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TRENDS

LS Hallo! Waarmee kan ik je helpen?

Mijnaccount ) Technische support

Wachtwoord opnieuw installan

. ® Dit artikel kan je misschien
helpen

Hoe stel ik mign wochtwoord ophisuw in?

Artikel waergeven
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zendesk

CX Trend report 2023
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Acme Alrlines

Hoi, waarmee kan ik je he
TREND 1
Hallo, kan ik mijn stoel kie

2 Consumenten krijgen meer e

Acme Alrines

mogelijkheden door oo
gespreksgerichte service

E Typ een bericht
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Gesprek met Emma

Hallo, ik wil graag een terugbetaling
TREND van mijn laatste bestelling, de Kleur

3 Klanten willen graag meer
personalisering
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Het welzijn en sentiment van de
consument geven CX een nieuwe

vorm
‘ Josh

Gesprek met Josh
Verrijken met voorspellingen
Hallo, ik heb nog steeds geen

aankoopbevestiging ontvangen, wat 88 Doel: Bestelstatus
is de status van mijn bestelling?!

@ Taal Nederlands

g

@ Sentiment: Zeer negatiel
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TREND

5 Geintegreerde CX-teams rekenen af
met fragmentering

_*MN X

He. kan iemand me vertelien of haar
Hallo, ik heb betaald voor mijn ar e .

abonnement, maar heb nog steed: _
geen toegang. Kun je me helpen?
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HIGHLIGHTS PRODUCTVIEW HERMES360

Data proactief inzetten bij telefonie

360 Agentview

& Survey & Analytics
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WAT IS DE FILOSOFIE ACHTER HERMES360?
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DE GEAVANCEERDE IVR
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ncoming ca 'ﬁ
Regular IVR
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Recognition
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o
- Gather info
30
Automations
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Speech to text
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Human help

Communication
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RELEVANTE DATA BINNEN JE TELEFONIE OMGEVING
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Durf te vragen

Heb jij een unieke ervaring met
een IVR?

&
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INTRODUCTIE TOT HERMES360

@R Launcher - Login - VOCALCOM - X =+
< C @ hermes360.contactcenterlive.nl/hermes360/Admin/Launcher/login

Mieuws uitonze bra.. €0 Whatstpp (B ChatGPT = DALLE K QuizInformatie Bev.. J 3CX Webclient [ Zabbix Appliance: P.. [ Youtube Download.. % PDFTocls JP Mercell Source-to-..

@ English

d’ VO( /\LCOH . ‘ ew Generation of Customer Platform

Simple, Open and Flexible

Identification

Station

613789041

Identification parameters ~

18:25

qme & SO W FPEE S ECTOS NG
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HERMES360 COCKPIT

<« C @ hermes360.contactcenterlive.nl/hermes360/PlateformPublication/Home/ WS/ cQC/WTMQNCUK/index.aspx?0id_Compan LOocQC&Culture=en-US&Station_Ag

Niewws uit onze bra... & WhatsApp ChatGPT = DALLE I Quiz Informatie Bev.. Webclient [ Zabbix Appliances P... [ Youtube Download.. f PDFTocls JP Mercell Source-to-...

0
Outbound call forHermes360_Demo Timeline

Boudewijn

Chamuleau Less than 1h ago by Elmer Sadikrama

Welkom ‘ t flow [ Koppelingen ] Duration 18s
Q contactcenterlive " sgpton1 Saript flow 2 Script flow 3 PositieflAftersale
€« & =2 2 No comment set by the agent

o Klantnzam: Scriptflow
dhr. B. Cha

Company Adres: Met vele kant-en-klare objecten die zo gebruik kunnen worden. Zonder Less than 1h ago by Elmer Sadikrama

Tjsselmeerweg 1 programmeer kennis. Duration 23s

1411 AA Naarden

Paosition

NegatiefiGeen interesse
oonnummer:
613789041 Maar ook met HTML, JavaScript, .NET, CSS en SQL kennis mogelijkheden tot zover je eigen kennis gaat.

