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Stichting Klantinteractie Research Centrum

Het Klantinteractie Research Centrum (afgekort KIRC) heeft als doel het optimaliseren
van klantenservice en klantinteractie in Nederland en daarbuiten.

De stichting Klantinteractie Research Centrum is het enige not-for-profit instituut in
de klantinteractie-branche. KIRC genereert kennis en inzichten middels onafhankelijk
wetenschappelijk onderzoek en beschrijft best practices, ten behoeve van
professionals in klantinteractie, customer experience en customer service.

KIRC verricht zelfstandig onderzoek en verzamelt wereldwijd data over klanten-
service. Deze kennis en inzichten worden beschikbaar gesteld aan belangstellenden,
zoals contact center managers, marketing professionals, studenten of leveranciers
van oplossingen in klantinteractie- en customer service.

KIRC doet naast het onderzoek-op-eigen-initiatief, ook onderzoeken in opdracht.
Middels deze onderzoeken vergroten wij de inzichten binnen de sector en inspireren
wij de ontwikkeling van klantinteractie en klantenservice.

Donateurs van de stichting Klantinteractie Research Centrum
De stichting Klantinteractie Research Centrum verwezenlijkt haar doelen met behulp
van donateurs en sponsoren.

Professionals in klantinteractie die donateur zijn van de stichting Klantinteractie
Research Centrum ontvangen alle onderzoeksrapporten gratis en worden actief
uitgenodigd om bij te dragen aan de onderzoeken door bijvoorbeeld het aanleveren
van onderwerpen of vragen over thema’s die zij onderzocht willen zien.
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Organisaties kunnen sponsor worden van KIRC. Zij ontvangen 30-50 exemplaren
van de nieuwste researchrapporten en worden op de website van de stichting KIRC
(www.kirc.nl) genoemd. Verder geven zij actief ondersteuning aan KIRC door het
initiatief in de branche kenbaar te maken.

1
BRW) GROEP Calliu CONDUENT 3.

Gustomer Experience Management customer care
communication

Customer di ion &
Service imension
Academy data AA

FERMEN}?“ FRONTLINE
elloo F

MANAGEMENT ‘ innovatief en spraakmakend!

3 GENESYS KW

. _ metier”
Klantcehtact.nl | kontenservicefederatie academy

W M benelux

PLATFORM: )
pegamento | KLANTGERICHT ﬁ Skulier
contextual customer ineligence ONDERNEMEN recrarment

nl.en'ri’_)ﬁm [ 0 e

Alle resultaten zijn gebaseerd op onafhankelijk wetenschappelijk verantwoord
onderzoek. Donateurs en sponsoren hebben geen invioed op de resultaten van de
onderzoeken.
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Voorwoord door de Klantenservice Federatie

Geeske te Gussinklo,
directeur Klantenservice Federatie
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Menselijke service in een digitale wereld

Het Nationaal Benchmark en Trendonderzoek Klantinteractie 2017

Het Nationaal Benchmark en Trendonderzoek Klantinteractie 2017 is een joint-
industry, niet-commercieel onderzoek in de Nederlandse klantinteractie industrie.

Een onderzoek met een missie

Om professionalisering van klantcontact te kunnen voorspellen is er behoefte aan
kengetallen uit groot Nederlands onderzoek, waarmee de ontwikkelingen in de
branche kunnen worden gevolgd en de bedrijfsvoering kan worden vergeleken met
anderen. Het Nationaal Benchmark en Trendonderzoek Klantinteractie 2017 voorziet
in die behoefte. Dit onderzoek heeft als uitdagende missie:

constante en effectieve verbeteringen
in klantcontactmanagement te bewerkstellingen
door middel van onderlinge informatie-uitwisseling
zodat klantinteractie in Nederland toonaangevend is
in interne en externe professionaliteit.

Actuele thema’s in klantinteractie, customer experience en customer service
Het onderzoek is ontworpen om als referentiepunt te dienen voor aspecten die van
invloed zijn op customer service en klantinteractie. Voor het literatuuronderzoek zijn
vele trendrapporten onderzocht om zo te komen tot 10 leidende trends voor klant-
interactie in Nederland, op weg naar 2021.

Breed draagvlak

Het jaarlijkse Nationaal Benchmark en Trendonderzoek creéert een breed draagvlak
in de branche. Het onderzoek wordt uitgevoerd door de stichting Klantinteractie
Research Centrum 2017 met steun van gerenommeerde marktpartijen die op deze
manier bijdragen aan de professionalisering van de branche.

