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Voorwoord van de directeur

Beste gewaardeerde lezers,

Het is mij een eer deze whitepaper te presenteren, waarin de transformerende kracht van
uitzonderlijke klantenservice wordt onderzocht. Als directeur van Digital Customer Care
Company is mijn persoonlijke toewijding aan het leveren van uitstekende klantervaringen
de drijvende kracht achter elk aspect van ons bedrijf.

Klantenservice vormt de kern van onze missie. Het is niet zomaar een functie; het is een
diepe passie die door ons hele team wordt gedeeld. Wij geloven dat uitstekende
klantenservice de hoeksteen is van succes in de dynamische en onderling verbonden wereld
van vandaag.

We begrijpen dat klanten meer dan ooit tevoren verwachten - persoonlijke interacties,
snelle oplossingen en naadloze ondersteuning via meerdere kanalen. Bij Digital Customer
Care Company omarmen we deze veranderende verwachtingen en worden we gedreven
door onze niet aflatende inzet om uitmuntende klantenservice te bieden.

Ons team wordt gevoed door een diepe passie voor het creéren van positieve effecten, het
koesteren van vertrouwen en het onderhouden van duurzame relaties bij elke interactie
met de klant. We zijn er trots op dat we klantenondersteuning kunnen bieden dankzij onze
meertalige mogelijkheden, geavanceerde technologieén en hoogopgeleide professionals.

In deze whitepaper ontdek je waardevolle inzichten, strategieén en best practices die jouw
bedrijf in staat kunnen stellen de klantenservice naar nieuwe hoogten te tillen. Door de
klant in het middelpunt van uw activiteiten te plaatsen, kunt u gedijen in het huidige, sterk
concurrerende landschap.

Bedankt dat u deze reis met Digital Customer Care Company bent begonnen. Laten we
samen de klantenservice herdefiniéren en buitengewone ervaringen creéren die
klantentrouw inspireren en duurzame bedrijfsgroei stimuleren.

Met hartelijke groet,

Anthony Carter
Directeur, Digital Customer Care Company




Hoofdstuk 1: Inleiding

In dit inleidende hoofdstuk geven wij een overzicht van de doelstellingen van deze
whitepaper en benadrukken wij het belang van uitbestede klantenservice voor
internationale bedrijven. Door de weg te bereiden voor de volgende hoofdstukken krijgt u
waardevolle inzichten in de voordelen en overwegingen die samenhangen met het

uitbesteden van uw klantenservice.

Overzicht van de Doelstellingen van
de Whitepaper

Het primaire doel van deze whitepaper
is om bedrijven die overwegen hun
klantenservice uit te besteden een
leidraad en bruikbare inzichten te
bieden. Wij willen u voorzien van de
kennis en het inzicht die nodig zijn om
weloverwogen beslissingen te nemen
over het inzetten van uitbestede
klantenservice als strategische
benadering om uw
klantenserviceactiviteiten te
verbeteren.

In deze whitepaper gaan wij in op
verschillende aspecten van uitbestede
klantenservice, waaronder de keuze van
het juiste uitbestedingsmodel, de
implementatie van
multichannelondersteuning,
samenwerking met interne en
uitbestede teams, gegevensbeveiliging
en -naleving, en de implementatie van
maatregelen voor kwaliteitsborging.

Belang van uitbestede klantenservice
voor internationale bedrijven

Over Digital Customer Care Company

Digital Customer Care Company is een
toonaangevende leverancier van uitbestede
klantenserviceoplossingen, gespecialiseerd in
uitzonderlijke klantervaringen via digitale kanalen.
Wij bieden een uitgebreide reeks diensten,
waaronder live chat, e-mailondersteuning,
betrokkenheid bij sociale media en natuurlijk
telefonische ondersteuning.

Bij Digital Customer Care Company begrijpen wij het
belang van een gevarieerd klantenbestand. Met onze
meertalige mogelijkheden zijn wij in staat klanten in
meerdere talen van dienst te zijn, zodat wij effectieve
communicatie en ondersteuning kunnen bieden aan
een wereldwijd publiek. Ons team van ervaren
professionals spreekt vloeiend 8 talen, waardoor wij
klanten wereldwijd persoonlijke hulp kunnen bieden.

Wij zijn trots op het leveren van klantenservice die
aansluit bij de merkwaarden en de behoeften van
onze klanten. Door gebruik te maken van
geavanceerde technologieplatforms en robuuste
analyses optimaliseren wij onze diensten voortdurend
om te voldoen aan de veranderende eisen van het
digitale landschap. Onze gezamenlijke aanpak met
klanten stelt ons in staat hun doelstellingen te
begrijpen en oplossingen op maat te bieden die de
klantloyaliteit verhogen, de merkreputatie verbeteren
en de customer lifetime value maximaliseren.

Voor internationale bedrijven speelt klantenservice een cruciale rol bij het opbouwen en

onderhouden van sterke klantrelaties. Uitbesteding van de klantenservice biedt aanzienlijke
voordelen bij het voldoen aan de uiteenlopende behoeften van een wereldwijd
klantenbestand. Hier volgen enkele belangrijke redenen waarom uitbestede klantenservice
van vitaal belang is voor internationale bedrijven:

Toegang tot wereldwijd talent: Door klantenservice uit te besteden kunnen internationale
bedrijven een wereldwijde talentenpool aanboren. Door samen te werken met een



outsourcingprovider krijgt u toegang tot bekwame professionals met meertalige
capaciteiten en cultureel begrip, waardoor effectieve communicatie en uitzonderlijke
klantervaringen in verschillende regio's gewaarborgd zijn.

Verbeterde klantervaring: Uitbestede leveranciers van klantenservice zijn gespecialiseerd in
het leveren van uitzonderlijke ondersteuning. Dankzij hun expertise, trainingsprogramma's
en technologische infrastructuur kunnen zij vragen van klanten efficiént afhandelen,
problemen snel oplossen en een persoonlijke ervaring bieden die aansluit bij uw
merkwaarden. Dit verhoogt de klanttevredenheid en bevordert langdurige loyaliteit.

Schaalbaarheid en flexibiliteit: Internationale bedrijven hebben vaak te maken met
schommelingen in de vraag naar klantenservice als gevolg van verschillende tijdzones en
seizoensgebonden variaties. Outsourcing biedt de flexibiliteit om uw klantenservice op te
schalen naarmate de behoeften veranderen. Omdat u zich snel kunt aanpassen aan
veranderende eisen, kunt u consistente serviceniveaus handhaven en voldoen aan de
verwachtingen van de klant.

Kostenefficiéntie: Het uitbesteden van klantenservice kan leiden tot kostenbesparingen in
vergelijking met een intern team. Outsourcing providers zorgen voor schaalvoordelen,
Shared middelen en gespecialiseerde infrastructuur, waardoor de overheadkosten dalen en
u uw middelen strategischer kunt inzetten voor andere kernactiviteiten.

Focus op kerncompetenties: Door uw klantenservice toe te vertrouwen aan een
gespecialiseerde outsourcingprovider, kunt u uw interne middelen en expertise
heroriénteren op uw kerncompetenties. Zo kan uw bedrijf zich concentreren op innovatie,
productontwikkeling en bedrijfsgroei, terwijl de klantenservice in handen van professionals
blijft.

Door het belang van uitbestede klantenservice in te zien, kunt u deze strategische aanpak
gebruiken om de klanttevredenheid te vergroten, de bedrijfsgroei te stimuleren en een
concurrentievoordeel te behalen op de wereldmarkt.

In het volgende hoofdstuk verdiepen wij ons in een uitgebreid begrip van uitbestede
klantenservice, inclusief de definitie en de voordelen ervan voor internationale bedrijven.



Hoofdstuk 2: Inzicht in Uitbestede klantenservice

In dit hoofdstuk gaan we dieper in op het concept van uitbestede klantenservice en
onderzoeken we de voordelen ervan voor internationale bedrijven. Door een duidelijk
inzicht te krijgen in uitbestede klantenservice en de voordelen ervan, kunt u een
weloverwogen beslissing nemen over het gebruik van deze strategische aanpak om uw
klantenserviceactiviteiten te verbeteren.

Definitie en Uitleg van Uitbestede Klantenservice

Uitbestede klantenservice is de praktijk waarbij het beheer van vragen, ondersteuning en
interacties van klanten wordt toevertrouwd aan een gespecialiseerde externe
dienstverlener. In plaats van de klantenservice intern af te handelen, werken bedrijven
samen met een outsourcingprovider om verschillende aspecten van klantenondersteuning
namens hen af te handelen.

Het uitbestede klantenserviceteam, dat zich vaak op een andere geografische locatie
bevindt, wordt een verlengstuk van het merk van het bedrijf, dat hun waarden
vertegenwoordigt en klanten op een professionele en efficiénte manier ondersteunt.
Dankzij deze samenwerking kunnen bedrijven profiteren van de expertise en middelen van
een dedicated team, waardoor hun interne middelen vrijkomen om zich op hun
kernactiviteiten te concentreren.

