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Hoe kleine bedrijven betere w
klantervaringen kunnen bieden ‘ [

met kleinere teams
zendesk



Niemand kan ontkennen dat 2020 een lawine van onverwachte
uitdagingen heeft opgeleverd. Reacties van overheden op

de wereldwijde gezondheidscrisis dwongen kleine teams

tot aanpassing aan voorheen ondenkbare scenario’s:

personeel dat geheel op afstand werkt en nieuwe regels die
bepalen hoe bedrijven en klanten met elkaar omgaan.

In onzekere tijden kan snelle besluitvorming midden- en
kleinbedrijven (mkb) helpen om betekenisvolle klantervaringen te
leveren wanneer daar de grootste behoefte aan is. Maar hoewel ze
snel schakelen om zich aan te kunnen passen, hebben kleine teams
meegemaakt dat recordaantallen klanten contact met hen zochten,
waardoor hun ondersteunend personeel sneller werd overbelast
dan het geval was bij bedrijven die tien keer zo groot zijn.

Aangezien klanten een steeds hoger
serviceniveau van bedrijven blijven verwachten,
is één enkele slechte ervaring voor de helft van
hen al genoeg reden om een overstap naar de
concurrent te overwegen, zo blijkt uit het rapport
van Zendesk uit 2020 over trends op het gebied
van klantervaring.

En in het huidige economische klimaat speelt
klantensupport een steeds belangrijker rol.
Kleine ondernemingen moeten tot het uiterste
gaan en soms nog verder om aan de behoeften
van hun klanten te kunnen voldoen, ook met
een krapper wordende budgetruimte en een
stijgende werklast.

Hoe kunnen kleinere teams hun volle gewicht
en meer in de strijd werpen om buitengewone
klantenservice te bieden, zelfs in tijden van snelle
verandering? Om de impact van COVID-19 en
hoe vele kleine bedrijven reageren om deze
uitdaging het hoofd te kunnen bieden beter te
kunnen begrijpen, keken we naar de Zendesk
Benchmark, onze data-index van bedrijven

die gebruik maken van Zendesk. Met behulp
van deze gegevensset keken we naar de
supportactiviteiten van meer dan 13.000 mkb’s
wereldwijd.



https://d1eipm3vz40hy0.cloudfront.net/pdf/cxtrends/cx-trends-2020-full-report.pdf
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Succesverhaal...

Het team van TuneCore gebruikt hulpmiddelen
zoals macro’s en triggers om ervoor te zorgen
dat tickets bij de juiste persoon terechtkomen,
ook wanneer het aantal stijgt. Geautomatiseerde
antwoorden helpen medewerkers om kostbare
tijd besparen en regelen de verwachtingen van
klanten met betrekking tot reactietijden.

"Automatisering gaat niet
zozeer om het vervangen van
menselijke interactie, maar
om het effectiever maken van
die menselijke interactie die je
hebt.”

Erica Clayton
Director of Customer Care, TuneCore

@

New York

Mkb’'s moeten meer doen
met (nog) minder

Volgens ons rapport over trends op het gebied
van klantervaring is het minder waarschijnlijk
dat kleine bedrijven over een duidelijk
omschreven supportstrategie beschikken,
maar nu ze hun dagelijkse bedrijfsvoering

in hoog tempo transformeren in reactie

op de crisis hebben ze een unieke kans

om kleinere, efficiéntere supportteams te
vormen. Ongeveer 17 procent van de mkb’s
in onze gegevensset is erin geslaagd om de
oplostijden stabiel en de klanten tevreden te
houden, hoewel deze bedrijven meer tickets
verwerken dan ooit tevoren.

Hoe ze dat doen? Door het bereik van

kleine teams te vergroten en de werklast

van hun medewerkers te verlichten (zie de
casestudy aan het einde van dit rapport voor
meer informatie over hun supportstrategie!).
Helpcenters, bedrijfsregels voor

geplande follow-ups en zelfs kunstmatige
intelligentie kunnen gebruikt worden om
supportactiviteiten op te schalen en teams te
helpen om zich beter voor te bereiden op wat
volgt.

Bij vooruitkijken draait alles
om wendbaarheid

Wereldwijd mag het aantal tickets voor kleine
en middelgrote bedrijven dan toegenomen
zijn, maar er bestaan forse schommelingen
per regio en zelfs per sector. En in deze
nieuwe markt veranderen zelfs klanten hun
manier van communiceren en omgaan met
supportteams. Nu verwacht wordt dat de
voorzienbare toekomst volatiel zal zijn, dienen
supportactiviteiten in een mum van tijd op- en
afgeschaald te kunnen worden om ervoor te
zorgen dat teams buitengewone ervaringen
aan hun klanten kunnen blijven bieden.

