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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 productiebedrijven is het niet eenvoudig om op grote
schaal aan de verwachtingen van hun 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. Stanley Black & Decker realiseerde zich

bijvoorbeeld dat de verwachtingen van de klant veranderden
en ondernam actie om de ervaring na aankoop te verbeteren.
Het bedrijf wilde dichter bij zijn klanten komen, dus besloot
het zijn wereldwijde contactcenters te integreren in één
centraal ecosysteem met gecentraliseerde data. Vervolgens
trainden ze hun agents in één dag in het verwerken van
multi-channel antwoorden. Efficiénte workflows hielpen hun
team zich te houden aan de SLA's (Service Level Agreements)
met een reactietijd van één uur. Vaak ligt de reactietijd dichter
bij 30 minuten en als gevolg daarvan is de klanttevredenheid
(CSAT) gestegen.

Dit is slechts één succesverhaal. Nu is het tijd voor die van jou.
In deze whitepaper beschrijven we hoe je bedrijf zich kan
aanpassen aan de nieuwe CX-uitdagingen in de moderne
productiewereld, hoe je deze kunt omarmen en hoe je ook

jouw bedrijf kunt klaarstomen voor succes.
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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.

Klanten 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 elke interactie met je bedrijf, 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 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 productiebedrijven 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 productiemarkt. Verouderde
technologische systemen kunnen bijvoorbeeld 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 nieuwe tools. Dit
creéert gefragmenteerde technologie en data, wat van
invioed is op de klantervaring en 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. Kijk bij het kiezen van een

nieuw systeem naar factoren 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 ondersteunen?

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.

Dat betekent dat bedrijven te bereiken moeten zijn via



telefoon, e-mail, selfservice, live chat, messaging en

communities van gelijkgestemden.

Volgens het Zendesk Customer Experience (CX) Trends-

rapport zegt maar liefst 89 procent van de agents dat ze elke
dag twee of meer kanalen gebruiken om met klanten te
communiceren. En productiebedrijven met tevreden klanten
investeerden vorig jaar gemiddeld 2,4 keer zo vaak in
omnichannel-communicatie als andere bedrijven.

Maar overal tegelijk zijn is een zware taak, wat kan verklaren
waarom 79 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. Daarnaast moeten ze 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
klantendata in 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

7 7

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 kunnen
worden aangesloten op 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 klantenservice-producten 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, zal 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 leiden tot lagere totale
eigendomskosten (TCO). 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.
Om dat in perspectief te plaatsen: fabrikanten zagen tijdens
de pandemie een toename van 162 procent in

supportaanvragen via sms.

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% van de klantinteracties
gebruik worden gemaakt van opkomende technologieén,
zoals zelflerende systemen, chatbots en mobiele messaging,
versus 15% 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 productiebedrijven 30 procent vaker
klantenservice aanbieden via messaging. Deze goed
presterende teams hebben een streepje voor, aangezien

wordt voorspeld dat messaging de norm zal worden.

In plaats van die 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.

Een scala aan selfservice-opties
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.

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 in realtime.
Selfservice-bots (indien ondersteund door zelflerende
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.

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

Manusama, Nadine LeBlanc, Simon Harrison, 11 juni 2019

Elke ervaring persoonlijk maken

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

op de unieke situatie van elke individuele klant.

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 op één
plek, geeft het je agents 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 snel kunnen vinden, verspillen ze geen
kostbare minuten aan het zoeken naar een speld in een

hooiberg.

Dit centrale platform met goed georganiseerde klantendata
moet vervolgens gemakkelijk toegankelijk zijn voor alle
agents die klantenservice verlenen. 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.


https://www.zendesk.nl/customer-experience-trends/#georedirect
https://www.zendesk.nl/customer-experience-trends/#georedirect

Inspelen op grote
verstoringen
op de productiemarkt

COVID-19 heeft een aantal dramatische verschuivingen teweeggebracht in de
productiemarkt: toegenomen consumentenvraag, problemen met de toeleveringsketens
en de snelle digitalisering van commerce. In reactie hierop hebben veel fabrikanten hun

bedrijffsmodel getransformeerd en zich gericht op een direct-to-consumer aanpak.

