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deel uit emotie, Een facilitair contaclcenter "

kan zeer goed sturen op het eerstedgieal. &

door de processen binnen het corfactcenter \

goed op orde te hebben. Het gEdE'FTfTF

emotie is veel moeilijker te ontdekken.

ontwikkelt innovatieve methoden om deze

Multichannel contactcenter SNT Nuderlarﬁj{g-;

ernotie in kaart te brengen en een meer-
waarde voor de consument te realiseren.
Wij spreken met Daan Noordeloos,

~ManagerPartfalio.bij SNT.
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7 NT hecti cen geheel eigen
“benadering van customer
.expﬂritllcc MLt ment,
waarbij wij ons richten op klantbe-
houd en klantbeleving®, aldus Daan

Moordeloos. “De afgelopen jaren is
er een versehuiving geweest van cus-
tomer relations management (CRM)
NAAr CUSIDMCT CXperience manage-
ment (CEM) en als contactoenter gaan
wij vireraard met deze verschuiving
mee, Dic berekent wel dat wij op een
hele andere manier naar klanten gaan
kijlken en vooral naar hoe wij de emo-
tionele drijfireren van klanten kunnen
heinvloeden. Centraal bij ons staan
daarvoor de begrippen klantbehoud
en klantbeleving, Organisaties konien
vaak pas in actie als cen groot aantal
klanten het contract opzege. Zij rea-
geren op de deuppel die de emmer
deed overlopen. Wij richten ons juisi
op hoe die enimer gevuld wordt. Als
je weet waarom die emumner zich vuolt,
dan kun je veel cerder reageren. Dat
is een proactieve hehoudstrategie.”

Klantinzicht meten

Momenteel ontwikkele SNT ecn aan-
tal nieuwe methoden om meer inzicht
te krijgen in wie de klant is, wart zijn
gedrag is, wat de beweegradenen xijn
om cen produet aan te schaffen of
juist niet. SNT ontwikkelt deze nieu-
we diensten in samenwerking met
consultangyburean Altuidon. Dir bu-
real is gespecialiseerd in het omdele-
ken van de emotionele beleving van
ldanten en die te vertalen naar com-
merciéle vernienwing. Daan
Moordeloos over de samenwerking:
“We gebruiken de kennis van
Alruition om twee nieuwe dicnsten te
ontwikkelen. Daarpaast onwikkelen
wij momentee! dienstverlening rond-
om klanfcontact en sociale netwerk-
sites. De eerste niepwe dienst richt
zich op het vroegtijdig signaleren van
risicoklamen.” SNT zer hiervoor de
EMET (che Zaltman Metaphor
Elicitadon Techniguel-methode in
uitgevoerd door Aluition. Deze kwa-
litatieve onderzocksmethode is onr-

wiklkeld door professor Zaltman aan
de Harvard Business School. De
methode legt met behulp van beelden
de verborgen overwegingen en gevoe-
lens bloot die het menselijk gedrag
bepalen. ZMET is de enige lowalitatie-
ve onderzoeksmethodick ter wereld
die in staat is om onbewuste beleving
en gemeenschappelijle drijfveren bij
mensen bloot te leggen. Bij con
ZMET Express krijgt men ongeveer
7o-d0 procent van alle gemesnschap-
pelijke denkbeelden en drijfveren
boven water. Het is bij uitstel
geschikr vm te beoordelen of bijvoor-
beeld reclamecampagnes (of andere
acties) het juiste gevoel oproepen en
om ecn goede indruk te krijgen van
wat er {onbewust) speelt in het hoofd
van de consument, Daan Noordeloos:
“Door gebruik te maken van klantin-
zichten hebben wij bijvoorbeeld voor
cen energichedrijiweren te achterha-
fen dar klanten net na het verkrijgen
van de jaarrekening con overstap
overwegern, zowel als de jaarafreke-
ning negatief of positief is voor hun
portemonnee, Deze klanten zijn
namelijk gevoelig voor het feit dat de
inscharting van de kosten niet dicht-
bij de realiteir ligt. Dit wetende kan
het energiebedrijf veoegtijdig haar
klanten informeren over de afwijking,
Ecn ander voorbeceld van het signale-
ren van risicoklanton was bij loterijen.
Uit het klanronderzoek blijkt dar de
kins het grootst is dat mensen die al
drie juar niets hebben gewounen in
een lotedj bij een volgende campagne
hun lidmaamschap opzeggen. Ook
daar kun je dan op inspringen."

Customer journey

Een tweede dienst die SNT en
Alrufrion onvwikkelen en inzetien is
de zogenaamde Customer Journey,
Bij een Customer Journey worde de
emaotionele reis van de klant in kaart
gebracht—vanat het ontstaan van het
prolileem hij de klant tor de oplos-
sing. Hier wordr dus expliciet het uit-
gangspunt van de klant gekozen, ter-
wijl tevens duidelifk wordt waar en
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wanncer de klant contact heeft met
de opdrachtgever. Lle Customer