Voordelen van Outsourcing voor Internationale Bedrijven

Het uitbesteden van klantenservice biedt tal van voordelen, met name voor internationale
bedrijven die hun capaciteiten op het gebied van klantenservice willen verbeteren. Enkele
belangrijke voordelen zijn

Toegang tot meertalige ondersteuning: Internationale bedrijven bedienen vaak een
gevarieerd klantenbestand met verschillende taalvoorkeuren. Uitbesteding van de
klantenservice biedt toegang tot meertalige ondersteuningsteams die bedreven zijn in
verschillende talen, waardoor effectieve communicatie en verbeterde klanttevredenheid in
verschillende regio's mogelijk is.

Uitgebreide openingstijden: Outsourcing van de klantenservice stelt bedrijven in staat hun
ondersteuningstijden uit te breiden tot buiten de normale kantooruren. Met teams die in
verschillende tijdzones werken, kunnen bedrijven 24 uur per dag ondersteuning bieden,
zodat ze snel kunnen reageren op vragen en problemen tijdig kunnen oplossen voor hun
wereldwijde klantenbestand.

Kostenbesparingen: Uitbesteding van de klantenservice kan leiden tot aanzienlijke
kostenbesparingen in vergelijking met een intern klantenserviceteam. Bedrijven kunnen
gebruik maken van de infrastructuur, technologie en expertise van de outsourcingprovider
zonder te hoeven investeren in extra middelen of de overheadkosten te dragen die gepaard
gaan met het beheer van een intern team.



Schaalbaarheid en flexibiliteit: Uitbestede klantenservice biedt schaalbaarheid en
flexibiliteit om zich aan te passen aan fluctuerende eisen op het gebied van klantenservice.
Naarmate het aantal klantvragen varieert, kunnen outsourcingleveranciers snel de omvang
van hun team aanpassen, zodat er voldoende middelen zijn om piekperiodes op te vangen
en consistente serviceniveaus te handhaven.

Expertise en specialisatie: Samenwerken met een outsourcingprovider geeft toegang tot
een team van klantenserviceprofessionals met gespecialiseerde vaardigheden en
domeinkennis. Deze professionals zijn goed vertrouwd met het behandelen van vragen van
klanten, het efficiént oplossen van problemen en het bieden van uitzonderlijke
ondersteuning, waardoor de algehele klantervaring wordt verbeterd.

Door het concept van uitbestede klantenservice te begrijpen en de voordelen ervan in te
zien, kunnen internationale bedrijven deze strategische aanpak gebruiken om hun
klantenservice te optimaliseren. Uitbesteding stelt bedrijven in staat om efficiénte,
meertalige ondersteuning te bieden, de servicetijden te verlengen, kosten te besparen en
toegang te krijgen tot gespecialiseerde expertise, wat uiteindelijk de klanttevredenheid en -
loyaliteit ten goede komt.

In de volgende hoofdstukken worden verschillende aspecten van uitbestede klantenservice
behandeld, waaronder de keuze van het juiste uitbestedingsmodel, de implementatie van
meerkanaalsondersteuning en het waarborgen van gegevensbeveiliging en -naleving.



Hoofdstuk 3: Uitbestede Klantenservice op Maat voor Internationale
Bedrijven

In een steeds meer geglobaliseerd bedrijfsleven worden internationale bedrijven
geconfronteerd met unieke uitdagingen op het gebied van klantenservice. Voldoen aan de
verschillende taalvereisten, zich aanpassen aan culturele nuances en het leveren van
uitzonderlijke ondersteuning in meerdere regio's kan complex zijn. In dit hoofdstuk wordt
onderzocht hoe belangrijk het is om de uitbestede klantenservice specifiek af te stemmen
op internationale bedrijven, waarbij u waardevolle inzichten krijgt om weloverwogen
beslissingen te kunnen nemen.

Voldoen Aan De Taalvereisten

Internationale bedrijven opereren in een meertalige omgeving en bedienen klanten uit
verschillende landen en regio's. Bij het uitbesteden van klantenservice is het van cruciaal
belang samen te werken met een leverancier die uitgebreide meertalige ondersteuning
biedt. Het vermogen om vloeiend en effectief te communiceren in de voorkeurstalen van
uw klanten is essentieel voor het opbouwen van vertrouwen, het oplossen van problemen
en het leveren van een persoonlijke ervaring.

e Taaldekking: Evalueer de taalcapaciteiten van potentiéle outsourcingpartners. Zorg
ervoor dat zij de expertise hebben om de talen te ondersteunen die relevant zijn
voor uw doelmarkten.

e Taalvaardigheid: Beoordeel de taalvaardigheid en spreekvaardigheid van de
medewerkers van de klantenservice die de interacties met de klant zullen
afhandelen. Zij moeten hun talen als moedertaal of bijna als moedertaal beheersen.

Aanpassen Aan Culturele Nuances En Regionale Voorkeuren

Culturele verschillen spelen een belangrijke rol bij interacties met klanten. Uitbestede
dienstverleners moeten de culturele nuances van uw doelmarkten begrijpen en zich
daaraan aanpassen. Dit houdt in dat zij zich bewust moeten zijn van etiquette, gewoonten
en lokale bedrijfspraktijken.

e Culturele training: Zorg ervoor dat het uitbestede klantenserviceteam een
uitgebreide culturele training krijgt, specifiek voor de regio's die zij zullen
ondersteunen. Dit zal hen helpen culturele verschillen te overbruggen en
cultuurgevoelige klantervaringen te leveren.

e Gelokaliseerde kennis: Stimuleer het delen van lokale kennis en inzichten tussen uw
interne team en de vertegenwoordigers van de uitbestede klantenservice. Deze
uitwisseling van informatie helpt de culturele verschillen te overbruggen en de
kwaliteit van de dienstverlening te verbeteren.

Internationale bedrijven worden vaak geconfronteerd met verschillen in voorkeuren en
verwachtingen van klanten in verschillende regio's. Bij het uitbesteden van klantenservice is
het van vitaal belang om de aanpak af te stemmen op de regionale vereisten en voorkeuren.



e Communicatiekanalen: Houd rekening met de communicatiekanalen waaraan
klanten in elke doelregio de voorkeur geven. Dit kunnen telefoon, e-mail, live chat,
sociale media of gelokaliseerde messaging-apps zijn. In Nederland is WhatsApp
bijvoorbeeld verreweg de populairste messaging-app, terwijl in de VS Facebook
Messenger de populairste app is.

e Responstijdverwachtingen: Begrijp de reactietijdverwachtingen van klanten in
verschillende regio's en pas de service level agreements (SLA's) hierop aan om te
zorgen voor tijdige en bevredigende oplossingen. De nieuwe Spaanse wet inzake
klantenservice bepaalt bijvoorbeeld dat bedrijven tijdens kantooruren live
klantenondersteuning moeten bieden, de wachttijd moeten beperken tot drie
minuten of minder en problemen binnen 15 dagen moeten oplossen.

e Lokale ondersteuningstijden: Bepaal de optimale ondersteuningstijden om de
verschillende tijdzones te bestrijken en vragen van klanten snel te beantwoorden.

Consistentie Van Het Wereldwijde Serviceniveau

Het handhaven van consistente serviceniveaus in alle regio's is essentieel voor
internationale bedrijven. Richt u bij het uitbesteden van klantenservice op het vaststellen
van gestandaardiseerde processen en service level agreements (SLA's) om wereldwijd een
naadloze klantervaring te garanderen.

e Gestandaardiseerde procedures: Implementeer gestandaardiseerde klantenservice
procedures en workflows die aansluiten bij de waarden en kwaliteitsnormen van uw
bedrijf. Dit zal bijdragen tot een consistente service-ervaring, ongeacht de locatie
van het uitbestede team.

e Prestatiebewaking: Controleer regelmatig de belangrijkste prestatie-indicatoren
(KPI's) en voer kwaliteitscontroles uit om ervoor te zorgen dat de SLA's worden
nageleefd en dat de serviceniveaus consistent blijven.

Het op maat maken van uitbestede klantenservice voor internationale bedrijven vereist
zorgvuldige overweging van meertalige ondersteuning, culturele aanpassing, regionale
klantvoorkeuren en handhaving van consistente wereldwijde serviceniveaus. Door samen te
werken met een outsourcingprovider die deze nuances begrijpt en het vermogen toont om
zijn diensten dienovereenkomstig aan te passen, kunnen internationale bedrijven
uitzonderlijke klantervaringen bieden op diverse markten.