Dit zijn enkele van de belangrijkste trends die
invioed hebben op kleine teams:
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Volatiliteit van tickets

Wereldwijd kan het In juni kenden mkb’s in Noord-Amerika de hoogste stijging
. in het aantal tickets (met 19 procent) sinds het begin van
aantal aanvragen stijgen, de crisis en enkele van de slechtste infectiecijfers, gevolgd

door Europa (stijging van 13 procent), Azié-Pacific (stijging
van 7 procent) en Latijns-Amerika (daling van 2 procent).

maar niet alle regio’s of
sectoren kennen hetzelfde
groeiniveau. Aangezien een
stijging en daling van het
aantal tickets vaak afhankelijk
IS van waar een regio zich
bevindt wat betreft de

respons op een pandemie 19% 13%
(aanvankelijke pieken doen

zich vaak voor na nieuws 7%
over een toegenomen aantal 2%

v Daling aantal tickets

besmettingen of beperkende
maatregelen, terwijl dalingen
te zien zijn zodra landen
voorzichtig weer open gaan),
dienen bedrijven voorbereid
te zijn op een tweede en
zelfs een derde golf.
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Regionale trends vergeleken
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Daarnaast worden sectoren
disproportioneel getroffen door een
stijgende of juist een wegvallende
vraag, waarbij de grootste

stijgingen zich voordoen bij kleine
socialemediabedrijven (stijging van
44 procent), detailhandel (stijging

van 42 procent), e-commerce

(stijging van 37 procent), en on-
demandsupermarkten (stijging van

35 procent). Aan de andere kant

van het spectrum kregen kleine
reisorganisaties 18 procent minder
verzoeken in dezelfde periode,
gevolgd door entertainmentaanbieders
(daling van 13 procent) en financiéle
dienstverleners (daling van 6 procent).
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Week van

Zwaar getroffen sectoren

A44% Ad2% A37% A35%

Kleine sociale Detailhandel E-commerce On-demand-
mediabedrijven supermarkten

v18% v13% v6%

Kleine Entertainment Financiéle
reisorganisaties dienstverleners



Gemiddelde hoeveelheid tickets naar bedrijfsgrootte en sector
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Succesverhaal...

Eveline Poetsema, operations manager bij Miinto,
berekende dat Zendesk Chat een derde FTE
bespaart.

"Dankzij Zendesk Chatis de
omvang van onze gesprekken
met 40% afgenomen - voor
ons bedrijf is dat enorm.
Het is effectiever omdat onze
callcentermedewerkers
meerdere gesprekken tegelijk
kunnen voeren.”

Eveline Poetsema
Operations Manager, Miinto

mimto

FIND YOURSELF

@

Kopenhagen

Tips voor wendbaarheid:

e Integreer uw hulpmiddelen om dubbel

werk te vermijden.

e Zoek een partner voor het uitbesteden

van bedrijfsprocessen om uw teams
flexibel te maken, zodat ze naar behoefte
kunnen op- en afschalen.

Maak een draaiboek om de beproefde
werkwijzen vast te leggen voor een
volgende piek en zorg ervoor dat uw
mensen input hiervoor leveren.

Ontwikkel e-mailsjablonen op basis van
de vragen die u het vaakst krijgt, zodat
het oplossen van die aanvragen een eitje
is voor uw supportteam.


https://www.zendesk.nl/blog/use-customer-service-email-templates-save-time/

Veranderend klantgedrag

In tijden van crisis willen

we allemaal gerustgesteld
worden en klanten vormen
daarop geen uitzondering.
Zozeer zelfs dat zij de
manier waarop zij met kleine
bedrijven communiceren
aan het veranderen zijn.

Kanalen voor berichten die
eerst vooral gebruikt werden
voor het chatten met familie
en vrienden zijn populaire
keuzes voor ticketaanvragen
— een versnelling van
trends die zelfs al voor de
pandemie te zien waren.
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Aanvragen via WhatsApp en sms schoten tussen
februari en eind juni omhoog met respectievelijk
gemiddeld 76 en 56 procent — sneller dan e-mail
(stijging van 10 procent) en chat (stijging van

3 procent) — terwijl mkb’s proberen om snel te
beslissen waar ze hun support op dienen te schalen.

WhatsApp wordt het meest gebruikt door klanten in
Latijns-Amerika (stijging van 157 procent) en Azié-Pacific
(stijging van 118 procent), terwijl sms in trek is bij klanten
in Europa (stijging van 79 procent) en Noord-Amerika
(stijging van 55%).

