
Engagement in the
Always-on Era
Hoe mensen en technologie 
hand in hand samenwerken om 
aan stijgende verwachtingen  
te voldoen
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Terwijl digitale 
contactkanalen steeds 
populairder worden ...

De vraag om te engagen via mobiele 

apps steeg het afgelopen jaar met 57%

Online accountbeheer of web self-service 

zijn de primaire contactkanalen voor 

engagement (34%)

Spreken met een vertegenwoordiger is 
de op één na populairste methode voor 

engagement (30%)

De fysieke winkel of vestiging heeft een 

toekomst, deze heeft de voorkeur bij 29% 
van consumenten

60% van de klanten gelooft dat ze  
voor een beter resultaat kunnen 
onderhandelen wanneer ze  
engagen met een mens

 India                                71%

 Zuid-Afrika                                   63%

 VAE                        62%

 Brazilië                       59%

 Mexico                     58%

 Saoedi-Arabië                   55%

 Singapore                 54%

 Frankrijk               50%

 Spanje             48%

 Hongkong           46%

 Australië         44%

 Japan         44%

 VS        43%

 Zweden       42%

 Duitsland     41%

 Nederland     41%

 VK     39%

 Canada   38%

Het is essentieel om uw klanten 
op een individueel niveau te 

begrijpen. Wees u bewust van 
generatieverschillen.

16% 
van 25-34-jarigen 

is het meest 
geneigd zich tot 
mobiele apps te 

wenden

28% 
van 18-34-jarigen 

zegt dat ze 
liever een 

telefoongesprek 
voeren

29% 
van 18-24-jarigen zegt 
dat naar de winkel gaan 

hun geprefereerde 
methode voor 

communicatie is

34%  
van 18-24-jarigen

27% 
van 65+'ers  

zullen eerder de voorkeur geven 
aan online accounts en web self-
service om contact op te nemen 

met hun provider

Recent onderzoek in 
18 landen onderzoekt 
hoe de vraag naar 
24/7 service de 
houding tegenover 
technologie op 
de werkplek heeft 
verschoven.

En in het always-on-tijdperk – 
wordt loyaliteit een steeds 
grotere uitdaging omdat 

loyaliteit blijft afnemen

61%
53% 51% 44%

2015 2016 2018 2019

verwacht te kunnen engagen via elk 
contactkanaal en op elk gewenst 
moment

60%

Gemak is het belangrijkst 
omdat klanten eisen dat de 
service altijd aanwezig is 

68%
voelt zich loyaler ten opzichte van 
merken die het gemakkelijk maken 
om te engagen

77%
is van mening dat gemak een  
belangrijke factor is bij het kiezen van  
een serviceprovider

52%
van de 18-24-jarigen is van mening 
dat het gemak van een digitale 
service belangrijker is dan  
interactie met een mens

... blijft de waarde van menselijke interactie  
bestaan, vooral voor interacties van hoge waarde, 
en wordt een hybride workforce de sleutel tot  
het voldoen aan groeiende verwachtingen 

Redenen om een provider te kiezen

Kwaliteit van product / service

Kosten van product / service

Gemak bij het omgaan  
met de organisatie

Mijn experience

Het bedrijf is een  
organisatie die ik vertrouw

De ethiek van  
het bedrijf

89%

87%

77%

83%

83%

66%

Het draait niet alleen om producten  
of service. U moet overal goed in zijn!

Over het onderzoek

Wereldwijd is 49% 

van mening dat gemak 
belangrijker is dan prijs 
bij het selecteren van 
een provider
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