Gedurende 2016-2017 zijn er diverse online onderzoeken gehouden door de
stichting met een expertpanel van circa 400 professionals in de zogenaamde
Strategic Decisions Monitor. In april, mei en juni 2017 zijn 61 vragen gesteld over 6
thema's, mede tijdens het 2-daagse event Multichannel Conference.

Benchmark en dond. k Klanti tie 2017

In totaal bijna 700 klantinteractie professionals uit ruim 450 verschillende organi-
saties hebben meegewerkt aan dit onderzoek, waarmee dit het grootste onder-

zoek in de Nederlandse klantcontact geschiedenis is.

Een schat aan managementinformatie en analyses

Voor u ligt het resultaat van onze recente inspanningen: een onderzoek naar
ontwikkelingen en kengetallen van klantinteractie in Nederland. Hiermee kunt u:

« kenmerken van klantinteractie in Nederland bestuderen;

o uitwisseling van best practices tussen professionals faciliteren;

« de meest recente trends in de contact center sector volgen en gebruiken;

« de performance van klantinteractie optimaliseren.

Het rapport bevat kengetallen, gebaseerd op gegevens van grote en kleine contact
centers, uit allerlei sectoren en regio’s. De reeks kengetallen heeft betrekking op
uiteenlopende aspecten van klantinteractie, zoals performance management,
financieel management, HRM, en kwaliteitsmanagement. Tevens komen belangrijke
onderwerpen aan de orde, zoals de effectiviteit van ICT-middelen en trends en
uitdagingen voor de toekomst.
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Zes thema'’s
Het onderzoek is verdeeld in de volgende zes thema'’s:

EREE.T

Thema1 Thema 3 Thema 5
Trends & Technologie Medewerkers
Strategie

Combinatie van nationaal en internationaal onderzoek

Dit onderzoek gaat over klantinteractie; de stand van zaken anno 2017 en de
trends op weg naar 2021. De meest recente cijfers van het Klantinteractie Research
Centrum worden aangevuld met relevante en interessante (inter)nationale
onderzoeksgegevens, vanuit de volgende onderzoeken:

* Dimension Data:

+ 2017 Global Customer Experience Benchmarking Report

+ Netherlands Data Extract for KIRC, speciaal samengesteld voor het Nationaal
Benchmark en Trendonderzoek Klantinteractie 2017

KCM: De Klantcontact Monitor: Benchmark Klanttevredenheid, NPS® en CES

2016. Sectorrapport, speciaal samengesteld voor het Nationaal Benchmark en

Trendonderzoek Klantinteractie 2017

Top 30 Contact centers: Jaarresultaten Top 30 Contact centers 2016-2017:

Jaarrapport, speciaal samengesteld voor het Nationaal Benchmark en Trend-

onderzoek Klantinteractie 2017

De Strategic Decisions Monitor (SDM): een maandelijks terugkerend online

onderzoek van KIRC. Het onderzoek wordt gehouden in een panel van

klantinteractie-professionals. Per keer komt een specifiek thema aan de orde.

De resultaten worden gepubliceerd in Customer First, op klantontact.nl en zijn
separaat op te vragen bij KIRC als onderzoekspaper.

Nationaal Benchmark en Trendonderzoek Klantinteractie 2017

Leeswijzer

Het rapport bevat de uitkomsten van het onderzoek, op leesbare wijze weergegeven
middels infographics, per thema. De bevindingen worden ondersteund door
conclusies en verdere verdieping.

Co-writing

In plaats van het schrijven van het rapport door uitsluitend de onderzoekers,
organiseert KIRC co-writing sessies voor donateurs, sponsoren, vrijwilligers van de
stichting en participanten. In deze sessies worden de resultaten van het onderzoek
besproken, geévalueerd en beoordeeld. Hun visies op de resultaten staan verwerkt
in het onderzoek in de enkele katernen bij de thema’s.

Voor deze publicatie heeft de co-writing sessie plaatsgevonden op 4 juli 2017. Aan
deze sessie hebben medewerkers meegedaan van Frontline, CX Company, IPG,
Call-IT, Platform voor Klantgericht Ondernemen, Talent4Service, Skywalker Recruit-
ment, BRW Groep, Klantcontact.nl en Top 30 Contact Centers.

Wij danken hen hartelijk voor hun deskundige bijdrage. Wat zij hebben gezegd, is
door dit hele boekje opgenomen.

Wilt u ook meedoen aan een co-writing sessie én de nieuwste cijfers al in een vroeg
stadium zien? Meld u dan aan op kirc.nl, of stuur een mail naar info@kirc.nl.
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