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Engagement Made Easy®

Bij het inrichten van het
klantcontactproces kijkt
autoserviceketen KwikFit
niet alleen naar kosten
en opbrengsten, maar
ook naar maatwerk,
zowel richting de 165
filialen als de klanten die
het bedrijf bedient.
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Tot zo’'n drie jaar geleden had KwikFit zowel een callcenter als een klantenservice. Het
callcenter in Harderwijk was er voor het maken van werkplaatsafspraken en het opvangen
van telefoonverkeer van circa 40 van de 165 Nederlandse KwikFit-filialen. De klantenservice,
niet aangesloten op het contactcenterplatform, bood tweedelijns ondersteuning via telefoon
voor particulieren, grootzakelijk klanten en een reeks filialen in overwegend grote steden.
Daarnaast zorgde de klantenservice voor de afhandeling van e-mail en social mediaberichten.

Over KwikFit

In 1971 opende de Schot Tom Farmer het eerste KwikFit-filiaal in Edinburgh: een
garagebedrijf georganiseerd als een fastfoodrestaurant, met een snelle service.
Tien jaar later kwam de formule naar Nederland, vooral gericht op uitlaten die

in die tijd nog regelmatig vervangen moesten worden. In Europa telt het bedrijf
nu 1.800 servicepunten en 9.000 medewerkers, die ruim 8 miljoen klanten per
jaar van dienst zijn. Bij KwikFit in Nederland werken circa 1.200 medewerkers
verdeeld over 165 filialen. Het bedrijf levert APK’s en onderhoudsbeurten, en
diensten rondom autoruiten, remmen en banden. Sinds april 2022 is KwikFit

ook actief op het vlak van onderhoud en reparatie van e-bikes, een sterke
groeimarkt.



CASE STUDY
Kwik Fit

UITDAGINGEN
De inrichting van het klantcontact leidden

tot verschillende uitdagingen voor KwikFit.

Zo was er onvoldoende inzicht in de
bereikbaarheid van de interne collega’s,
aldus Angela Boonen, senior medewerker
klantenservice. “Dat leidde wel eens tot
frustraties.”

Het contactcenterplatform waarvan het
callcenter gebruikmaakte, was bovendien

mogelijkheden om andere kanalen dan
telefonie te integreren, terwijl online en
digitaal een steeds groter aandeel in de
klantcontactmix van KwikFit vormen. Ook
bleek thuiswerken onmogelijk met het
oude platform. Hierdoor moest KwikFit
aan het begin van de coronapandemie
het kantoor laten aanpassen voor de
klantcontactmedewerkers.

verouderd. Daardoor waren er geen

KWIKFIT: GEDIFFERENTIEERDE
KLANTCONTACTSTRATEGIE

KwikFit heeft eigenzinnige opvattingen over hoe
het klantcontact de komende jaren georganiseerd
moet worden. Het bedrijf wil in eerste instantie dat
de filialen zoveel mogelijk hun eigen klantcontact
afwikkelen. Dat heeft ook de voorkeur van die
filialen, want die zijn daardoor beter in staat feeling
te houden met wat er aan werk in de pijplijn zit.
Wanneer een filiaal een storing heeft of gesloten
is, moet er uiteraard op het centrale contactcenter
kunnen worden aangehaakt. KwikFit wil bij de
inrichting van de klantcontactstrategie overigens
wel kunnen inspelen op verschillende lokale
omstandigheden en eigenschappen van filialen. In
grote steden heeft het bedrijf meerdere vestigingen
en is het voor klanten minder belangrijk waar en
door wie zij precies geholpen worden. In kleine
plaatsen speelt persoonlijk contact tussen personeel
en klant juist wel een grote rol. En grootzakelijke
klanten zoals leasemaatschappijen bieden hun eigen
klanten weer de mogelijkheid om via eigen portals
hun zaken online met KwikFit te regelen. Manager
klantenservice Dennis van de Brink vat samen: “We
willen geen enkel kanaal uitsluiten; het hangt echt
af van de situatie.” Tot slot zagen Van de Brink en
collega Boonen allerlei synergiemogelijkheden als
het callcenter en de (tweedelijns) klantenservice
zouden worden samengevoegd en ook het kantoor
en de filialen op één klantcontactplatform zouden
zijn aangesloten.