Email adres:

info@contactcenterlive.nl
Less than 1h ago by Elmer Sadikrama
Duratien 30s

NegatiefiOntevreden klant

2h ago by Elmer Sadikrama
Duratien 18:04
Recall

Panel

Live Calls
@ Online
3 04:43

Pauses Last hour Avg Talk Time

m Administratieve
werkzaamheden
Lunch break
Short break
Training o 3%
by hour Success rate

1 Q Zoeken [ £ # E‘ e 18:10

21-3-2023

Conversions
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PAUZE?

Pauses

B Administratieve
werkzaamheden
B Lunch break
Short break
Training
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MOOD

Disposition

Aftersale

Mood

KN o
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TIMELINE

Timeline

0

Outbound Call Hermes360 Demo
Lass than 1h ago by Elmer Sadikrama
Duration 18s

Positief/Aftersale

Mo comment set by the agent

Outbound Call Hermes360 Demo
Less than 1h ago by Elmer Sadikrama
Duration 23=

Megatief/Geen interesse

Outbound Call Hermes360 Demo
Less than 1h ago by Elmer Sadikrama
Duration 30s

Negatief/Ontevreden klant

Outbound Call Hermes360 Demo
2h ago by Elmer Sadikrama
Duration 18:04

Recall
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STATISTIEKEN

Panel

Live Calls
4 3 04:48
4 3 04435
Total Last hour Ayvg Talk Time

Conversions

0 34%

0 34%
by hour Success rate
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CHATGPT

Hoe kan ChatGPT jou helpen?

Vraag het ChatGPT

Als een Al-taalmodel kan ChatGPT u helpen door
antwoorden te geven op uw vragen, suggesties te doen
voor oplossingen voor problemen of taken, of gewoon als
een gesprekspartner te dienen. U kunt mij vragen stellen
over vrijwel elk onderwerp, van wetenschap en
geschiedenis tot popcultuur en persoonlijke adviezen.

Als antwoord versturen
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Durf te vragen

Kan ChatGPT jullie organisatie
helpen?
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SURVEY MANAGER & ANALYTICS
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SURVEY MANAGER

5360 - Survey Manager

Step 2:

H Hoe tevreden bent u over onze bereikbaarheid

ﬁ Hoe tevreden was u over ons antwoord

Hoe waarschijnlijk is het dat u ons aan beveeld bij anderen?
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ANALYTICS

Cc @ hermes360.contactcenterlive.nl/herr

Nieuws uitonze bra.. @ WhatsApp ChatGPT : E's t ix P ™0 PDFTocks I} Mercell Source-

Agents

A +0.68 % +20.00 % 9% A +87.50 %

g Inbound Chat
mail SocialMedia

BB Qmea i o @ (! f [i _\1:__

document is subject to a disclaimer
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Eens sparren? Schiet dan 1
van onze medewerkers
aan tijdens de borrel.

w Technical Consultant Manager Operations

Technical Consultant N> Developer
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A

zendesk

VAN GEGEVENS NAAR GEWELDIGE CUSTOMER EXPERIENCE

LAAT CCL JE KLANTCONTACT NAAR EEN HOGER NIVEAU TILLEN!
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Technical Consultant
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PROGRAMMA

Klantcontact efficienter afhandelen door
de correcte data zichtbaar te maken

Beschikbare data proactief inzetten bij
inkomend klantcontact

A

zendesk
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ezTryp — ZENDESK KLANT

ezTryp biedt taxi’s aan in de
j verschillende grote steden
== van Nederland

A

zendesk
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WAT IS ONZE FOCUS IN DEZE CASE?

Een nog vriendelijkere omgeving voor de agent

s  Relevante data binnen handbereik brengen

De klant nog sneller en effectiever
kunnen helpen
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KLANTCONTACT EFFICIENTER
AFHANDELEN DOOR DE CORRECTE DATA
ZICHTBAAR TE MAKEN

A

zendesk
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KLANTENSERVICE 2023

75
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98 KLANTENSERVICE 2023

= 5o

Daarnaast kan het
klantcontact vanuit
verschillende kanalen komen

Nicole

| ordered cookies for my
dinner party, but they
haven't arrived yet.

