingen waren bij 54 procent van de financiéle

dienstverleners.

Je hoeft gelukkig niet diep in de buidel te tasten om je
klantervaring te verbeteren. Kies in plaats daarvan voor
klantenservicesoftware die alle functies biedt die de
investering de moeite waard maakt voor jouw bedrijf.
Zoek naar een tool die intuitief workflowbeheer biedt,
integreert met apps in een bestaande infrastructuur,
Al-mogelijkheden heeft, selfservice ondersteunt en

omnichannel-ondersteuning biedt.

Zendesk biedt het allemaal

Zendesk helpt financiéle dienstverleners gepersonaliseerde
en veilige diensten te verlenen aan klanten via alle kanalen.
Met ons platform heb je toegang tot je klantgegevens in één
centrale interface en kun je gepersonaliseerde klantenservice
bieden op schaal met selfservice en chatbots.

Zendesk integreert ook met andere tools in je pakket,
zodat je gemakkelijk toegang hebt tot gegevens uit

verschillende tools.

v
4%
zendesk


https://zen-marketing-assets.s3.us-west-2.amazonaws.com/pdf/AgilityFinanceDatasheet.pdf
https://d1eipm3vz40hy0.cloudfront.net/pdf/PR-017821-Zendesk-CX-Trends-Financial-services.pdf
https://zen-marketing-assets.s3.us-west-2.amazonaws.com/pdf/AgilityFinanceDatasheet.pdf
https://zen-marketing-assets.s3.us-west-2.amazonaws.com/pdf/AgilityFinanceDatasheet.pdf
https://www.fraedom.com/us/3120/why-upgrading-legacy-technology-is-a-priority-for-the-banking-industry/
https://d1eipm3vz40hy0.cloudfront.net/pdf/PR-017821-Zendesk-CX-Trends-Financial-services.pdf

