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Programma

Ontvangst

Jeroen Mahler (Cobrowser.net) over het creéren en benutten van
commerciéle kansen vanuit Livechat!

Caroline Bruins (Achmea) over de praktijkcase van Achmea
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Doelstelling kennissessie...



Creéer en benut commerciéle kansen
met Live Chat!

Jeroen Mahler e

2
CObI'OWSGI'net U spreekt met: Jeroen
Mahler.

Leuk dat u met ons chat!
Kan ik u misschien ergens mee
helpen?

Typ hier uw bericht:




Helaas

® Finvisie Live Chat - Google Chrome BN

® www finvisie.nl/chat/livehelp.php?tab=1&doubleframe=yes&pageurl= offline.php&departm:

[ Lvechat |[ Contact | Afsluiten
Contact Uw dossier

De Finvisie Live Chat is Gesloten:

KLIK HIER VOOR
LIVE CHAT!

Geachte heer/mevrouw,

Op dit moment zijn er geen medewerkers van Finvisie online om u te woord te staan.
Probeert u het later nog eens of neem contact op via de telefoon en/of per mail. Alvast

bedankt.

Met vriendelijke groeten, Afspraak Maken?

Het team van Finvisie

ren personeel
Is afspraak”
~~ 7 dagen per week bereikbaar

vermogen
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Helaas

c C | (X DS,/ winter.Dizztravel.nl/dynabookingZ/checkout/ /site=Bl&productgroup=wIisr&acco=rKVi

bizztravel

Hulp bij online boeken

@ Chat met éénvan onze
medewerkers

\Veelgestelde vragen

Kanik een optie nemenopeen |
reis?

Wanneer moet ik de (aan)betaling n
doen?

Wanneer is mijn boeking > |
definitief?

Toon alle veel gestelde vragen

Telefonische hulp bij boeken

0900-9350 (15 com)

{3 https://c50.livecom.net/5g/ch/?

Online hulp met
de Bizztravel
live chat!

Daarom Bizztravel

Prijs altijd -
inclusief skipas E

T sameta nrile marvantia —

Welkom op de Live Advies Desk.

Om u beter van dienst te zijn, vragen wij u de volgende velden in te vullen.

Naam

Telefoonnummer

Email adres

powered by LiveCom.net - Live Customer Communication
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Vertrouwen In het contactkanaal



Vertrouwen in het contactkanaal

- E Vragen?
e ” m ' ; Start chat




Discipline operators
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Plaatsing/inrichting van de chat
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Plaatsing/inrichting van de chat
Geen tandpasta lach + headset

LIVESUPPLIRT,

How can WE

HELP? =
GickfreFr Sport |

Qnline




Plaatsing/inrichting van de chat
Waar de bezoeker vaak afhaakt

'T Ul £NUl 1£00 LUl acaunuw Ul £V 1 £2.090 wuaual DMy thudswink . S, m
I @ @
-(-‘ zo 30/01 02:35 Dubai z0 30/0106:35 LondenHeathrow BA 106
| <« zo 30/0111:40 Londen Heathrow zo 30/0114:00 Amsterdam BA 434 | |

| Nueen waardecheque ter waarde van 15 euro cadeau én 5% Korting op alle autohuur! Betaal nu je online boeking met ideal en ontvang in | |
| je bewvestiging een actiecode tw.v. 15 euro voor een volgende reservering van een lijndienstviucht. Verder ontvang je momenteel maar | |
| liefst 5% korting op het normale autohuurtarief als je boekt in combinatie met een lijndienstticket! | |

Prijsberekening Voorwaarden

| Prijs volwassene 1x €0684+ €31371tax= €410,55 | |

l T T pe—— Ommimn Plallend = 4an ENn l 1



Plaatsing/inrichting van de chat
Look en Feel is belangrijk voor vertrouwen



Plaatsing/inrichting van de chat
Chatbutton is een CTA (call to action)



Plaatsing/inrichting van de chat
Chatbutton is een CTA (call to action)
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BOEKEN MUZIEK DVD SPEELGOED GAMES ELEKTRONICA COMPUTER