In het volgende hoofdstuk gaan we dieper in op de keuze van het juiste outsourcingmodel
voor uw bedrijf.
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Hoofdstuk 4: Het Juiste Outsourcingmodel Kiezen

Het uitbesteden van de klantenservice is een strategische beslissing die een zorgvuldige
afweging vereist van het juiste uitbestedingsmodel voor uw bedrijf. Of u nu streeft naar
volledige uitbesteding of gedeeltelijke uitbesteding voor eerstelijnsondersteuning, de keuze
van het juiste model is van cruciaal belang om uw doelstellingen op het gebied van
klantenservice te bereiken. In dit hoofdstuk verkennen wij de verschillende
outsourcingmodellen en geven wij richtlijnen voor de keuze van het juiste model voor uw
organisatie.

Inzicht In Volledige Uitbesteding

Bij volledige uitbesteding wordt uw volledige klantenservice toevertrouwd aan een externe
dienstverlener. Bij dit model wordt het uitbestede team een verlengstuk van uw bedrijf en
behandelt het alle vragen van klanten, ondersteuningsverzoeken en het oplossen van
problemen. Deze aanpak biedt voordelen zoals kostenbesparingen, schaalbaarheid en
toegang tot gespecialiseerde expertise.

Gedeeltelijke Uitbesteding

Met gedeeltelijke outsourcing, ook wel selectieve outsourcing genoemd, kunt u specifieke
aspecten van uw klantenservice uitbesteden terwijl u de controle over andere functies
behoudt. Meestal kiezen bedrijven voor het uitbesteden van eerstelijnsondersteuning,
waarbij de eerste vragen van klanten worden behandeld en basisproblemen worden
opgelost. Dit model biedt flexibiliteit en kostenvoordelen terwijl kritieke interacties binnen
uw organisatie blijven.

Te Overwegen Factoren
Bij het kiezen van het juiste outsourcingmodel is het essentieel om rekening te houden met
verschillende factoren:

a) Bedrijfsdoelstellingen: Stem het outsourcingmodel af op uw algemene
bedrijfsdoelstellingen en klantenservicestrategie. Evalueer hoe het gekozen model
uw groeiplannen ondersteunt, de klantervaring verbetert en voldoet aan de
vereisten van het serviceniveau.

b) Kerncompetenties: Identificeer de kerncompetenties van uw organisatie en bepaal
welke klantenservice functies effectief kunnen worden uitbesteed zonder afbreuk te
doen aan de kwaliteit of de klanttevredenheid.

c) Toewijzing van middelen: Beoordeel uw interne middelen en capaciteiten. Bepaal of
u de capaciteit hebt om klantenservice intern af te handelen of dat uitbesteding de
toewijzing van middelen zou optimaliseren en uw team in staat zou stellen zich op
de kernactiviteiten te concentreren.

d) Kostenanalyse: Evalueer de kostenimplicaties van verschillende
uitbestedingsmodellen. Houd rekening met factoren zoals personeel, infrastructuur,
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technologie en opleiding. Vergelijk de kosten van uitbesteding met die van een
interne afdeling klantenservice.

e) Schaalbaarheid en flexibiliteit: Overweeg het groeipotentieel van uw bedrijf en het
vermogen van het outsourcingmodel om mee te groeien met uw bedrijf. Beoordeel
bovendien de flexibiliteit van het model om in te spelen op fluctuerende eisen van
klanten en seizoensgebonden schommelingen.

Selectie Van Leveranciers

Zodra u het gewenste outsourcingmodel hebt vastgesteld, is de volgende stap het
selecteren van de juiste outsourcingpartner. Beoordeel potentiéle leveranciers op basis van
hun branche-ervaring, staat van dienst, dienstenaanbod, technologische mogelijkheden,
taalondersteuning en culturele compatibiliteit. Vraag referenties op en voer grondige due
diligence uit om een betrouwbare en geloofwaardige samenwerking te garanderen.

De Transitie Beheren

De implementatie van een nieuw outsourcingmodel vereist effectieve planning en naadloos
transitiebeheer. Definieer duidelijke communicatiekanalen, stel prestatiemaatstaven en
service level agreements (SLA's) vast, en bevorder de kennisoverdracht tussen uw team en
de uitbestede dienstverlener. Controleer en evalueer de uitbestedingsovereenkomst
regelmatig om ervoor te zorgen dat deze aan uw verwachtingen voldoet en de gewenste
resultaten oplevert.

Door uw doelstellingen, kerncompetenties, toewijzing van middelen, kostenanalyse,
schaalbaarheid en leveranciersselectie zorgvuldig te overwegen, kunt u het juiste
outsourcingmodel kiezen dat aansluit bij uw bedrijfsbehoeften en de weg vrijmaakt voor
succesvolle uitbestede klantenserviceactiviteiten.

In het volgende hoofdstuk gaan we dieper in op de cruciale aspecten van

klantenserviceondersteuning via meerdere kanalen en bespreken we hoe dit de
klantervaring kan verbeteren en de tevredenheid kan vergroten.
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Hoofdstuk 5: Ondersteuning van Klantenservice via Meerdere Kanalen

In het huidige digitale tijdperk verwachten klanten naadloze en gemakkelijke interacties met
bedrijven via verschillende communicatiekanalen. Het aanbieden van
klantenserviceondersteuning via meerdere kanalen is voor bedrijven van cruciaal belang
geworden om aan deze verwachtingen te voldoen en uitzonderlijke klantervaringen te
leveren. In dit hoofdstuk geven we een overzicht van de verschillende contactkanalen en
bespreken we het belang van omnichannelondersteuning bij het uitbesteden van
klantenservice.

Overzicht Van Contactkanalen

Voor een effectieve klantenservice moet ondersteuning worden geboden via meerdere
kanalen om tegemoet te komen aan de verschillende voorkeuren van de klant. Hier volgen
enkele veelgebruikte contactkanalen:

e Telefonische ondersteuning: Traditioneel maar essentieel, telefonische
ondersteuning maakt directe, real-time communicatie met klanten mogelijk,
waardoor persoonlijke hulp en probleemoplossing mogelijk is.

e Ondersteuning per e-mail: E-mail is het meest populaire kanaal voor vragen van
klanten en biedt een gemakkelijke manier voor klanten om hulp te vragen en
gedetailleerde antwoorden te ontvangen.

e Live Chat: Dankzij realtime chatondersteuning kunnen klanten onmiddellijk contact
opnemen met vertegenwoordigers van de klantenservice, waardoor het ideaal is
voor snelle vragen, ondersteuning en begeleiding.

e Berichtenapps: Messaging apps zijn een integraal onderdeel van ons dagelijks leven
geworden en zorgen voor gemakkelijke en onmiddellijke communicatie. Met deze
apps kunnen klanten contact opnemen met de klantenservice via platforms als
WhatsApp, Facebook Messenger of WeChat, zodat ze snel en efficiént geholpen
worden.

e Sociale media: Door social media-platforms zoals Facebook, Twitter en Instagram te
gebruiken voor klantenservice, kunnen bedrijven met klanten communiceren,
vragen beantwoorden en publieke feedback verwerken.

Belang Van Ondersteuning Via Meerdere Kanalen

Het bieden van een naadloze, geintegreerde klantervaring via alle kanalen is van vitaal
belang bij het uitbesteden van klantenservice. Omnichannel-ondersteuning biedt de
volgende voordelen:

Meer gemak: Klanten waarderen de vrijheid om het contactkanaal van hun voorkeur te
kiezen op basis van hun behoeften en voorkeuren, zodat ze met uw bedrijf in contact
kunnen komen op een manier die hen het beste past.

Consistentie en continuiteit: Met omnichannel-ondersteuning kunnen klanten naadloos van
het ene kanaal naar het andere overschakelen zonder hun context te verliezen. Dit zorgt
ervoor dat hun vragen en problemen consequent worden behandeld, ongeacht het kanaal
dat zij kiezen.
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Efficiénte oplossing van problemen: Dankzij omnichannel-ondersteuning hebben
vertegenwoordigers van de klantenservice toegang tot een uniform overzicht van
klantinteracties via alle kanalen. Dit stelt hen in staat de geschiedenis van de klant te
begrijpen en gepersonaliseerde, efficiénte oplossingen te bieden.

Verbeterde klanttevredenheid: Door verschillende kanalen aan te bieden en consistente,
gepersonaliseerde ervaringen te leveren, kunnen bedrijven de klanttevredenheid, -loyaliteit
en -retentie aanzienlijk verbeteren.