Maar rechtstreeks verkopen aan consumenten brengt zijn eigen uitdagingen met zich
mee. Om te kunnen slagen in deze wereld van e-commerce, moeten productiebedrijven
hun aandacht richten op het verbeteren van de klantervaring, niet alleen de

productervaring. Zo ga je hiermee aan de slag.

Begrijp wat klanten tegenwoordig
verwachten van CX

Naarmate het winkelgedrag verschuift van traditionele fysiecke 1. Klanten verwachten online te kunnen winkelen.

winkels naar gemakkelijke digitale kanalen, veranderen ook Statista meldde dat meer dan 2 miljard mensen in 2020
de verwachtingen van klanten over hoe het aankoopproces online goederen of diensten hebben gekocht en die

(en de klantenservice-ervaring) eruit moeten zien. Als je een aantallen blijven stijgen. COVID-19 dwong consumenten
productiebedrijf bent dat op D2C overschakelt, is het van eraan te wennen online te winkelen, niet alleen voor
cruciaal belang dat je deze veranderingen op de voet volgt luxeartikelen, maar ook voor alledaagse boodschappen
om te kunnen slagen. en diensten. En ze zullen deze nieuwe gewoonte niet snel

willen opgeven.
Hoewel uit een recent Zendesk-rapport blijkt dat de meeste

productiebedrijven (67 procent, om precies te zijn) nu meer 2. Klanten verwachten dat je met ze praat... en vaak.
belang hechten aan CX dan een jaar geleden, is er nog steeds Volgens Zendesks CX Trends-rapport zagen fabrikanten
een grote kloof tussen wat bedrijven denken dat klanten het afgelopen jaar een ongekende toename van 28
willen en wat klanten daadwerkelijk verwachten van de procent in de klantcommunicatie. Deze toename in
klantervaring. Maar voor je je interne processen vernieuwt, klantbetrokkenheid heeft het voor bedrijven lastig

kijk dan eerst naar de volgende consumententrends in CX: gemaakt om de groeiende behoeften bij te houden,

waardoor 79 procent van de supportagents zich

overweldigd voelt.
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Door te begrijpen hoe de CX-verwachtingen de afgelopen
jaren zijn veranderd, zal je bedrijf beter in staat zijn om de
digitale klantervaring te verbeteren en snel over te stappen
naar D2C.

Optimaliseer je omnichannel
communicatiestrategie

Het is niet genoeg om een online winkelervaring aan te

bieden op je website. Consumenten kunnen tegenwoordig op
veel verschillende plekken met merken communiceren en ze

gebruiken deze allemaal voor het aankoopproces. Om nieuwe

klanten aan te trekken en bestaande klanten te behouden,

moet je met hen kunnen communiceren, waar ze ook zijn: via

social media, een app, je website of (in veel gevallen) allemaal.

Volgens Zendesks Agility Manufacturing Datasheet zegt 89

procent van de agents bij productiebedrijven dat ze meer dan

één kanaal gebruiken voor de dagelijkse communicatie met

klanten. En dat zou geen verrassing moeten zijn. Fabrikanten

met tevreden klanten investeerden vorig jaar gemiddeld

2,4 keer zo vaak in omnichannel-communicatie als andere

bedrijven.

Als je dit nog niet hebt gedaan, begin dan met de
ontwikkeling van een omnichannel-supportstrategie. Hier
zijn een paar dingen om te overwegen bij de beoordeling

(of creatie) van je omnichannel aanpak:

- Maak klantcommunicatie eenvoudiger met een CRM.