IAIO artikelen El l ‘ » Zoeken Uitgebreid zoeken

A < I —
= bi bol.com! *
|
service
l.com Waarmee kan ik u van dienst zijn?
Bilie zegt: Welkom bij de virtuele assistent van bol.com. Waarmee kan ik u van dienst zi)n? b
LW
er artikelen v
e
L
Bijv. Wat moet ik doen met een beschadigd artikel?
'porwaarden
il Bestellen Afleveren van uw bestelling
nm
i bol.com * Een bestelling plastsen * Vertraging ti rzend
* Een bestelling annuleren * Verzendkosten
o actkel * Begorging van televisies
_ Meer vragen en contact opnemen over Meer vragen en contact opnemen over

lugtie Bestellen Afleveren van uw bestelling
e Betalen Garantie
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LiveChat

Heeft u vragen?

Ja] Nee




Chatten bij Zilveren Kruis Achmea

Caroline Bruins



Wie ben ik .....



Merken
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Locaties
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Chatten, de aanloop
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Website met chat button



Zonder chat button



Praktijk



Reacties klanten

Snelle manier van
communiceren

/Een echt persoon,\ —\/

geweldig
\ <

Heel makkelijk /Nu hoef ik niet mee?
en snel ... te bellen

—

Direct antwoord,
top..
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Toekomst



‘Workshop’
Chat in contactcenteromgevingen

Marc van Grinsven



Programma ‘Workshop’
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Kenmerk, voordeel en nut

Kenmerken:

Extra volwaardig contact
kanaal

Flexibel aan en uit te
schakelen.

Pro-actieve benadering
d.m.v. Business Rules

Interactief maar toch niet
te persoonlijk

Makkelijk en snel te
implementeren

Operators moeten thuis
zijn in het medium en
moeten bepaalde
kwaliteiten hebben.

Effectief instrument om
bestelproces te
ondersteunen.

Voordelen:
Voor klant:
* Keuze mogelijkheid voor
klant hoe contact te

maken.

« Extra hulp bij problemen
met online bestellen.

* Snel en handig.

Voor organisatie:

« Conversieverhogend

« Efficiency: Agents kunnen
meerdere sessies tegelijk

afhandelen

* Direct input over
inrichting van je website

Nut:

Voor klant:

Gemak

Extra Service

Kwaliteitsbeleving

Voor organisatie:

* Meer omzet (bestel
conversie)

« Efficiency
* Leren van directe
klantervaringen over

gebruik website

e Interessant werk
creeren



Mogelijke nadelen en oplossingen

Kenmerken:

Chat moet in organisatie

geimplementeerd worden.

Nieuwe processen voor
agent en organisatie.

Chat vereist
vaardigheden, kennis en
kunde van medewerkers

Betrekkelijk nieuw
medium voor de klant die
vaak nog eerste ervaring
moet opdoen.

Nadelen:
Discipline operators

Niet iedere customer
service medewerker is
ook inzetbaar voor chat.

Gebruikers moeten nog
vertrouwen opbouwen in
contact kanaal

Nieuw proces voor
organisatie en agent.
Organisatie moet willen
blijven leren.

Lastig focus te houden
voor agent bij meerdere
sessies.

Oplossingen:

Chat vooral inzetten op
die momenten en daar
waar het zin heeft.

Voorzichtig met te snel
uitrollen van chatbots

Eisen aan werving en
selectie van
medewerkers.

Trainen van
medewerkers.

Quality Monitoring
medewerkers.



Conclusie deelnemers

Chat in Contactcenteromgevingen?
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Afsluiting

Marcel Dijkstra



cccccccccccccc

Evaluatie

Chat in Contactcenteromgevingen

25 januari 2011

( (56 3 7

("o
&" ( & #
&" (

( ( ( @
e JC 0 ( $% K
. JLC 0 ( $K
« JBC 0 ( $@
. JC 0 ( $/ 9//9 A