In het volgende hoofdstuk gaan we in op de specifieke uitdagingen waarmee verkopers op
online marktplaatsen worden geconfronteerd en hoe het uitbesteden van de klantenservice
een strategische oplossing kan zijn om deze hindernissen te overwinnen. Wij gaan in op de
unieke vereisten van verkopers op marktplaatsen, zoals het beheer van grote hoeveelheden
vragen van klanten, de afhandeling van retourzendingen en terugbetalingen van producten,
en het bijhouden van beoordelingen en recensies van verkopers.
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Hoofdstuk 6: Uitbesteding van Klantenservice voor
Marktplaatsverkopers

Als marktplaatsverkoper is een uitstekende klantenservice van cruciaal belang voor het
opbouwen van een succesvolle en bloeiende onderneming. In dit hoofdstuk gaan wij in op
de voordelen en overwegingen van het uitbesteden van klantenservice, speciaal voor
marktplaatsverkopers. Door de unieke uitdagingen van klantenservice op de marktplaats en
de voordelen van uitbesteding te begrijpen, kunt u weloverwogen beslissingen nemen om
uw verkoopprestaties en reputatie te verbeteren.

Inzicht In De Unieke Uitdagingen Van Klantenservice Op De Marktplaats

Marktplaatsplatforms, zoals Amazon, Zalando en Otto, bieden een aparte dynamiek en
vereisten voor klantenservice. Deze platforms hebben vaak specifieke beleidslijnen,
richtlijnen en prestatiecijfers waaraan verkopers zich moeten houden. Inzicht in deze
nuances is essentieel voor het leveren van effectieve klantenondersteuning en het
behouden van een positieve reputatie binnen de marktplaats.

Voordelen Van Het Uitbesteden Van Klantenservice Voor Marktplaatsverkopers

Het uitbesteden van de klantenservice voor verkopers op de marktplaats biedt tal van
voordelen die uw bedrijf naar nieuwe hoogten kunnen tillen:

Expertise in marktplaatsbeleid: Uitbesteding aan een gespecialiseerde leverancier levert
waardevolle kennis en ervaring op in het navigeren door het marktplaatsbeleid, het
waarborgen van de naleving en het effectief oplossen van problemen. Deze aanbieders
begrijpen de ingewikkelde regels van het platform en kunnen u begeleiden bij het bieden
van optimale klantenondersteuning.

Team van professionals: Door samen te werken met een outsourcingprovider krijgt u
toegang tot een team van getrainde professionals met ervaring in het afhandelen van
vragen van klanten, orderbeheer, retouren en marktplaatspecifieke kwesties. Deze
deskundigen kunnen de problemen van klanten snel aanpakken en zorgen voor een
hoogwaardige en efficiénte ondersteuning.

Verbeterde prestaties en reputatie van de verkoper: Het uitbesteden van de klantenservice
kan de prestaties van verkopers aanzienlijk verbeteren, zoals responstijden, het aantal
defecte bestellingen en de klanttevredenheid. Met een speciaal team dat zich richt op
klantenondersteuning kunt u de reputatie van uw verkoper verbeteren, wat leidt tot meer
vertrouwen en loyaliteit van uw klanten.

Meertalige ondersteuning en wereldwijd bereik: Sommige outsourcingleveranciers bieden
meertalige medewerkers van de klantenservice die klanten in de taal van hun voorkeur
kunnen helpen. Deze mogelijkheid vergroot uw wereldwijde bereik en stelt u in staat een
divers klantenbestand te bedienen, waardoor positieve interacties worden bevorderd en de
klanttevredenheid toeneemt.
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Schaalbaarheid en flexibiliteit voor seizoensgebonden en fluctuerende vraag: Uitbesteding
van de klantenservice biedt schaalbaarheid en flexibiliteit om schommelingen in vragen van
klanten, bestelvolumes en piekseizoenen op te vangen. U kunt uw klantenservice schalen op
basis van de vraag zonder dat u fulltime intern personeel nodig hebt, wat resulteert in
kosteneffectiviteit en verbeterde operationele efficiéntie.

Het uitbesteden van klantenservice voor marktplaatsverkopers biedt enorme voordelen bij
het omgaan met de unieke uitdagingen van deze platforms. Door gebruik te maken van de
expertise van outsourcingpartners kunt u uw verkoopprestaties verbeteren, uw wereldwijde
bereik vergroten en uitzonderlijke klantenondersteuning bieden waarmee u zich
onderscheidt van uw concurrenten.

In het volgende hoofdstuk verkennen wij de twee verschillende benaderingen van

uitbestede klantenservice en hun respectieve voordelen. We gaan in op het concept van
Shared teams en bespreken Dedicated teams.
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Hoofdstuk 7: Shared Teams en Dedicated Teams bij Uitbestede
Klantenservice

In dit hoofdstuk onderzoeken we de twee verschillende modellen van uitbestede
klantenservice: Shared teams en Dedicated teams. Inzicht in het onderscheid tussen deze
modellen is cruciaal voor bedrijven die overwegen hun klantenservice uit te besteden. Wij
bespreken de voordelen en overwegingen van elke aanpak, zodat u een weloverwogen
beslissing kunt nemen.

Het Model Van Het Shared Team

Definitie en functie: Shared teams bestaan uit klantenservicemedewerkers die
vragen en ondersteuning voor meerdere klanten tegelijk behandelen. Deze agents
beschikken over een breed scala aan kennis en vaardigheden om aan verschillende
behoeften van de klant te voldoen.

Flexibiliteit en schaalbaarheid: Shared teams bieden flexibiliteit door
schommelingen in de vraag naar klantenservice bij verschillende klanten op te
vangen. Ze kunnen zich snel aanpassen aan veranderingen in belvolumes,
piekseizoenen of promotieperiodes.

Kostenefficiéntie: Door middelen te delen met meerdere klanten kunnen de kosten
worden geoptimaliseerd. Klanten kunnen profiteren van lagere overheadkosten en
toegang tot een team van ervaren agents zonder de noodzaak om een dedicated
team te onderhouden.

Het Model Van Het Dedicated Team

Definitie en functie: Dedicated teams bestaan uit medewerkers van de
klantenservice die uitsluitend voor één klant werken. Deze agents concentreren zich
uitsluitend op het begrijpen van de producten, diensten en merkidentiteit van de
klant, waardoor zij een diepgaand inzicht krijgen in hun specifieke klantenbestand.
Maatwerk en merkafstemming: Dedicated teams bieden een hoge mate van
maatwerk en afstemming op het merk van de klant. Agenten ontwikkelen een
grondige kennis van de producten of diensten van de klant, wat resulteert in een
klantervaring op maat die aansluit bij de waarden en doelstellingen van de klant.
Consistentie en het opbouwen van relaties: Dedicated teams bevorderen
langdurige relaties met de klanten van de klant door consequent gepersonaliseerde
en gespecialiseerde ondersteuning te bieden. Agenten raken vertrouwd met
individuele klanten, wat leidt tot een sterker gevoel van loyaliteit en
klanttevredenheid.

Overwegingen Bij Het Kiezen Van Het Juiste Model

Bij de keuze tussen Shared teams en Dedicated teams voor uw uitbestede klantenservice
moet rekening worden gehouden met een aantal belangrijke factoren:
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Aard van klantvragen: Houd rekening met de complexiteit en de verscheidenheid van de
vragen die uw bedrijf ontvangt. Shared teams blinken uit in het afhandelen van
uiteenlopende vragen, terwijl Dedicated teams beter geschikt zijn voor gespecialiseerde of
complexe klantbehoeften.

Mate van maatwerk: Beoordeel het belang van merkafstemming, maatwerk en een
gepersonaliseerde klantervaring. Als uw bedrijf prioriteit geeft aan een aanpak op maat, zijn
Dedicated teams wellicht de ideale keuze.

Schaalbaarheid en flexibiliteit: Houd rekening met de schaalbaarheid en flexibiliteit van uw
klantenservice. Shared teams bieden een groter aanpassingsvermogen tijdens piekperiodes
of bij het afthandelen van wisselende belvolumes.

Continuiteit en dekking: Beoordeel de beschikbaarheid en back-up ondersteuning die elk
model biedt. Shared teams kunnen dekking bieden bij afwezigheid van agents, waardoor
een ononderbroken dienstverlening wordt gewaarborgd, terwijl bij dedicated teams tijdens
afwezigheid tijdelijke hiaten in de dienstverlening kunnen optreden.

Budgettaire overwegingen: Houd rekening met uw budget en de toewijzing van middelen.
Dedicated teams vereisen ten minste één voltijdse agent, waardoor ze duurder zijn, terwijl
Shared teams kostenbesparingen opleveren omdat er geen voltijdse middelen nodig zijn.

Service Level Agreement (SLA): Evalueer de gewenste service level agreement voor uw
klantenondersteuning. Shared teams kunnen vooraf gedefinieerde SLA's hebben, terwijl
Dedicated teams meer flexibiliteit kunnen bieden bij het aanpassen van SLA's aan specifieke
eisen.

Domeinkennis: Houd rekening met het niveau van domeinkennis dat nodig is om vragen
van klanten te beantwoorden. Dedicated teams kunnen uitgebreid worden getraind op uw
producten of diensten, waardoor ze over gespecialiseerde kennis beschikken, terwijl Shared
teams over een bredere kennis van meerdere sectoren kunnen beschikken.

