KLANTERVARING-TRENDS 2021: INZICHTEN UIT

DE INDUSTRIE

Gezondheidszorg

In 2020 werden zorginstellingen overrompeld door COVID-19 en
onderging de gezondheidszorg een complete transformatie. Voor de
veiligheid van patiénten en personeel moesten zorgverleners snel
overschakelen naar virtuele gezondheidszorg, wat resulteerde in totaal

nieuwe ervaringen voor patiénten en medewerkers.

In Zendesks derde jaarlijkse Klantervaring-trends Rapport melden
zorginstellingen grote veranderingen in het afgelopen jaar:

87%
heeft nieuwe tools of

processen in gebruik
genomen

35%
heeft

medewerkers
moeten ontslaan

45%
beheert personeel
dat thuiswerkt

Dat is een hoop om in één keer te behappen. En deze bedrijven kregen dit allemaal voor hun kiezen terwijl het

aantal patiénten ook nog eens met 21% toenam. Geen wonder dat 72% van de agents aangeeft overweldigd te zijn.

Op dit moment is het moeilijk om aan de verwachtingen van klanten te voldoen. Het rapport van dit jaar onthult vijf

trends die leiders op het gebied van klantervaring (CX) gebruiken om de lat hoog te leggen.

TREND 1

Klantervaring in de
schijnwerpers

Nu de interactie met patiénten steeds vaker online
plaatsvindt, zegt

69%
van de zorginstellingen dit jaar meer
belang te hechten aan klantervaring

dan vorig jaar.

Dat is niet zo verrassend, aangezien ze onder grote druk
staan om zich aan te passen en uit te breiden nu de

pandemie de gezondheidszorg wereldwijd onder druk zet.

Online betekent dit een consistente en gepersonaliseerde
ervaring bieden aan klanten via verschillende kanalen.

Zorginstellingen met blije klanten
investeerden vorig jaar gemiddeld 2,7 keer
zo vaak in omnichannel-communicatie als
andere bedrijven.

TREND 2

Conversational groeit
gestaag

Voor een goede klantervaring is het belangrijk dat je
klanten ontmoet waar ze zijn. De meeste
zorginstellingen proberen zich aan te passen en 80%
meldt op zoek te zijn gegaan naar nieuwe manieren
om klanten te binden.

In 2021 betekent dat gebruikmaken van messaging-
kanalen. Maar hoewel supportverzoeken via WhatsApp
met 263% toenamen, nam slechts 9% van de
zorgverleners sociale messaging-apps in gebruik.

Dat is een gemiste kans.

Zorginstellingen met de snelste reactie-
en oplostijden leggen 1,6 keer zo vaak
contact met hun klanten via messaging.



TREND 3

Blijf flexibel

Het vermogen om je snel aan te passen is in het
bedrijfsleven al lang een nuttige vaardigheid, maar in
2020 werd dit nog belangrijker.

52%
van de zorginstellingen wil
flexibeler te werk gaan

door gemengde agents, kunstmatige intelligentie, en
tools voor workflowbeheer in te zetten. En dit blijkt te
werken.

Degenen met de beste klantervaring-
resultaten maken 2,4 keer zo vaak gebruik
van tools voor workflowbeheer.

TREND 5

De omslag naar digitaal

De omschakeling naar digitaal zat er al lang aan te
komen, maar door de immense druk willen
zorginstellingen hier dit jaar mee opschieten. Maar
niet iedereen heeft het budget om te investeren in de
tools die nodig zijn voor een digitale overstap.

20% van de zorgverleners zag hun
budget voor klantervaring afnemen dit
jaar, terwijl 30% extra budget kreeg.

TREND 4

Het nieuwe werken is hier

We moeten allemaal opnieuw evalueren hoe we het
best te werk kunnen gaan. Hoewel 55% van de
zorgverleners formele plannen voor thuiswerken heeft
aangekondigd heeft slechts 42% van hun agents het
gevoel dat ze daarvoor over de juiste tools beschikken.
Daarnaast beschikt slechts 57% van de klantervaring-
managers in de huidige opzet over de juiste middelen
om het succes van hun teams te meten.

Gelukkig heeft 71% van hen toegang tot ontwikkelaars,
zodat hun supportoplossing aangepast kan worden
aan de snel veranderende behoeften.

Sterker nog, toppresteerders op het
gebied van klantervaring maken 1,5 keer
zo vaak gebruik van ontwikkelaars.

2021 ziet er iets rooskleuriger uit.

48%
verwacht meer budget te hebben

om te investeren in klantervaring-
technologie.

Bekijk het volledige Klantenervaring-trends Rapport

om een beter beeld te krijgen van hoe klantervaring

er voor staatin 2021.
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