WENSENLLISTIJE EN
SELECTIEPROCES

De klantcontactstrategie

van KwikFit vroeg om een
toekomstbestendige, schaalbare
oplossing voor alle kanalen en voor
alle onderdelen van de organisatie.
“Bovenaan het wensenlijstje

stond dan ook flexibiliteit,”

aldus Boonen, “én een korte
implementatieperiode, in verband
met een reeds geplande verhuizing
naar een ander kantoorgebouw.
Flexibel betekent voor ons: zelf
aan de knoppen kunnen draaien
en niet afhankelijk zijn van IT of
een leverancier.” In januari 2021
werd na een RFP-traject met
meerdere aanbieders duidelijk dat
storm van Content Guru als best
passende oplossing uit de bus
kwam.
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KwikFit

Implementatie: online, in coronatijd

De implementatie van het storm-platform  In een latere fase schoot Vodafone
vond plaats op het hoogtepunt van de als leverancier te hulp om bij alle 165
tweede coronapandemie, in mei 2021. filialen fysieke telefoontoestellen aan te
KwikFit stond voor de uitdaging om sluiten op het storm-platform. Want ook
de volledige implementatie online, via dat stond op het wensenlijstje: in een
Teams, te organiseren. Toch verliep filiaal moet een medewerker met een
de feitelijke overgang van Alcatel naar los telefoontoestel naar een auto in de
storm vlekkeloos dankzij een goede werkplaats kunnen lopen.
voorbereiding: binnen een half uur waren

alle 90 gebruikers op het kantoor in

Harderwijk over.

RESULTATEN

Boonen geeft aan dat er sinds de implementatie van storm enorme
verbeteringen zijn geboekt. Niet onbelangrijk: het werk van de
klantcontactmedewerkers is met meer kanalen en meer verschillende
vragen veel afwisselender geworden. Op de tweede plaats heeft
het KwikFit-team meer inzicht in processen gekregen. Zo is op het
hoofdkantoor voor iedereen duidelijk hoe het zit met de bezetting en
de bereikbaarheid, ook van collega’s van bijvoorbeeld marketing of
sales. KwikFit kan goed monitoren hoe het hoofdkantoor omgaat met
vragen van de filialen. Ook beschikt het klantenserviceteam nu over
uitgebreide rapportagemogelijkheden. Ten derde sluit de keuze voor
storm goed aan op de cloudstrategie van KwikFit. Het bedrijf heeft met
storm een flexibel en toekomstbestendig platform waar gemakkelijk
nieuwe kanalen aan kunnen worden toegevoegd.
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OVER CONTENT GURU

stoelen inzetten.

Early-to-market met cloud-contactcenteroplossingen in 2005, met behulp van speciaal ontwikkelde
technologie om missiekritieke diensten te leveren aan ‘s werelds grootste organisaties.

Een bekroonde oplossing

bij de IT Europa Awards 2021.

KANTOORLOCATIES

UK Headquarters
Content Guru Ltd.
Radius Court
Eastern Road
Bracknell

Berkshire

RG12 2UP, UK

T: +[44] (0) 1344 852 350
E: info@contentguru.com

DACH Headquarters
Content Guru GmbH
Dornierstrasse 4
82205

Gilching

Germany

T: +[49] (0) 8105 203 4610
E: beratung@contentguru.com

Een van 's werelds grootste cloudcontactcenterproviders
Bezit en exploiteert een internationaal netwerk van storm® services, waarbij klanten duizenden

Wereldwijde implementaties en locaties
Het exploiteren van een wereldwijd ‘follow-the-sun’-ondersteuningsnetwerk met meerdere regionale
kantoren in Noord-Amerika, Europa en Azié-Pac.

Bekroond met verschillende onderscheidingen, waaronder Vertical Application Solution of the Year

Benelux Headquarters
Content Guru BV
Maanplein 20,

2516 CK

Den Haag

The Netherlands

T: +[31] (0)88 242 8000
E: info@contentguru.nl

Asia-Pac Headquarters
175 Bencoolen Street
#12-11 Burlington Square
189649

Singapore

T: +[65] 3158 8907
E: info@contentguru.com

US Headquarters
Content Guru Inc.

900 E. Hamilton Avenue
Suite 530

Campbell

CA 95008, USA

T: +[1] 408-340-6981
E: info@contentguru.com

Japan Headquarters
Content Guru KK
1-2-3-211 Kita-aoyama
Minato-ku, Tokyo
107-0061

Japan

T: +[81]-3-6447-4326
E: storm@contentguru.jp

Verenigd Koninkrijk, Nederland, Duitsland, VS, Japan

LC\CONTENT

\\J Guru

008-2428000

www.contentguru.com/nl