Partnerschap op lange termijn: Denk aan het potentieel voor een partnerschap op lange
termijn met uw klantendienstverlener. Dedicated teams kunnen na verloop van tijd een
beter begrip van uw merk en klanten kweken, wat leidt tot sterkere relaties en een grotere
klanttevredenheid.

Door de verschillen en voordelen van Shared teams en Dedicated teams te begrijpen, kunt u
een weloverwogen beslissing nemen bij het selecteren van het meest geschikte type team
voor uw uitbestede klantenserviceactiviteiten.

In het dynamische landschap van de klantenservice kan een gezamenlijke aanpak een
enorme meerwaarde voor uw bedrijf betekenen. In het volgende hoofdstuk worden de
voordelen onderzocht van de integratie van interne en externe teams, waarbij de sterke
punten van beide worden benut om een naadloze klantervaring te creéren. Door de kennis
en expertise van uw interne team te combineren met de schaalbaarheid en gespecialiseerde
vaardigheden van een externe partner, kunt u een krachtige synergie tot stand brengen die

18



de klanttevredenheid verhoogt en de groei van uw bedrijf stimuleert. Laten we ons
verdiepen in de gezamenlijke aanpak en ontdekken hoe deze een revolutie teweeg kan
brengen in uw klantenservice.
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Hoofdstuk 8: Collaboratieve Aanpak: Interne en Uitbestede teams

In het huidige onderling verbonden bedrijfslandschap is een effectieve samenwerking
tussen interne teams en uitbestede partners cruciaal voor het leveren van consistente en
uitzonderlijke klantenondersteuning. In dit hoofdstuk gaan we in op de belangrijkste
aspecten van een samenwerkingsaanpak tussen uw bedrijf en het uitbestede
klantenserviceteam. Door kennis te delen, doelstellingen op elkaar af te stemmen en een
hecht partnerschap te onderhouden, kunt u zorgen voor een naadloze klantervaring en de
voordelen van outsourcing maximaliseren.

Een Basis Voor Samenwerking Leggen

Het leggen van een sterke basis voor samenwerking vormt de basis voor een succesvolle
samenwerking tussen uw interne team en de uitbestede klantenservicepartner:

Duidelijke communicatiekanalen: Zorg voor duidelijke communicatiekanalen om de
voortdurende samenwerking te vergemakkelijken. Definieer de voorkeursmethoden voor
communicatie, de frequentie van updates en de aangewezen contactpunten om een
soepele informatiestroom te garanderen.

Vaststellen van verwachtingen: Bepaal duidelijk de verwachtingen en service level
agreements (SLA's) met uw externe partner. Bespreek reactietijden, protocollen voor het
oplossen van problemen, escalatieprocedures en andere belangrijke factoren om het begrip
van beide teams voor servicenormen op elkaar af te stemmen.

Culturele afstemming: Zorg voor culturele afstemming tussen uw bedrijf en het uitbestede
team. Deel inzichten over uw bedrijfswaarden, merkstem en klantgerichte aanpak om
ervoor te zorgen dat uw merk in alle interacties met klanten op dezelfde manier wordt
vertegenwoordigd.

Kennis En Expertise Delen

Het delen van kennis en expertise tussen interne en uitbestede teams is essentieel voor het
leveren van consistente klantondersteuning van hoge kwaliteit:

Product- en servicetraining: Zorg voor een uitgebreide product- en servicetraining voor het
uitbestede team. Deel gedetailleerde informatie over uw aanbod, unieke kenmerken, veel
voorkomende vragen van klanten en best practices voor het oplossen van problemen. Dit
voorziet het uitbestede team van de kennis die nodig is om vragen van klanten effectief te
beantwoorden.

Inzichten van klanten delen: Deel regelmatig klantinzichten, feedback en trends met het

uitbestede team. Dit helpt hen een beter inzicht te krijgen in uw klantenbestand, te
anticiperen op hun behoeften en gepersonaliseerde ondersteuning te bieden.
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Problemen samen oplossen: Moedig gezamenlijke probleemoplossing aan door zowel
interne als externe teams te betrekken bij brainstormsessies en discussies. Dit bevordert
een gedeeld eigenaarschap van uitstekende klantenservice en moedigt innovatieve
oplossingen aan.

Doelen En Prestatiecijfers Op Elkaar Afstemmen

Het afstemmen van doelstellingen en prestatiecijfers zorgt ervoor dat zowel interne als
externe teams naar een gemeenschappelijk doel toewerken:

Shared Key Performance Indicators (KPI's): Identificeer Shared KPI's die de gewenste
resultaten van de klantenservice weerspiegelen. Dit kunnen meetgegevens zijn zoals
klanttevredenheidscijfers, het percentage opgeloste eerste contacten, responstijden en
algemene feedback van klanten. Het afstemmen van KPI's bevordert een gezamenlijke focus
op het leveren van uitzonderlijke ondersteuning.

Regelmatige prestatiebeoordelingen: Voer regelmatig prestatiebeoordelingen uit met het
uitbestede team om de naleving van de SLA's te beoordelen, eventuele problemen aan te
pakken en constructieve feedback te geven. Dit bevordert voortdurende verbetering en
houdt de verantwoordelijkheid voor het halen van de doelstellingen op het gebied van
klantenservice in stand.

Erkenning en stimulansen: Erken en beloon uitstekende prestaties van zowel interne als
uitbestede teams. Dit bevordert een positieve werkomgeving, motiveert het uitbestede
team om extra inspanningen te leveren en stimuleert een gevoel van partnerschap tussen
beide teams.

Door een gezamenlijke aanpak tussen uw interne team en de uitbestede
klantenservicepartner te bevorderen, kunt u hun gecombineerde expertise benutten,
doelstellingen op elkaar afstemmen en een consistente en uitzonderlijke
klantondersteuning garanderen. Deze gezamenlijke synergie versterkt uw
klantenservicecapaciteiten en verbetert de algemene klantervaring.

Gegevensbeveiliging en compliance zijn cruciale overwegingen in het huidige
klantenservicelandschap. In het volgende hoofdstuk gaan wij dieper in op de strategieén en
protocollen die het hoogste niveau van gegevensbeveiliging en compliance bij uitbestede
activiteiten waarborgen. Wij zullen robuuste beveiligingsmaatregelen, beste praktijken en
nalevingskaders onderzoeken die gevoelige informatie beschermen en het vertrouwen van
de klant behouden. Ga met ons mee op zoek naar het belang van gegevensbeveiliging en
compliance bij uitbestede klantenservice.
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Hoofdstuk 9: Gegevensbeveiliging en Compliance

In het huidige digitale landschap is het waarborgen van gegevensbeveiliging en compliance
van het grootste belang bij het uitbesteden van klantenservice. In dit hoofdstuk gaan wij in
op de belangrijkste overwegingen en beste praktijken voor de beveiliging van
klantgegevens, de handhaving van privacy en vertrouwelijkheid en de naleving van
internationale voorschriften inzake gegevensbescherming. Door krachtige
beveiligingsmaatregelen te treffen en samen te werken met een betrouwbare
outsourcingprovider kunt u uw klanten vertrouwen geven en hun gevoelige informatie
beschermen.

Bescherming Van Klantgegevens

De bescherming van klantgegevens is een cruciale verantwoordelijkheid bij het uitbesteden
van klantenservice. Dit zijn de belangrijkste maatregelen om te overwegen:

Strikte toegangscontroles: Implementeer strenge toegangscontroles om de toegang tot
gegevens te beperken tot bevoegd personeel. Zorg ervoor dat de outsourcingprovider over
passende protocollen beschikt om de toegang tot klantgegevens te beperken op basis van
het beginsel van de laagste rechten.

Veilige opslag en overdracht: Ga in zee met een outsourcingprovider die de beste
praktijken in de sector volgt voor veilige gegevensopslag en -overdracht. Zorg ervoor dat zij
gebruik maken van veilige servers, firewalls, inbraakdetectiesystemen en andere
veiligheidsmaatregelen om klantgegevens te beschermen tegen ongeoorloofde toegang of
inbreuken.

Privacy En Vertrouwelijkheid

Het handhaven van privacy en vertrouwelijkheid is van vitaal belang voor het verdienen en
behouden van het vertrouwen van de klant. Overweeg de volgende praktijken:

Vertrouwelijkheidsovereenkomsten: Stel vertrouwelijkheidsovereenkomsten op met de
outsourcingprovider om gevoelige klantgegevens te beschermen. Deze overeenkomsten
moeten de verplichtingen en verantwoordelijkheden met betrekking tot
gegevensbescherming en niet-openbaarmaking duidelijk omschrijven.

