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The House of Contact Centers®

QUALITY — LEVEL 5

e Geintegreerd quality mgt systeem met
audits en correctieve & preventieve

maatregelen. (,Q'?‘T | F/@

e Structurele borging van continue Q- * * »

verbeteringen QUALITY

e Quality policy met Q-mgr & Q-coérdinator
die specifieke Q-KPI’s opvolgen tot op
werkvloer. Alle levels doordrongen van Q.

e Quality policy afgestemd op alle
stakeholders. Q-technieken als Kaizen,
Deming etc zorgen voor continue
verbetering. Q-mgr bewaakt proces.
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The House of Contact Centers®

Een begrijpbare en fundamentele set van regels of principes
om een organisatie te leiden en te sturen
met als doel de performantie continue te verbeteren

door te focussen op de klant en tegelijkertijd rekening te houden

met de behoeften van alle stakeholders

‘ SHORT TERM GOAI.S
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The House of Contact Centers®

Quality evolutie in customer service

1930’s 1950’s 1980 1985 Late 1980’s
Shewhart Cycle  Deming in Productivity / Quality Deming / Crosby / Total Quality Mgmt
Japan Circles Juran EFQM
;&::—ﬁ:‘ i o
- .. . Y —.
« is not enough to do your best; o
<4<y  youmustknowwhatto do, * ' ®
and then do your best”
] W, Efwards Demig Do s
it B e
1990’s 2000’s
Six Sigma / Lean Management / COPC ISO 9001 - NBN EN 15838
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The House of Contact Centers®

[ PROCES- en KETEN-INTEGRATIE ] [

VEELEISENDER KLANTEN

—/
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The Evolution of Service Customer Expectations

Do
I'll Do it Do it Do it what
do it what e for with needs
myself I say me me to be

done

NETWERKSAMENLEVING
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DETERMINANTEN KLANTENTEVREDENHEID
ifv telefonisch interacties

CHEFT-factor

'2‘ + First Time Fix

+ Gepercipieerde wachttijd
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Wat meet je nog?

NPS
Klantentevredenheid
Klantenloyauteit

Kost per verkoop

Kost per dienstverlening
First Time Right
Verkoopconversie

Customer Effort Score
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Met promoter score = % promoters - % detractors®
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Customization

Complaint Behavior

|
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CUSTOMER
COMPLAINTS

Reliability | Overall

A—

PERCEIVED
OVERALL
QUALITY

P ‘_ = ~

" Qualty / customer '

uality :

Qualit fasaieg  SATISFACTION,
uality

Given Price % (ACSI)

A—

CUSTOMER Satisfaction CUSTOMER
EXPECTATIONS Confirm/Disconfirm Expectations LOYALTY

Comparison with Ideal

Reliability | Overall Repurchase Likelihood

Customization Price Tolerance (Reservation Price)



Customer Effort Score

Inbound Call
POt To I Received
Obvious ca Is this a

\ h?ar:;itj::g complaint?
- Customer Effort i
this create Was a mistake
Score (CES) i

Issue was not 1 Is this a
How much ef‘Of‘ did resolved Repeat Call?

you personally have to
put forth to handle your

) -
request: Was there an Was the caller
issue using it o hé|d7
> 5 self-service? e ‘

1 =
very iow very f“gh Was the caller

: Was the caller §
kicked-out of
! errort OffO.'d R ey o transferred?
\ J Was the caller
/ Sy referred
' g outside CSD? ==
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NPS | | GROEI & LOYAUTEIT

CSAT | |  KLANTVERWACHTING

ces | | GEMAK

CUSTOMER
LOYALTY

[ Voice of the Customer = COMBI ]
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% klanten die NIET van mening
veranderen na telefonisch contact

10%

% klanten die WEL van mening
veranderen na telefonisch contact

Impact van de contactcentermedewerker

) ) Expert Class
. Bron: Brendan Dykes, Sr Solution Marketing Genesys  Contact Center

Management




MONENT MOMENT
OF TRUTH OF TRUTH

MOMENT{

ROL CC MEDEWERKERS

CRUCIAAL
MULTIDIMENSIONEEL
COMPLEX
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SERVQUAL MODEL

mond op mond reclame

persoonlijke behoeften

eerdere ervaringen

Combi kloof 1-4

KPI’s >< vertaling
op de vloer

kloof 1

24/7 bereikbaar

verwachte service

kloof 5 |

ervaren service

“Alles voor u”

>< betalend nr

kloof 4

dienstverlening

externe communicatie
naar consumenten

kloof 3 ! |

vertaling van
managementperce ptie

naar service-

specificaties

kloof 2 | |

“Flexibel & snel”

management perceptie
van consumenten
verwachtingen

>< KPl’s

voorbeelden
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Voorspellers van NPS-score & groei

Q/ Praktische behoefte
v Emotionele behoefte
v Lage customer effort
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QUALITY MONITORING —

LEVEL 5

e Resultaten quality monitoring =
basis voor evaluatie medewerkers
& structurele kwaliteitsverbetering,
aangepaste training & coaching.
Kalibratiesessies intern & extern.

e Meten kwaliteit & productiviteit
voor alle media. Evaluatie criteria
ifv klantverwachtingen & kanalen.

e Smart-criteria in scoringsforms: ' o’
gewogen en zowel kwalitatieve als NUL
kwantitatieve parameters .

e Evaluatie-instrument voor alle '-
medewerkers: gekend en actief beleefd '

’

ETING

Expert Class
Contact Center

Management



ALLE TRANSACTIES

SCREEN & VOICE

CRITICAL ERROR ACCURACY
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CRITICAL ERROR ACCURACY

 IMPACT op KLANT
— Verkeerd antwoord
— Onnodige uitgaven voor klant (vb nr winkel sturen)
— Alles wat Csat beinvioedt
 IMPACT op BEDRIJF
— Fraude / illegale handeling

— Onnodige uitgaven voor bedrijf (vb verkeerd adres)
— Verloren verkoopsopportuniteit (Sales & Collection CC)

MEET CEA: EINDGEBRUIKER, OPERATIES, COMPLIANCE

CaxﬁetrtaqcatSSCenter
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Interne
kwaliteitsscore

Externe
kwaliteitsscore

Gebruik dezelfde meetpunten
Intern & extern
= objectivering

Belangrijkste klantentevredenheidshepalende factor

Klantgerichtheid van de arganisatie |

Service ] 4,

prijs 6%

7%

Nakomen wan de afspraken

| 26

Kwaltet

|56

0%

I
10%

|
20%

I
0%

I
40%

|
0%

60%




SUCCESFACTOR
voor het BEHALEN VAN RESULTATEN

L

V'l

MEDEWERKERS MOETEN WETEN WAAROP Z1J
EEN INVLOED KUNNEN UITOEFENEN

Contact Center



