Landenprofiel: Nederland

Steekproef: 2.000 Nederlandse volwassenen (18+)

Het belang van verschillende aspecten bij een klantenservice

Medewerkers klantenservice

kunnen problemen snel oplossen 66%
Persoonlijke data is goed beveiligd 65%
Het bedrijf behandelt zijn 579
personeel goed o
Reactietijd klantenservice 57%

o o (o)
205 >% 89% van de klanten
28% 59 vindt het belangrijk door
bedrijven begrepen te worden
23% 8% als klant
36% 6%

800/0 van de klanten

Medewerkers klantenservice doen 45% 4% 12%
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onderbouwde aanbevelingen vindt persoonlijke kortingen

Keuzevrijheid in hoe er contact kan
worden opgenomen

Soepele service 40% 45% 1%

Aanpasbare ervaringen 33% 49%

belangrijk

730/0 van de klanten

vindt op maat gemaakte

De toewijding van het bedrijf aan 5 - - aanbevelingen belangrijk
. K{0}73 45% 22%
duurzaamheid

Goede chatbot 22% 32% 41% 5%
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Sectoren gerangschikt naar beste klantenservice

Zorg

5
o
o°

Retail

(%]
N
o°

Consumer tech

N
o]
o°

Traditionele bankensector

N
=
o

Telecom

—_
o
o°

Redenen voor verminderde loyaliteit

690/ zegt minder loyaal aan merken te zijn dan 2 jaar
° geleden. Belangrijkste redenen:

Financiéle oorzaak — voorkeur voor de goedkoopste optie

44%
Meer concurrentie zorgt ervoor dat ze andere merken willen uitproberen
E— 17%
Teleurstellende ervaringen met bedrijven

10%

Verandering in klantuitgaven

40 O/ van de Nederlandse consumenten geeft dit jaar meer uit
O vergeleken met 12 maanden geleden. Dit komt door:

Stijgende kosten zorgt voor hogere uitgaven

72%
Salarisverhoging
I 16%
Meer duurzaam proberen te zijn
— 14%

servicenow.com

Belangrijke factoren bij het gebruik van chatbots

Het probleem oplossen

De vragen snappen

De mogelijkheid bieden met een echt persoon in contact te komen

Snelle reactietijd

Veilig zijn

Belangrijke elementen van een goede
werknemerservaring
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Werknemersvoordelen

Mogelijkheid van flexibel werken

Learning en Development-mogelijkheden

Ontwikkelmogelijkheden

Zij die minder uitgeven:

besparen vanwege hogere kosten voor levensonderhoud

geven aan dat hun persoonlijke omstandigheden veranderd zijn
waardoor ze minder geld te besteden hebben

geven prioriteit aan sparen en investeren
S