76%

Gemiddelde toename van het aantal aanvragen via
WhatsApp bij mkb’s, tussen februari en eind juni

96%

Gemiddelde toename van het aantal aanvragen
via sms bij mkb’s, tussen februari en eind juni

Bron
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Kanaalgebruik mkb - mkb's zien de grootste groeiin tickets via berichtenkanalen en sms
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Kanaalgebruik mkb - APAC
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Kanaalgebruik mkb - EMEA
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Sms 79%

WhatsApp 27%

E-mail 11%

Chat —7%



Kanaalgebruik mkb - LATAM
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Berichtenkanalen als
WhatsApp en sms en directe
berichten via Facebook

en Twitter worden het
vaakst gebruikt door

kleine detailhandel- en
e-commercebedrijven.

Mkb-rapport

Klanten zijn steeds vaker bereid om online
naar snelle antwoorden te zoeken. En tools
als online helpcenters of een pagina met
veelgestelde vragen (FAQ’s) kunnen zeer
belangrijke manieren voor kleinere bedrijven
zijn om vaak voorkomende vragen van klanten
te beantwoorden zonder daarbij een medewerker
te hoeven inschakelen. In alle regio’s is het
gebruik van zelfservice voor kleine bedrijven
met 12 procent gestegen en voor sommige
sectoren gaat dit zelfs sneller dan de groei in
nieuwe tickets. Dit betekent dat supportteams
meer tijd kunnen besteden aan complexe
vraagstukken.

Sectoren die het goed doen zijn onder andere
kleine maaltijdbezorgers (waar het aantal keren
dat het online helpcenter bekeken werd 13 keer
sneller groeide dan het aantal nieuwe tickets),
logistiek-, marketing- en entertainmentbedrijven.
Mogelijk missen degenen die slechts een
bescheiden winst boekten op het gebied

van zelfservice (inclusief detailhandel, on-
demandsupermarkten en e-commerce) kansen
om hun helpcenters ten volle te benutten.



% verandering tussen 23-02 en 21-06
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Zelfserviceweergaven tegenover groei van het aantal tickets
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Succesverhaal...

"PRISM+ slaagde erin om
dagelijks tussen de 500 en
699 tickets te beheren - een
stijging van ongeveer 350 per
dag vergeleken met voor de
pandemie - en verbeterde
zijn klanttevredenheidsscore
(CSAT-score) tot 90% door
het gebruik van de Support
Suite van Zendesk met add-
ons voor sociale media en
Explore”

Jon Ng
Hoofd Sales and Operations, Prism+

PRISM+

@

Singapore

Tips voor wendbaarheid:

Zorg voor luistermechanismes

(dat kunnen bijvoorbeeld enquétes
of onderzoeksgroepen zijn) om de
behoeften en verwachtingen van uw
klanten beter te kunnen begrijpen.

Laat medewerkers overstappen op
berichtenkanalen waar ze meerdere
tickets tegelijk kunnen oplossen.

Train medewerkers in het gebruik

van meerdere servicekanalen, zodat
u wendbaarder bent wanneer er meer
tickets binnenkomen.

Haal vragen die tickets zouden

kunnen worden uit de stroom door

uw helpcenter uit te breiden met
antwoorden op veel voorkomende
vragen van klanten. Als u meer dan 70%
van de vragen oplost door één enkele
handeling, zou het kunnen zijn dat u hier
een betere strategie voor nodig hebt.

Als u gaat opschalen, overweeg dan
eens een door Al aangestuurde chatbot
te implementeren om het bereik van uw
helpcenter te vergroten.



Oplopende reactie-
en oplostijden, en
vergevingsgezinde klanten

Nu wereldwijd het aantal
tickets een recordhoogte
bereikt, worstelen kleine
teams met het laag houden
van reactie- en oplostijden.
Vooral klanten die contact
zoeken via berichtenkanalen
als WhatsApp en sms
worden geconfronteerd

met lange wachttijden:

Mkb-rapport

e Het duurt nu bijna twee uur langer voordat
een medewerker op een klantvraag via
berichtenkanalen reageert (een stijging van
30 procent), en het oplossen van problemen van
klanten duurt nu bijna een uur langer (een stijging
van 9 procent). Daarbij dient te worden vermeld
dat kleine teams het beter doen dan hun grotere
soortgenoten.

e Ook kost het teams meer tijd om te reageren via
e-mail en webformulieren, de belangrijkste kanalen
voor supportverkeer voor mkb’s, maar dat doen
ze wel efficiénter dan voorheen: de wachttijd voor
een reactie van een medewerker steeg slechts met
4 procent, ondanks een toename van 14 procent in
het totale aantal tickets.

e Oplostijden via live-kanalen (telefoon en chat)
gingen eveneens met 5 procent omhoog tot
27 minuten, maar telefonische support kan voor
kleinere teams lastiger zijn om op te schalen.
Momenteel kost het kleinere teams 50 procent
meer tijd om een ticket via een live-kanaal op te
lossen dan grote ondernemingen.