Vereenvoudig het omnichannel-communicatieproces door

een CRM-software systeem in te zetten om

klantgesprekken uit te rollen, te monitoren en te volgen op

een groot aantal kanalen. Met alle klantendata op één plek

kan je team gemakkelijk tickets toewijzen aan

supportmedewerkers, interacties analyseren en knelpunten

aanpakken. Je kunt zelfs Al-functies inzetten om reacties te

automatiseren en reactietijden te verbeteren.

«  Omarm messaging. Zendesks CX Trends-rapport van 2021

toont aan dat fabrikanten met de beste CX-resultaten

1,4 keer vaker messaging inzetten voor communicatie met
hun klanten, en daar hebben ze een goede reden voor.
Tijdens de pandemie alleen al zagen fabrikanten het aantal
supportaanvragen via sms met maar liefst 162 procent
toenemen, wat de noodzaak van een goede
bereikbaarheid via sms onderstreept. Vergeet dit
waardevolle kanaal niet bij het samenstellen van je

omnichannel-strategie.

Het implementeren van een sterke omnichannel-
communicatiestrategie kan tijd kosten, maar het is essentieel

voor elk productiebedrijf dat D2C verkoopt.



https://d1eipm3vz40hy0.cloudfront.net/pdf/AgilityManufacturingDatasheet.pdf
https://drive.google.com/file/d/1h7FwxMwTGozXJXvxtgiIgp9UdO-Jqp9_/view
https://www.zendesk.nl/blog/what-is-a-crm-database/#georedirect
https://drive.google.com/file/d/1h7FwxMwTGozXJXvxtgiIgp9UdO-Jqp9_/view
https://drive.google.com/file/d/1h7FwxMwTGozXJXvxtgiIgp9UdO-Jqp9_/view
https://drive.google.com/file/d/1h7FwxMwTGozXJXvxtgiIgp9UdO-Jqp9_/view

Geef prioriteit aan flexibiliteit in je
productieworkflows

Het jaar 2020 heeft bewezen dat het vermogen van een
bedrijf om zich aan te passen aan de veranderende eisen
van de markt (en de klant) essentieel is. Aangezien
fabrikanten nog steeds te maken krijgen met problemen in
de toeleveringsketen, voorraadtekorten en de
veranderende behoeften van klanten, zijn velen op zoek
naar manieren om de flexibiliteit van de bedrijfsvoering te
verbeteren. Dat betekent dat ze manieren moeten vinden

om prioriteit te geven aan flexibiliteit in hun workflows.

Overweeg de volgende aanbevelingen om de workflow van

je productieproces flexibeler te maken:

- Investeer in een tool voor workflowbeheer.Volgens

Zendesks CX Trends-rapport voor Productiebedrijven

maken fabrikanten met de snelste oplostijden 2,1 keer
zo vaak gebruik van tools voor workflowbeheer. Dit soort

tools, zoals Airtable, Trello en zelfs Zendesk, bieden een

centrale locatie waar alle taken, communicatie en
gegevens kunnen worden bijgehouden of bijgewerkt.
Deze centralisatie zorgt dat iedereen op één lijn blijft,
zodat medewerkers problemen van klanten snel kunnen

oplossen.

« Gebruik intelligente technologie om je workflows te
stroomlijnen. Het is van cruciaal belang dat
productiebedrijven gebruikmaken van innovaties op het

gebied van Al, ML en blockchain-technologie om de druk

op zowel producten als toeleveringsketens te beheersen.

Wat de CX betreft, kunnen productiebedrijven
automatisering inzetten om overbodige taken te
elimineren (bijvoorbeeld ticketroutering) of een
Al-gedreven chatbot te implementeren om te helpen bij
de communicatie met klanten. Met deze technologie ben
je minder tijd kwijt aan handmatige taken of supply
chain-kwesties en kun je meer tijd besteden aan het

verbeteren van de klantervaring.

« Verbeter de interne samenwerking door kennis te delen.

