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Implementatie van

omnichannel
klantinteractie in de
ERINGIS




Omnichannel klantinteractie

Het implementeren
van omnichannel klantinteractie in de klantreis
vereist een strategische en gecoordineerde aanpak.
Dit zorgt ervoor dat klanten een consistente
en naadloze ervaring hebben over alle kanalen heen.

Hier zijn de stappen die je kunt volgen
om succesvolle omnichannel klantinteractie
te implementeren.
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Klantinzichten \ y
en dataverzamelen @ 7

Analyseer klantgedrag Persona’s ontwikkelen

Gebruik data-analyse Creéer gedetailleerde

en klantfeedback om inzicht klantpersona’'s om de behoeften,
te krijgen in hoe klanten zich wensen en gedragingen van
gedragen en wat hun voorkeuren  verschillende klantsegmenten
zijn op verschillende kanalen. te begrijpen.
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Customer journey mapping

Visualiseer Identificeer
de klantreis pijnpunten en kansen

Maak een gedetailleerde Analyseer de huidige klantreis
weergave van de klantreis die om obstakels te identificeren
alle contactpunten en interacties  en kansen voor verbetering
omvat, zowel online als offline. te ontdekken.
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Integratie van kanalen

Consistente messaging

Zorg ervoor dat de boodschap
branding en toon consistent
zijn over alle kanalen.
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Geintegreerde technologie

Implementeer systemen

die gegevens uitwisselen

tussen verschillende kanalen,
zoals een Customer Relationship
Management (CRM) systeem,
Marketing Automation tools

en Point of Sale (POS) systemen.

Centraal klantbeeld

Zorg ervoor dat alle
klantinformatie op één plek

centraal wordt opgeslagen — dit
is de basis voor omnichannel
herkenning van, en interactie
met, klanten.
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Naadloze overgang
tussen kanalen

Connected touchpoints Synchronisatie van data

Zorg ervoor dat klanten Houd klantinformatie
eenvoudig kunnen switchen en interacties gesynchroniseerd
tussen kanalen zonder verlies over alle kanalen. Bijvoorbeeld,
van informatie of context. winkelmandjes, voorkeuren
Bijvoorbeeld, een klant kan en aankoopgeschiedenis
beginnen met winkelen op een moeten beschikbaar zijn
mobiele app en de aankoop ongeacht het gebruikte kanaal.

voltooien in een fysieke winkel.
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Training van medewerkers

Omnichannel training Empower medewerkers

Zorg ervoor dat medewerkers Geef medewerkers de tools en
goed getraind zijn in het gebruik  informatie die ze nodig hebben
van omnichannel systemen en om klanten op elke touchpoint
dat ze begrijpen hoe ze een z0 effectief te kunnen helpen.
uniforme en consistente Geef ze de ruimte om de klant

klantbeleving kunnen bieden. centraal te stellen.
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Monitoring en optimalisatie

Feedback verzamelen

Klantfeedback is het start- en
eindpunt van omnichannel CX om
inzicht te krijgen in de klant-
ervaring en verbeterpunten te
identificeren, op basis van closed-
loop-feedback.

Prestaties meten

Gebruik KPI's en analytics om

de prestaties van de omnichannel
strategie te monitoren,

zoals klanttevredenheid,

retentie en conversieratio’s.

Continu verbeteren

Op basis van data en feedback,
blijf de omnichannel
klantinteractie optimaliseren om
steeds beter aan de behoeften

van de klant te voldoen.
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Technologische
ontwikkelingen

Continu nieuwe mogelijkheden

Volg de laatste technologische
ontwikkelaingen en trends

om ervoor te zorgen dat

je omnichannel strategie
up-to-date blijft.

Flexibiliteit

Wees bereid om je strategie

aan te passen op basis

van veranderende klantbehoeften
en marktontwikkelingen.




Door deze stappen te volgen,
kun je een effectieve omnichannel customer journey
implementeren die zorgt voor een naadloze
en consistente ervaring voor je klanten,
ongeacht het kanaal dat ze gebruiken.
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