De wachttijden worden dus langer, maar

klanten reageren zich niet af op de medewerkers.

De klanttevredenheidsscores (CSAT-scores) voor kleine
bedrijven zijn juist omhoog gegaan, zelfs nu klanten
langer moeten wachten om hun problemen opgelost

te krijgen. Live-kanalen (telefoon en chat) stegen van
een gemiddelde van 90,1 naar 91,2 sinds eind februari,
en asynchrone kanalen (e-mail en webformulieren)
stegen met 0,1 procent naar 89,5. Hoewel de langere
wachttijden dan normaal wel tot een lagere CSAT-score
voor berichtenkanalen leidde, hebben zij sindsdien een
sprong gemaakt naar een gemiddelde van 96,5, het
hoogste van alle kanalen.



Gemiddelde CSAT
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Succesverhaal...

Met behulp van Zendesk Support en Guide
kon het team van Calm een toename van 33%
realiseren voor aanvragen en een toename van
50% voor het aantal keren dat het helpcenter
bekeken werd. Dit betrof voornamelijk mensen
die vroegen hoe ze toegang konden verkrijgen
tot de hulpmiddelen die Calm gedurende die
periode beschikbaar stelde. Ondanks het
stijgende aantal aanvragen konden medewerkers
hier snel op reageren, met een verbetering van
de CSAT als beloning voor het team. Door het
makkelijk verkrijgbaar maken van waardevolle
inhoud en wendbare support helpt Calm mensen
over de hele wereld om een gelukkiger, gezonder
leven te leiden.

@

San Francisco

Tips voor wendbaarheid:

Richt de aandacht op het ontmoeten van
klanten waar deze zich bevinden en richt
de bezetting van de kanalen hierop in,
in-house of uitbesteed.

Maak gebruik van webformulieren in
plaats van e-mail om problemen van
klanten beter voor te kunnen sorteren
en urgente kwesties die u als eerste zou
willen aanpakken eruit te halen.

Maak optimaal gebruik van de
SLA-functionaliteit (Service Level
Agreement) van Zendesk om
prioriteitsbepaling van tickets op uw
dashboard te ondersteunen.

Zoek naar manieren om buitengewone
klantenservice te verlenen, in het
bijzonder wanneer de wachttijden
langer zijn dan normaal. Wat u nu voor
uw klanten doet, kan zich uitbetalen in
levenslange loyaliteit.



Hoe wendbare mkb’s hun oplostijden laag houden

Vandaag de dag is het belangrijker dan ooit om een goede klantensupport te bieden.
En wanneer kleine bedrijven de belasting van hun belangrijkste assets (hun mensen) kunnen
verminderen, kunnen ze zowel hun klanten als hun supportteams betere ervaringen bieden.

Duizenden kleine ondernemingen in onze database hebben hun oplostijd stabiel weten te
houden, ondanks een groter aantal tickets en verstoringen van de workflow, en dat deden ze
door snel te reageren op veranderingen in klantgedrag en nog meer efficiéntie in hun teams te
implementeren.

Sinds februari hebben deze wendbare teams zich aangepast om de uitdagingen van volatiele
werklasten het hoofd te bieden door:

Hun klanten daar te ontmoeten waar deze zich bevinden:

steeds meer klanten zoeken contact via berichtenkanalen, wat de efficiéntie van kleine teams kan vergroten
doordat medewerkers meerdere tickets tegelijk kunnen behandelen. Bij deze bedrijven zagen wij een
toename van 34% in het gebruik van berichtenkanalen zoals WhatsApp, Facebook Messenger en Line.

Het bieden van de mogelijkheid tot zelfservice aan klanten:

ten minste 57% van deze teams heeft nieuwe artikelen en hulpmiddelen aan diens online helpcenters
toegevoegd. Door vaak voorkomende vragen van klanten te blijven identificeren en hierop te anticiperen,
kunnen ze snel antwoord geven en hiermee hun medewerkers ruimte geven om lastigere zaken aan te
pakken.

Het stroomlijnen van werkstromen en -processen:

ze hebben 8% meer workflow management tools (automatiseringen, macro’s en triggers) toegevoegd
die bedrijven kunnen helpen om bedrijfsregels in te stellen en geautomatiseerde reacties of acties op
herhaalbare en schaalbare manieren te definiéren.

Het opschalen van live-kanalen:

support door middel van telefoon en chat is voor kleine bedrijven nog steeds de snelste manier om vragen
van klanten op te lossen en deze teams hebben hun gebruik van live-kanalen met 11% verhoogd. Ook heeft
een derde van de bedrijven die gebruik maken van de telefoon en live chat het aantal oplossingen via deze
kanalen met minimaal 10% omhoog zien gaan.

Mkb-rapport
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