Zendesks Agility Manufacturing Datasheet geeft aan dat
sinds het begin van de pandemie 47 procent van de
supportmedewerkers het een grotere uitdaging vindt om
samen te werken met teams buiten de klantenservice. Dit
soort datafragmentatie maakt het moeilijk om toegang te
krijgen tot de informatie die nodig is om aan verzoeken van
klanten te voldoen. Maak gebruik van tools die de
samenwerking tussen afdelingen bevorderen, zoals een
CRM of een kennisbank. Deze tools helpen niet alleen bij
het delen van kennis tussen verschillende afdelingen, maar

kunnen ook waardevol zijn in de customer support journey.

Het kan intimiderend lijken om je workflows aan te passen,

maar de voordelen op lange termijn wegen ruimschoots op

tegen de kosten. Uit data van Zendesks Manufacturing Agility

Playbook blijkt dat een flexibele aanpak bij 22 procent van de

marktleiders de kosten met 25 procent heeft teruggebracht.
Daarnaast meldt 38 procent van de marktleiders

kostenbesparingen tussen de 11 en 25 procent.


https://drive.google.com/file/d/1h7FwxMwTGozXJXvxtgiIgp9UdO-Jqp9_/view
https://airtable.com/
https://trello.com/en-US/enterprise
https://www.zendesk.nl/
https://d1eipm3vz40hy0.cloudfront.net/pdf/AgilityManufacturingDatasheet.pdf
https://www.zendesk.nl/blog/5-knowledge-base-design-best-practices/#georedirect
https://zen-marketing-assets.s3.us-west-2.amazonaws.com/pdf/AMER/Manufacturing/manufacturing-agility-playbook_updated09292021.pdf
https://zen-marketing-assets.s3.us-west-2.amazonaws.com/pdf/AMER/Manufacturing/manufacturing-agility-playbook_updated09292021.pdf

Optimadliseer je
CX met Zendesk

Nu de eisen van (en omgangsvormen met) klanten
blijven toenemen, is het belangrijker dan ooit dat
productiebedrijven hun flexibiliteit vergroten en hun CX

verbeteren door middel van conversationale messaging.

Omnichannel klantenservice bieden en flexibel blijven
zijn urgente uitdagingen, maar wel uitdagingen die met
de juiste oplossing kunnen worden aangepakt.

Zendesk stelt fabrikanten in staat een op maat
gemaakte CX te bieden via verschillende kanalen,
waarbij het omnichannel-communicatieproces wordt
vereenvoudigd en de nadruk ligt op flexibiliteit. Gebruik
onze CX-software om de productie van je team te
verbeteren met low-code automatiseringsfuncties zoals
intelligente ticketroutering, je hub voor
klantcommunicatie te centraliseren en je
workflowproces voor een betere klantervaring te
stroomlijnen.

Zendesk brengt al je CX-behoeften samen
op één plek

Productiebedrijven moeten de vele onderdelen in acht
nemen die ze moeten kunnen beheren en een systeem
kiezen dat de steeds complexere supply chain kan
balanceren met de veranderende klantbehoeften. Voor
groeiende merken zijn de complexiteit van de

toeleveringsketen, de verschillende producten en een
onsamenhangende customer journey allemaal
evoluerende uitdagingen, maar wel uitdagingen die met
de juiste oplossing kunnen worden aangepakt.

Zendesk brengt klantendata uit verschillende bronnen
samen in één open en flexibel platform. Ontwikkel een
totaalbeeld van de klantervaring door eenvoudig
informatie over klantgebeurtenissen en bedrijfsobjecten
te verbinden en op te slaan en zo een dynamisch profiel
van klantrelaties te creéren in elk systeem. Volg
diagnoses, automatiseer tickets en pak problemen aan
véoérdat het problemen worden voor klanten. Traceer
acties met een volledige tijdlijnweergave van
belangrijke gebeurtenissen met betrekking tot elke
asset, zoals software-upgrades, leveringen, reparaties
of vervangingen.
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