Opleiding en bewustwording van werknemers: Zorg ervoor dat de outsourcingprovider
over uitgebreide opleidingsprogramma's beschikt om zijn werknemers op te leiden op het
gebied van gegevensprivacy en vertrouwelijkheid. Dit omvat de juiste omgang met
klantgegevens, de handhaving van vertrouwelijkheid en de naleving van wettelijke en
regelgevende vereisten.

Monitoring en controle: Implementeer regelmatige controle- en auditprocessen om de
naleving van privacy- en vertrouwelijkheidsprotocollen te waarborgen. Voer periodieke
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evaluaties en beoordelingen uit om mogelijke kwetsbaarheden vast te stellen en deze
onmiddellijk aan te pakken.

Naleving Van Voorschriften Inzake Gegevensbescherming

Naleving van internationale regelgeving inzake gegevensbescherming is van cruciaal belang
voor het handhaven van wettelijke en ethische normen. Overweeg het volgende:

Wetten inzake gegevensbescherming: Maak uzelf vertrouwd met de wet- en regelgeving
inzake gegevensbescherming die op uw bedrijf van toepassing is, zowel in uw eigen land als
in het rechtsgebied waar de outsourcingprovider is gevestigd. Zorg ervoor dat de
outsourcingprovider aantoont dat hij deze voorschriften naleeft. Voor bedrijven die binnen
de Europese Unie actief zijn of klanten uit de EU bedienen, is naleving van de Algemene
Verordening Gegevensbescherming (AVG) bovendien van het grootste belang. De AVG
bevat strikte richtlijnen voor het verzamelen, opslaan en verwerken van persoonsgegevens.
Wanneer u een outsourcingprovider selecteert, moet u ervoor zorgen dat deze over
robuuste maatregelen beschikt om aan de AVG-vereisten te voldoen, persoonsgegevens te
beschermen en individuele privacyrechten te respecteren.

Mechanismen voor gegevensoverdracht: Evalueer de mechanismen voor
gegevensoverdracht tussen uw bedrijf en de outsourcingprovider, vooral als er sprake is van
grensoverschrijdende gegevensoverdracht. Implementeer passende waarborgen, zoals
standaard contractuele clausules of bindende bedrijfsregels, om te voldoen aan de
toepasselijke regelgeving inzake gegevensbescherming.

Rechten van de betrokkenen: Zorg ervoor dat de outsourcingprovider over processen
beschikt om de rechten van de betrokkene te regelen, zoals toegang tot gegevens,
rectificatie, wissen en bezwaar. Werk samen met de leverancier om procedures op te stellen
voor de behandeling van verzoeken van betrokkenen en toon aan dat de privacyregelgeving
wordt nageleefd.

Door prioriteit te geven aan gegevensbeveiliging, privacy en compliance kunt u het risico
van datalekken minimaliseren, de gevoelige informatie van uw klanten beschermen en hun
vertrouwen in uw merk behouden. Bij het selecteren van een outsourcingprovider moet u
zorgvuldig hun gegevensbeveiligingspraktijken, certificeringen en staat van dienst op het
gebied van naleving beoordelen om ervoor te zorgen dat deze in overeenstemming zijn met
uw vereisten op het gebied van gegevensbescherming.

In het volgende hoofdstuk gaan wij in op de voordelen van voortdurende prestatiebewaking

en kwaliteitsborging bij uitbestede klantenservice om te zorgen voor consistente,
uitzonderlijke ondersteuning.
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Hoofdstuk 10: Kwaliteitsborging en Prestatiecijfers

Op het gebied van uitbestede klantenservice zijn effectieve maatregelen voor
kwaliteitsborging en het meten van prestatiecijfers essentieel voor het leveren van
uitzonderlijke ondersteuning. In dit hoofdstuk gaan we in op het belang van
kwaliteitscontrole en het definiéren van belangrijke prestatie-indicatoren (KPI's) om het
succes van uitbestede klantenservice te beoordelen. Door prioriteit te geven aan
kwaliteitsborging en de prestatiemaatstaven af te stemmen op uw bedrijfsdoelstellingen,
kunt u een consistente uitmuntende dienstverlening garanderen en de waarde van
uitbesteding maximaliseren.

Maatregelen Voor Kwaliteitscontrole Implementeren

Het implementeren van robuuste maatregelen voor kwaliteitscontrole is van vitaal belang
voor het handhaven van uitstekende dienstverlening. Overweeg de volgende praktijken:

Kwaliteitsnormen en -richtlijnen: Definieer duidelijke kwaliteitsnormen en -richtlijnen die
aansluiten bij de merkstem, de waarden en de verwachtingen inzake klantenservice van uw
bedrijf. Communiceer deze normen naar het uitbestede klantenserviceteam om een
consequente naleving te waarborgen.

Regelmatige prestatiecontrole: Stel een proces vast voor regelmatige prestatiecontrole van
het uitbestede team. Dit kan bestaan uit controle van gesprekken, ticket audits en
steekproefsgewijze beoordelingen om de kwaliteit van klantinteracties, de nauwkeurigheid
van informatie en de naleving van vastgestelde protocollen te beoordelen.

Feedback en coaching: Geef tijdig constructieve feedback aan het uitbestede team op basis
van prestatiebeoordelingen. Bied mogelijkheden voor coaching en training om vastgestelde
verbeterpunten aan te pakken en te zorgen voor voortdurende ontwikkeling van
vaardigheden.

Analyse van klantfeedback: Analyseer feedback van klanten, zoals enquétes, beoordelingen
en recensies, om inzicht te krijgen in de kwaliteit van de klantenservice. Gebruik deze
feedback om trends, sterke punten en verbeterpunten voor het uitbestede team vast te
stellen.

Key Performance Indicators (KPI's) Definiéren

Het definiéren en meten van key performance indicators (KPI's) is cruciaal voor het
evalueren van het succes van de uitbestede klantenservice. Denk aan de volgende KPI's:

Klanttevredenheid: Meet de klanttevredenheid via enquétes of beoordelingen na de
interactie om de algemene ervaring te beoordelen en gebieden te identificeren die voor
verbetering vatbaar zijn. Houd de klanttevredenheidsscores bij om de doeltreffendheid te
meten van het uitbestede klantenserviceteam bij het voldoen aan de verwachtingen van de
klant.
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Respons- en oplostijden: Bewaak de reactie- en oplostijden voor vragen van klanten via
verschillende kanalen. Vaststellen van benchmarks voor tijdige respons en efficiénte
oplossing van problemen om optimale niveaus van klantenservice te garanderen.

Oplossingspercentage bij eerste contact: Volg het percentage vragen van klanten dat bij het
eerste contact wordt opgelost. Een hoog oplossingspercentage bij het eerste contact wijst
op een efficiénte probleemoplossing en vermindert de inspanningen van de klant, wat
bijdraagt tot een positieve klantervaring.

Kwaliteitsgegevens: Stel kwaliteitsmaatstaven vast, zoals de nauwkeurigheid van de
verstrekte informatie, de naleving van scripts of richtlijnen, en het professionalisme bij
klantinteracties. Evalueer deze metingen regelmatig om de consistentie en kwaliteit van de
dienstverlening te waarborgen.

Bij Digital Customer Care Company zijn wij trots op onze bestaande kwaliteitscontrole-
maatregelen en robuuste meting van belangrijke prestatie-indicatoren (KPI's). Met een sterk
streven naar uitmuntende dienstverlening hebben wij duidelijke kwaliteitsnormen en -
richtlijnen gedefinieerd die zijn afgestemd op de merkstem en -waarden van onze klanten.
Ons Dedicated kwaliteitsborgingsteam zorgt ervoor dat deze normen consequent worden
nageleefd. Wij houden ook cruciale gegevens bij, zoals klanttevredenheid, responstijden,
oplossingspercentage bij het eerste contact en algemene kwaliteit van de dienstverlening.
Door onze focus op kwaliteitscontrole en prestatiemeting zijn wij in staat uitzonderlijke
klantervaringen te leveren.

Door maatregelen voor kwaliteitscontrole in te voeren en relevante prestatiecijfers te
definiéren, kunt u het succes van uw uitbestede klantenservice effectief evalueren. Zo kunt
u gebieden voor verbetering identificeren, voortdurende verbetering stimuleren en een
consistente en uitzonderlijke klantervaring garanderen.

In het volgende hoofdstuk gaan wij dieper in op praktijkvoorbeelden en best practices die
de belangrijkste elementen belichten die nodig zijn voor een naadloze en effectieve
overgang naar een uitbestede klantenservice. Door deze inzichten te begrijpen en bewezen
strategieén toe te passen, kan uw bedrijf beginnen aan een succesvolle reis naar optimale
klanttevredenheid, grotere operationele efficiéntie en duurzame groei.
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Hoofdstuk 11: Succesvolle Implementaties van Uitbestede
Klantenservice

In dit hoofdstuk presenteren wij drie case studies die de succesvolle implementatie van
uitbestede klantenservice belichten. Deze voorbeelden uit de praktijk tonen de voordelen
die bedrijven hebben behaald door hun klantenservice uit te besteden. Wij onderzoeken de
ervaringen van Strider Bikes, Cardoen en Pip Studio en laten zien hoe outsourcing hen heeft
geholpen uitdagingen te overwinnen, klantervaringen te verbeteren en bedrijfsgroei te
stimuleren.