| Tourney geeft weer hoe het is: de fei-

ten. En daardoor wordt ook duidelijl
waart de ‘emotionele paps’ liggen van
de klant: van welke emoties bij de
Idancis de opdrachtgever zich niet
[rewse? Waar zijn zij de corzaak van?
Waar kunnen zij iets aan doen?
Vervolgens gaat de journey een stap
verder. Altuition gant nu zelf ¢rvaren,
doorleven wat de klant ervaart. ledere
medewerker van het projectteam ver-
plaarst zich in de rol van de klani - en
wordt even de klant, Tijdens dit pro-
ces van doorleven komen bijna van-
zelf ook goede ideeén naar boven dic
de verwachtingen van de klant echt
overtreffen. “Je *ziet’ dan ineens dat
bijvoorbeeld cen ‘outbound call” een
enorm verschil kan maken voor de
klant, als deze net verhuisd is, en je
hem of haar vraagt of je kunt helpen
bij het vinden van een nieuwe huisares
en tandarts™, aldus Noordeloos, Het
gaat er hicrbij niet om, om alleen maar
grote, dure oplossingen te realiseren.
Het zijn juist ook de kleine initiatie-
veln waarmee ecn groot verschil in de
klantbeleving te maken is,
Moordeloos: “13it soort onderzoek
naar klantbeleving wordt al jaren toe-
gepast in de hotellerie. Daar heeft
men bijvoorbeeld onderzoek gedaan
naar hoe gasten een bepaalde verve-
lende of juist aangename gebeurtenis
beleven. Uit datzelfde onderzock blijke
dat de gast ecn hoger cijfer aan zijn
gastheer geefi als er een vervelende
pebieurtenis heeft plaars gevonden en
dat uiteindelijk is opgelost.” SNT ge-
bruikt deze informatie om de 1VR-
systemen voor hasr opdrachrgevers
op een juiste manier in te regelen. *Stel
ik heb een ongeluk met mijn lease-auto,
dan wil ik zo snel mogelijk geholpen
worden”, zo stelt Noordeloos. “Dan
wil ik niet telefonisch eerst een heel
keuzemenu van de leasemaatschappij
afluisteren. Eigenlijk zou de cerste
keuze ook de meest dringende hulp-
viaag moeten beantwoorden. Dus *druk
één voor hulpdiensten', of iets derpe-
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lijks.” Dit betekent een verschuiving
van efficiénte naar effectieve klantbe-
leving.

Klantprofielen

Gegevens die SN'T it dit underznek
ontvangt, voegt zij rme dan de bestaan-
de informatie die al in bezit is, name-
lijk de klantprofielen,
Klantscgmentatie worde in de marke-
tingbranche al jaren gebruike om de
klant aanbiedingen doen waar zij jets
aan hebben, Noordeloos Jegr uit:
“Inzicht in onder andere het moment
waarop een klant thuis is en de argu-
mentatie waarmer interesse gewekt
kan worden bij de klant, is van groot

heeft dit gebruik van de klantprofielen |

een integraal onderdee] gemankt van
haar werkwijze, Partmer Experian le-
verde san SNT het Mosale systeem
met de tien verschillende typen klan-
ten onderverdeeld in proficlen. Op
baisis dasovan ontwikkelde SNT de
applicatie PMiton, waardoor deze pro-
ficlen op een unieke wijze wegepast
kunnen warden in cen contacreente-
romgeving. In de Piton-omgeving
zijn de Mosaic tabellen geintegreerd.
SNT maakt daarbij gebruik van dyna-
mic scripting, waarbij wordt pekelen
worden welke propositic het beste
past bij een bepaald mozaick-proficl.
Daarna kan de applicatie verschillen-

Daan Noordeloos, SNT

belang om de effeciiviteit van
{rele)marketingacties te vergroten.
Door meer van de klanten re weren
alvorens zij worden gebeld, worden
klanten beter bediend en neemt de
kans op irritatie aanzienlijlk af

Het inzichrelijk maken van deze pe-
gevens is echier een ingewikkeld en
tijdrovend proces. Daarom werkt SNT
met klantprofielen die gekoppeld ziin

de seripts tonen bij verschillende pro-
ficlen. Hierop kan ook apart gerap-
porteerd worden.

De profielen die SNT 1oepast, hebben
allemaal een andere naaim. Enkele
voorbeelden zijn de Knokkers, de Mo-
dale Burgers en de Succesvolle Gezin-
nen. ledere inwoner van Nederland
valtin één van deze profielen. Bij het
formuleren van dere profielen heefi

aan posteodegebieden en inzicht ge- [ SNT factoren hekeken als: op welk
ven in de levensstijl van de klant. SNT | aanbod zal welk type klant het meest

positief reageren, op welke dagen
welk uur is dit type klant her beste
bereikbaar en het meest hereidwillig
om het product of de dienst af te
nemen en welke argumenten gelden
voor dit vpe klant op hasis van eerde-
re-ccontacten met het hedyijf,

Social media

De huidige generatie is opgrgrocid
met internet en gebruikt internet en
de meningen van anderen op internel
als een belangrijke informatiebron,
Voor de zakelijle marke worden social
media steeds belangrijler. Social me-
dia wordt daardoor een extra onder-
deel in klantcontacr en moet gelute-
greerd worden in de andere kanalen.
“Voor onze opdrachtgevers is hee be-
langrijk om te weren war klanten over
hun producten en diensten vertellen
op sociale netwerksites", aldus
Noordeloos, “Ook wij hebben die
mogelijkheden inmiddels in onze
dienstverlening opgenomen, Onze
search engine is in staar om berich-
ten div consumenten achterlaten op
social media sites te categoriscren en
te rapporteren. Vervolgens worde de
informatie omgezer in een advies en
uiteindelijk acties. Sommige organi-
saties hebben hicrvoor een webcare
team ingericht. Wij zijn van mening
dat het mogelijk is om deze dienst-
verlening gedeeltelifk geautonmitiseord
uit te besteden, mits er een menselijk
waardeoordeel aan de berichten worde
verbonden.”

Dwoor hetvastleggen van de klantbele-
ving, bewustwording van het tocaal-
heeld van de klantemoties en -beleving
en door te weten waar, wat en hoe je
het verschil kunt maken hij de klant
evolueren contacteenters zich naar
value centers, Meer waarde voor de
opdrachigever en meer waarde voor
de klant.
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