
ls er nog toekomst voor bellen
met de klantenservice?
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De weretd wordt steeds digital,er. Ook bij de l<tantenservice is dat
goed te merl<en. l(anaten als mai[, social, chat en bots vinden
a[[emaa[ ontine plaats. Handig en snel wanneer het gaat om

simpele en niet-dringende vragen. Maar zodra het complex of
dringend wordt, grijpt 34a/ovan de consumenten nog steeds naar

de tetefoon (MicrosoÍt, ZOtgl. Dit heeft voorat te maken met

snelheid en de human touch die je ontine niet kan overbrengen.

Maar is er nog toekomst voor betten met die snel ontwikkelende
digitate l<anaten?

Producten en diensten worden
complexer
Bij Sound of Data zijn we overtuigd van
wet. Bas Berkemeijet Managing Partner:
"Het gevaar van te veel digita[iseren is dat
de mensetijl<e componenten zoals tone of
voice, het tonen van begrip en het bieden
van een luisterend oor, worden
weggedrukt. ¡([anten wi[[en geholpen
worden, het [iefst 2417, snel en makketijl<
door bijvoorbee[d selfservice, (chat)bots,
etc. l(an dat niet óf niet eenvoudig, dan is
persoonlijk (teLefonisch) contôct
onontbeertijk. Wônt producten en diensten
worden steeds comptexer en zo ook de
l<tantvragen. Op zo'n moment is die
mensetijke interactie hoognodig. Dit zien
we bijvoorbeetd ook door de stijgende Lijn

in de betvotumes van onze l<[anten."

Tetefonie is offtine
Het minpunt van belten in de ogen van veel
marl<eteers is dat het een offlinekanaaI is.
Je kunt nog zo'n mooie on[ine customer
journey uittel<enen, maar zodra een
websitebezoel<er de tetefoon pal<t,

verdwijnt de ktant uit het zicht. Ook zijn
zal<en als l<tanttevredenheid en return on
investment moeitijker te meten doordat
enquêtes via een ander l<anaaL verstuurd
worden, met lage attentiewaarde ats
gevotg. Hierdoor kan je een gesprek lang
niet attijd rechtstreel<s aan een verl<oop
l<oppelen. Wij bij Sound of Data vinden dat
dit anders l<an, en ontwil<kelden hieròm
onze nieuwe too[: Tatk.

Tetefonie opnemen in de ontine
journey
Cerard Nijboer, productmanager bij Sound
of Data licht toe dat je met Talk direct
websitebezoel<ers vanuit de browser naar
de l(lantenserviceafde[ing laat be[en door
een 'cticl< to catl'-button op de website. "De
bezoel<er hoeft geen telefoonnummer op
te zoel<en en l<an direct bellen vanaf de
site. Het klantgesprek wordt zo onderdeeI
van de online journey, waardoor het bedrijf
de bezoel<er l<an votgen en zowel de
engagement a[s de conversie l<an verhogen.
Zo kun je een bezoel<er tijdens het wachten
of na afloop v¿¡n een gesprel< een
aanbieding doen, naar een [andingspagina
sturen of een l<orte enquête aanreil<en. Dat
kan bij een regutier gesprek niet." Tatk is
gebaseerd op WebRTC. Het is een VolP-
gesprek en wordt via het voiceptatform op
dezetfde manier doorgezet naar het
catlcenter als reguliere gesprel<l<en. Voor
een agent is er dus geen verschil.

l(ans op conversie maximatiseren
l(aspersky is een van de bedrijven die Tatk

momenteeI actief gebruikt op hun website.
Tim de Groot was direct geïnteresseerd
toen hij via zijn customer service cotlega
hoorde over Ta[k. A[s Head of E-Commerce
Benelux & Nordics wit hij kl.anten zo lang
mogel.ijk in de on[ine customer journey
houden en de kans op conversie
maximaliseren. "Op de e-commerce-
afdeting bekijken we l<lantenservice ool<

vanuit een commercieeI oogpunt.

l(lanttevredenheid is superbetangrijk. Al.s

l<lanten zich beschermd voeten, blijven ze

l<lant en stappen ze niet snel over naar de
concu rre nt."

Telefonie btijft een veelgebrui ltt
kanaat
l(aspersky is een van de snelst groeiende
bedrijven in cybersecurity en actief in 2oo
landen. Gezien de aard van de business en
de grote hoeveetheid klanten, speelt
l<tantcontact een grote roI in de organisðtie.
Tim: "Zowel voor technisch advies a[s voor
vragen over bestettingen en instatlaties,
l<unnen consumenten en bedrijven bij ons
terecht. Samen met een aantaI externe
ca[[centers bedienen we de verschitlende
doetgroepen. Technische onderwerpen zijn
in tekst tastiger uit te [eggen dan in spraal<.

Ook merl<en we dat vooraI de oudere
generatie wiI bellen, dat zijn deze l<lanten
gewend van vroeger. De jongere generatie
is daar anders in. Maar dan nog; als iets
echt ingewikkeLd wordt, pakl<en ook zij
uiteindel.ijk de tetefoon. Dan is het
probteem snetler opgetost."

Simpet te implementeren
I(aspersl<y is met Tatk gestart voor een pilot
van drie maanden. Het implementeren is
simpe[, want het omvat feitelijl< niet meer
dan het toevoegen van een button aan de
website. Vanaf die knop komt de bezoel<er
op een pagina die vottedig aan de [ool< en
feet van l(aspersky voldoet en waar het
echte gesprek start. Die imptementatie vieI
Tim atles mee: "Voor Sound of Data was het
minder werl< dan voor ons. Dat l<wam

vooraI door ons interne traject om
goedkeuring te krijgen om Tatl< op de
website te implementeren. Dat l<an niet
zomaar. Tatk votdoet vottedig aan onze
security eisen dus vandaar dat die
goedkeuring er wel kwam."

Van moneytal<er naar moneymal<er
De eerste resultaten tonen aan dat
gebruikers na een gesprel< terugl<eren op
de website en hun ontine journey
voortzetten. De speciale aanbiedingen
leiden tot meer gevutde winketmandjes.
Het uiteindetijl<e doeI is natuurtijk meer

Tim de Groot, l(aspersl<y (tinks) en Gerard Nijboer, Sound of Data
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online conversie en omzet. "Na een
succesvolte cat[ l<omen l<tanten terecht op
een [andingspagina met een speciate
aanbieding. Dat kan niet bij een regulier
telefoongesprel< en daarom is deze tooI
voor ons zo interessant. l([antenservice

wordt vaal< gezien als een moneytal<er. De

l<osten zijn heet makketijk te meten, maar
het meten van de waarde is moeilijker. lk
ben ervan overtuigd dat we van
l<lantenservice een moneymal<er l<unnen

mal<en door een too[ als Tatk, omdat we

l<unnen meten hoe telefonie bijdraagt aan

ontine conversie. Een mooiere mix van
l<tantcontact, sates en marl<eting kan ik niet
bedenl<en."
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