fotoboeken

Albelli.

Snelle afhandeling klantcontacten Albumprinter met
Trinicom T5

De uitdaging

Omdat een fotoboek een emotioneel product is, krijgt Albumprinter hier
veel vragen over, aldus Sidney Rutten, servicemanager bij Albumprinter.
Het bedrijf groeide jaarlijks met ongeveer 200%, en daardoor werd het
aantal binnenkomende vragen te groot. Het oude afhandelsysteem
functioneerde niet optimaal en klanten kregen hierdoor pas na lang
wachten antwoord op hun vragen. De steeds toenemende stroom e-
mails, telefoongesprekken en briefcontacten noodzaakten Albumprinter
in 2007 op zoek te gaan naar een systeem dat klantcontacten zo

consistent en direct mogelijk afhandelt.

“T5 vangt 95% van alle vragen af,”
Sidney Rutten, servicemanager

Albumprinter

De oplossing
In 2007 is Albumprinter gestart met het softwarepakket Trinicom T5; een
oplossing met een uitgebreid databasesysteem. In eerste instantie

werkte het bedrijf met alleen T5 Web selfservice en T5 E-mail
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management. Na enkele maanden is ook de T5 Chatmodule in gebruik
genomen. Die laatste implementatie blijkt ook zeer succesvol; er
komen dagelijks ongeveer honderd chats binnen bij Alboumprinter.
Volgens Rutten is een groot voordeel van T5 dat het eenvoudig in
gebruik is, waardoor de agents het snel onder de knie hebben en de
opleiding en het leertraject in relatief korte tijd afgehandeld kunnen

worden.

Het resultaat

De resultaten van de ingebruikname van T5 zijn goed. Na de
implementatie is Albumprinter flink gegroeid; de omzet groeide met
zo’n 200%. Doorberekend zou dit jaarlijks ook een verdubbeling van
het aantal medewerkers betekenen.”"Maar deze verdubbeling is dankzij
Trinicom T5 pas na drie jaar te zien”, aldus Rutten. “Dat deze
verdubbeling nu pas ontstaat, komt echt door Trinicom.

Er is volgens Rutten een mooie lijn te zien in de afhandeling van
klantcontacten. Starters worden altijd met telefonie en chat geholpen.
Dat zijn meer ‘snelle vragers’ en zij krijgen via deze kanalen ook snel
antwoord. Mocht een klant toch meer willen weten of verduidelijking
willen, dan komt hij via Trinicom in het portaal - de T5 Web selfservice
module. Vanuit hier kan de klant een e-mail sturen, waarop hij binnen
twee werkdagen antwoord krijgt. “Mocht de klant hierna nog meer
informatie willen, dan bellen we alsnog”, stelt Rutten. “Zo houden we de

lijnen gesloten.”
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