Via deze casestudies krijgt u waardevolle inzichten in de voordelen van het uitbesteden van
klantenservice. Of u nu een internationaal bedrijf bent, een marktplaatsverkoper of uw
klantenondersteuning wilt optimaliseren, deze voorbeelden bieden inspiratie en praktische
lessen die op uw eigen bedrijf kunnen worden toegepast.

Laten we deze transformerende verhalen onderzoeken en de positieve impact van
uitbestede klantenservice ontdekken.

Casestudie 1: Pip Studio

Bedrijfsgrootte: 30 werknemers A AW B
Hoofdkantoor bedrijf: Nederland LV
Kanalen: telefoon, e-mail, live chat NI 0 n 1
Talen: Engels, Duits en Nederlands ‘» ‘ r H‘: ‘H
Uitbestedingsmodel: volledig RDIATRE
Type(n) team: dedicated en shared team

Pip Studio, een gerenommeerd Nederlands lifestylemerk dat bekend staat om zijn levendige
en ingewikkeld ontworpen producten, stond voor een kritieke beslissing met betrekking tot
zijn klantenservice. Pip Studio werd in 2007 opgericht door ontwerpster Anke van der Endt
en boeide klanten met haar prachtige prints en patronen geinspireerd door de natuur,
vintage objecten en een grillig tintje. Hun gevarieerde productaanbod omvat beddengoed,
tafelgerei, kleding en accessoires, voor mensen die houden van kleurrijke en betoverende
interieur- en lifestyleproducten.

Naarmate de populariteit van de webshop van Pip Studio de afgelopen jaren toenam, stond
het merk voor de uitdaging om een uitzonderlijke klantenservice te garanderen. Voorheen
vertrouwden zij op hun fulfillmentbedrijf om vragen van klanten af te handelen, maar dit
bedrijf besloot hun uitbesteding van de klantenservice te staken. Pip Studio overwoog de
keuze tussen insourcing of uitbesteding aan een klantenservicespecialist, met een focus op
meertalige ondersteuning. Voordat zij met ons in zee gingen, beantwoordde Pip Studio
vragen van klanten voornamelijk per telefoon en e-mail tijdens kantooruren.

Uiteindelijk nam Pip Studio de strategische beslissing om hun klantenservice volledig uit te
besteden aan Digital Customer Care Company. Onze expertise in het leveren van

uitzonderlijke klantenservice en meertalige ondersteuning sloot perfect aan bij de visie van
Pip Studio. Door dit partnerschap biedt Digital Customer Care Company nu telefonische en
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e-mailondersteuning aan Pip Studio-klanten van 9.00 tot 20.30 uur, maandag tot en met
vrijdag, en livechatondersteuning van 7.00 tot middernacht, zeven dagen per week.

Door hun klantenservice uit te besteden aan Digital Customer Care Company heeft Pip
Studio zijn mogelijkheden voor klantenondersteuning aanzienlijk verbeterd. Klanten hebben
nu uitgebreide uren waarop de service beschikbaar is, waardoor zij verzekerd zijn van snelle
hulp en tijdige oplossingen voor hun vragen. Ons team van Dedicated
klantenservicespecialisten is uitgerust om een breed scala aan klantbehoeften te
behandelen en biedt ondersteuning in meerdere talen om tegemoet te komen aan de
internationale klantenkring van Pip Studio.

Dankzij de naadloze integratie van onze klantenservice kan Pip Studio zich concentreren op
haar kerncompetenties en haar online aanwezigheid verder uitbreiden. Door hun
klantenservice toe te vertrouwen aan een gespecialiseerde partner, kan Pip Studio vol
vertrouwen consistente, hoogwaardige ondersteuning bieden aan hun gewaardeerde
klanten, waardoor hun reputatie voor uitzonderlijke dienstverlening binnen de branche
wordt versterkt.

De samenwerking tussen Pip Studio en Digital Customer Care Company is een succesvolle
onderneming gebleken, waardoor Pip Studio de relaties met haar klanten kan koesteren en
klanten kan blijven verblijden met hun prachtige producten. Door deze strategische
outsourcingbeslissing heeft Pip Studio haar positie als geliefd lifestylemerk versterkt, de
algemene klantervaring verbeterd en haar streven naar uitmuntendheid in elke interactie
versterkt.

Casestudie 2: Culligan
Bedrijfsgrootte: 7.800 werknemers

Hoofdkantoor bedrijf: USA

Kanalen: live chat J \/\/GIQ,L
Talen: Engels, Spaans, Frans

Uitbestedingsmodel: gedeeltelijk

Type(n) team: shared team

Culligan, een wereldwijde leverancier van water en waterzuiveringsoplossingen, heeft met
succes de kracht van live chat omarmd om haar klantenservice te revolutioneren. Gezien de
veranderende behoeften van websitebezoekers die onmiddellijk hulp zoeken zonder hun
toevlucht te nemen tot traditionele communicatiekanalen, zoals e-mail of telefoon, nam
Culligan de strategische beslissing om live chat-activiteiten uit te besteden aan Digital
Customer Care Company.

Culligan, met haar missie om wereldwijd 50 miljoen klanten van schoner, beter en lekkerder
water te voorzien, biedt een uitgebreid assortiment waterbehandelingssystemen,
dispensers, ontharders en koelers van verschillende gerenommeerde merken zoals Culligan
Water, Zip Water, ZeroWater, Blupura en Quench. Met een sterke aanwezigheid in 90
landen bedient Culligan consumenten en bedrijven via meer dan 900 dealers, waardoor de
toegang tot wateroplossingen van hoge kwaliteit over de hele wereld gewaarborgd is.
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Om prioriteit te geven aan klanttevredenheid en online hulp te stroomlijnen, vond Culligan
live chat de ideale oplossing. De introductie van live chat stelt Culligan niet alleen in staat
om vragen van klanten snel te beantwoorden, maar biedt ook de mogelijkheid om
websitebezoekers om te zetten in waardevolle leads. Toen Culligan haar website
vernieuwde en de online reclame-inspanningen opvoerde, werd live chat een integraal
onderdeel om het groeiende aantal bezoekers op te vangen en tegelijkertijd aan te sluiten
bij de esthetiek van de website.

Tijdens een proeffase op de Noord-Amerikaanse website realiseerde Culligan zich al snel de
noodzaak van professionele live chat agents om het verwachte volume aan klantinteracties
af te handelen. Culligan onderkende de unieke expertise die nodig is voor effectieve live
chat-ondersteuning en zocht een externe partner die ervaren agents kon vinden en trainen
die bedreven waren in zowel Live Chat-software als de Salesforce CRM-applicatie.

De beslissing om samen te werken met Digital Customer Care Company bleek perfect te
passen bij de vereisten van Culligan. Met een dedicated team van klantvriendelijke en
servicegerichte chatagents die vloeiend Engels en Spaans spreken, integreerde Digital
Customer Care Company naadloos in de activiteiten van Culligan. Bovendien werden de
taalmogelijkheden van het team uitgebreid naar het Frans, waardoor ondersteuning voor
bezoekers uit Quebec mogelijk werd.

Dankzij de uitgebreide oplossing van Digital Customer Care Company kon Culligan de kloof
tussen chatvragen en zakelijke kansen overbruggen. Via een pre-chatformulier verstrekken
bezoekers hun contactgegevens, die vervolgens naadloos worden geintegreerd in de APl en
het Salesforce CRM-platform. De live chat agents helpen bezoekers, beantwoorden hun
vragen en sturen relevante informatie door naar de dichtstbijzijnde dealer of de
klantenservice in geval van servicegerelateerde problemen.

Door live chat in te voeren, heeft Culligan meer controle over de klantrelatie gekregen,
waardoor wereldwijd een consistente en hoogwaardige dienstverlening wordt
gegarandeerd. Voorheen werden klantinteracties voornamelijk via individuele dealers
afgehandeld, wat resulteerde in verschillende serviceniveaus. Met live chat kan Culligan een
gestandaardiseerde ervaring bieden en de relatie met de klant onderhouden vanaf het
eerste bezoek aan de website tot aan geplande afspraken.

Met de Dedicated live chat-ondersteuning van Digital Customer Care Company is Culligan
vol vertrouwen voorbereid op de volgende fase van haar klantgerichte reis. Door het
potentieel van live chat te benutten, is Culligan klaar om de kansen van het groeiende
websiteverkeer aan te grijpen, prospects effectief om te zetten in tevreden klanten en haar
positie als toonaangevende leverancier van water en waterzuiveringsoplossingen te
versterken.