Any idea where they
might be? &

Delilah

Oh no! Let me see what's
oing on.

Type your message here
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/)

“Gemiddelde KCC is
80% van de tijd bezig
met het oplossen van

herhaalvragen”

A

zendesk
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Durf te vragen

Hoeveel applicaties gebruikt
jouw agent om één vraag te
beantwoorden?
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> WAT ZIEN WE?

1. Een gebruiksvriendelijke omgeving
De klant kan makkelijk en snel contact opnemen met het
bedrijf en de agent kan deze conversatie efficiént oppakken.

2. De juiste informatie binnen handbereik
Met de maatwerk app heeft de agent de juiste informatie

meteen voorhanden en kan hij sneller handelen.

3. Snelle service
Omdat de informatie meteen binnen handbereik is, gaat de
afhandeltijd per gesprek omlaag.
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Tip van Contact Center Live

“Analyseer het klantcontact en kijk
welke informatie jouw team voor
handen moet hebben”

A

zendesk
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Durf te vragen

Zit er iemand in de zaal die met dit
voorbeeld al inspiratie heeft gekregen?

A

zendesk
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BESCHIKBARE DATA PROACTIEF INZETTEN
BlJ INKOMEND KLANTCONTACT

4

zendesk
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Welkom bij ezTryp

& o~
{637 ZENDESK FLOWBUILDER ") 1oe hmen weje hepen?

o>

Hallo! Ik ben ezBot & en ik weet
alles van ezTryp.

« =+ Waarmee kan ik je helpen?

k zie dat je een taa wilt bestellen
maar dat het niet helemaal lukt. We
helpen je graag verder.

Probeer je een faxi in de regic
« + Rotterdam te bestellen?

Je probeert een taxi in de regio ‘ [

Rotterdam te bestellen. Misschien zendesk
kan het volgende artikel je helpen?
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“Ook hierbij komt de

80% regel weer om
de hoek kijken”

zendesk
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Durf te vragen

Hoeveel vragen ontvang je binnen
jouw KCC die met één enkel antwoord %
afgehandeld zijn? '
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&
@j ZENDESK FLOWBUILDER

> Bots > mobile bot > Channel choice Share feedback

whether you're,

When closed Holiday sc ; f

/4

We're closed right now,
but you cagsleave a...

Message

leave a message =
[N ]

Ask for details [ ]
ﬁ Y ) - m‘
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@} WAT ZIEN WE?

1. Een natuurlijke dialoog
De klant kan zijn eigen informatie terugzien en zo snel het juiste
restitutieverzoek indienen.

Accurate informatie
De flow builder verzamelt automatisch de juiste informatie voor
de klant door verplichte velden.

Kostenbesparing
De klant ontvangt snelle en gemakkelijke service, maar er is geen
agent aan te pas gekomen.
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)

“Hier zit wel een risico
aan: Het verifiéren van
je klant”

A

zendesk
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Tip van Contact Center Live

“Dek jezelf op meerdere plekken in:
Vraag om dubbele verificatie en
anonimiseer persoonlijke gegevens”

A

zendesk
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Durf te vragen

Als je nu aan je eigen organisatie denkt,
zien jullie dan aanknooppunten om
pro-actieve service te verlenen?

A

zendesk
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Ging ik te snel?

g

7 Resultaten 2 focuspunten
Ny,
N

A

_zendesk
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#1

Gegevens inzetten: Door het
tonen van de relevante
informatie bij elk klantcontact
kan de interactie sneller en
persoonlijker afgehandeld
worden. 4

zendesk


http://www.contactcenterlive.nl/

#2

Klantcontact automatisch en
interactief maken: De Zendesk
Flow Builder kan inkomend
klantcontact interactief
afvangen en versnellen.

A

zendesk
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Laten we sparren!
Schiet één van onze
medewerkers aan
tijdens de borrel...

Technical Consultant Manager Consultancy

Technical Consultant Developer
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