Casestudie 3: Strider Bikes

®
Bedrijfsgrootte: 40 werknemers » D »
Hoofdkantoor bedrijf: USA

Kanalen: live chat
Talen: Engels, Duits, Frans, Nederlands, Spaans en Italiaans
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Uitbestedingsmodel: gedeeltelijk
Type(n) team: shared team

Strider Bikes, wereldwijd marktleider in loopfietsen voor kinderen, stond voor de uitdaging

om hoge servicestandaarden te handhaven en haar groeiende Europese klantenbestand te

ondersteunen. Met toenemend websiteverkeer en live chatvragen in verschillende talen en
tijdzones zocht Strider Bikes naar een oplossing om uitstekende klantenservice te bieden. In
2019 gingen ze in zee met Digital Customer Care Company voor live chat-ondersteuning op

de Europese markt.

Digital Customer Care Company bood live chat aan in zes talen, waaronder Engels, Duits,
Frans, Nederlands, Spaans en Italiaans. Chat agents van Digital Customer Care Company
waren beschikbaar van 7.00 tot 12.00 uur op weekdagen en in het weekend om
websitebezoekers uit het Verenigd Koninkrijk, lerland, Duitsland, Nederland, Belgi€,
Frankrijk, Spanje, Portugal en Italié te helpen.

Dankzij de samenwerking kon Strider Bikes de taalbarriere doorbreken en persoonlijke hulp
bieden aan Europese klanten. De live chat agents hadden toegang tot het e-commerce
systeem van Strider Bikes, waardoor ze real-time informatie konden verstrekken over de
status van de bestelling, trackingnummers, leveringsramingen en beschikbaarheid van de
voorraad.

Voor een uitgebreide ondersteuning vertrouwden de chat agents op een dynamische
kennisbank met antwoorden op een breed scala aan productgerelateerde vragen. De
kennisbank werd voortdurend bijgewerkt en uitgebreid in samenwerking met Digital
Customer Care Company, zodat de chat-agents verzekerd waren van accurate en actuele
informatie. Het succes van de live chat ondersteuning was duidelijk, met slechts een paar
vragen die escalatie naar de Amerikaanse klantenservice vereisten.

De implementatie van live chat support had verschillende voordelen voor Strider Bikes. Ten
eerste verbeterde het de toegankelijkheid voor klanten, met snellere responstijden en
langere openingstijden. Ten tweede werden klanten ondersteund in de talen van hun
voorkeur, waardoor de algehele klantervaring verbeterde. Strider Bikes prees de kwaliteit
van de live chat support, met agents die blijk gaven van uitstekende taalvaardigheden,
begrip van het merk en effectieve communicatie met klanten.

Door dit succesvolle outsourcingpartnerschap voldeed Strider Bikes niet alleen aan haar
hoge servicenormen, maar verhoogde ze deze ook nog eens. De combinatie van verhoogde
toegankelijkheid, meertalige ondersteuning en deskundige chat agents resulteerde in een
verhoogde klanttevredenheid en verbeterde algehele klantenservice.

In het laatste hoofdstuk vatten wij de belangrijkste punten uit deze whitepaper samen en

bieden wij bruikbare inzichten voor bedrijven die overwegen hun klantenservice uit te
besteden.
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Hoofdstuk 12: Conclusie

In dit afsluitende hoofdstuk herhalen wij de belangrijkste punten die in de whitepaper zijn
besproken en geven wij onze laatste gedachten over de rol van uitbestede klantenservice
voor internationale bedrijven. Door terug te komen op de belangrijkste punten willen wij
het belang en de voordelen van het uitbesteden van klantenservice versterken ter
ondersteuning van uw strategische besluitvormingsproces.

Overzicht Van De Belangrijkste Punten Uit De Whitepaper

In deze whitepaper hebben wij verschillende aspecten van uitbestede klantenservice en de
implicaties daarvan voor internationale bedrijven onderzocht. Hier volgt een overzicht van
de belangrijkste punten die zijn besproken:

- Inzicht in uitbestede klantenservice: We hebben een uitgebreide definitie gegeven van
uitbestede klantenservice, met de nadruk op de praktijk van het toevertrouwen van
klantenservice aan gespecialiseerde externe dienstverleners.

- Voordelen van uitbesteding: Wij belichtten de voordelen van het uitbesteden van
klantenservice, waaronder toegang tot meertalige ondersteuning, langere openingstijden,
kostenbesparingen, schaalbaarheid, flexibiliteit, expertise en specialisatie.

- Uitbestede klantenservice op maat maken voor internationale bedrijven: Wij
benadrukten het belang van het aanpassen van uitbestede klantenservice aan de unieke
behoeften van internationale bedrijven, waaronder taalondersteuning, cultureel begrip en
afstemming op de eisen van de markt.

- Het juiste outsourcingmodel kiezen: Wij bespraken overwegingen voor de keuze tussen
volledige uitbesteding en gedeeltelijke uitbestedingsmodellen, rekening houdend met de
aard van de vragen van klanten, aanpassingsvereisten, schaalbaarheid, flexibiliteit en
budgettaire overwegingen.

- Ondersteuning van klantenservice via meerdere kanalen: Wij onderzochten het belang
van de implementatie van verschillende contactkanalen, zoals telefoon, e-mail, live chat en
sociale media, om een omnichannel ervaring te bieden die naadloze klantinteracties
garandeert.

- Outsourcing van klantenservice voor marktplaatsverkopers: Het uitbesteden van
klantenservice voor marktplaatsverkopers biedt een kosteneffectieve oplossing om vragen
van klanten efficiént te beheren, uit te breiden naar internationale markten en de
klanttevredenheid te vergroten.

- Shared teams en Dedicated teams bij uitbestede klantenservice: De keuze tussen Shared
teams en Dedicated teams hangt af van factoren zoals de aard van de klantvragen,
schaalbaarheidseisen en budgetoverwegingen, waardoor bedrijven hun uitbestede
klantenservice kunnen afstemmen op hun specifieke doelstellingen.
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- Samenwerkingsaanpak: We bespraken het belang van effectieve samenwerking tussen
interne en uitbestede teams, het delen van kennis, het afstemmen van doelstellingen en het
bevorderen van een samenhangende aanpak van klantondersteuning.

- Gegevensbeveiliging en compliance: Wij benadrukten de noodzaak om klantgegevens te
beveiligen, privacy en vertrouwelijkheid te waarborgen en te voldoen aan internationale
regelgeving inzake gegevensbescherming om het vertrouwen te behouden en wettelijke
verplichtingen na te komen.

- Kwaliteitsborging en prestatiecijfers: Wij benadrukten het belang van maatregelen voor
kwaliteitscontrole en het definiéren en meten van belangrijke prestatie-indicatoren (KPI's)
om de prestaties van de uitbestede klantenservice te controleren en te optimaliseren.

Slotopmerkingen Over De Rol Van Uitbestede Klantenservice Voor Internationale
Bedrijven

Uitbestede klantenservice speelt een centrale rol in het succes van internationale bedrijven
door efficiénte, betrouwbare en klantgerichte ondersteuning te bieden. Door gebruik te
maken van de expertise en middelen van outsourcingproviders kunnen internationale
bedrijven hun klantervaring verbeteren, hun wereldwijde bereik vergroten en zich
concentreren op hun kerncompetenties.

Als u overweegt uw klantenservice uit te besteden, is het essentieel om uw unieke vereisten
zorgvuldig te beoordelen, de voordelen en overwegingen die in deze whitepaper worden
besproken in overweging te nemen en een betrouwbare outsourcingpartner te selecteren
die aansluit bij uw doelstellingen en waarden.

Vergeet niet dat het uitbesteden van klantenservice niet alleen een kostenbesparende
maatregel is, maar een strategische beslissing die een positieve invloed kan hebben op de
groei van uw bedrijf en de tevredenheid van uw klanten. Het stelt u in staat wereldwijd
talent aan te boren, gebruik te maken van geavanceerde technologieén en uitzonderlijke
ondersteuning te bieden die is afgestemd op uw internationale klantenbestand.

Door uitbestede klantenservice te omarmen als een waardevolle bedrijfsstrategie kunnen
internationale bedrijven zich positioneren als klantgerichte organisaties die prioriteit geven
aan naadloze ondersteuningservaringen, merkloyaliteit bevorderen en duurzame groei
stimuleren op de concurrerende wereldmarkt.

Wij hopen dat deze whitepaper waardevolle inzichten en richtlijnen heeft opgeleverd om u
te helpen weloverwogen beslissingen te nemen over het uitbesteden van uw
klantenservice. Mocht u nog vragen hebben of aanvullende hulp nodig hebben, aarzel dan
niet om contact met ons op te nemen: www.digitalcustomercare.eu of 020-2615649.
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