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Trendpresentatie
Reken je rijk

Olaf Friedrichs

Business Manager
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Hoe bereikt u de juiste balans

tussen service door de mens ten 

opzichte van een digital kanaal

(selfservice /chatbot/ etc) om te

voldoen aan de vraag van de klant

en de bedrijfsdoelstellingen ?
Reken je rijk : korte of  lange termijn ?
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Digitale transformatie 

het proces van het gebruiken van digitale technologieën 

om nieuwe of  verbeterde klantervaringen en klantbedieningsprocessen aan te 

bieden. 

Deze transformatie voegt waarde toe in de bedrijfsdoelstellingen en het 

onderscheidend vermogen in de markt.
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Kenmerken 

gedigitaliseerd 

klantcontact 
Å hoeveelheid geautomatiseerd werk

Å voorkomen van repetitief  werk

Å voorkomen van administratieve 

handelingen

Å voorkomen onnodige contacten

Å vrijmaken van waardevolle tijd

Å sneller én gerichter inspelen op 

klantverzoeken

Å maakt de organisatie slagvaardig 

Å draagt bij aan de klanttevredenheid 

Å kan leiden tot een betere balans 

tussen productiviteit en kosten.

Digitale transformatie
is meer dan alleen digitaliseren van informatie 
en bedrijfsprocessen door het openen van 
digitale kanalen.

Digitale middelen toevoegen/inzetten aan de 

uitvoering van uw service om zo sneller en 

effectiever te voldoen aan de behoefte van uw 

klant én bedrijfsdoelstelling. 
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het proces van het aanbieden van service welke voldoet aan 

de behoefte van de klant op dat moment rekening houden

Å Processen

Å Product/dienst

Å Prijs

Å etc.

Persoonlijke aandacht waarin het contact 
wordt afgestemd op behoefte van de klant en 
zijn/haar voorkeursgedrag.

om zo de juiste klantervaring en beste klantbediening aan 

te bieden.

Optimalisatie persoonlijk contact voegt waarde toe in de 

bedrijfsdoelstellingen en het onderscheidend vermogen in 

de markt.

Klantcontact en service via persoonlijk 

contact



85% invloed op sentiment van de klant

15% invloed op sentiment van de klantuitvoeren van processen

de dienst / het product

De menselijke connectie



Analyseren klantfeedback
Vragen van klanten beantwoorden met self-service en chatbots.

ÅTechnisch sterke ontwikkelingen

ÅKanalen koppelen, naadloze journey

ÅVirtuele conversatie techniek steeds natuurlijker

ÅEmoties herkennen ðòsentiment analysesó of òopinion mining ó



Staan we dichtbij de 

overname van 

klantinteractie door 

systemen ?

Sentiment analyse is een van de moeilijkste taken 

in Natural Language Processing omdat zelfs

mensen moeite hebben de juiste sentiment 

analyses te doen. 

Er is een lange weg te gaan totdat
sentiment analyse volwassen
is....maar stilstaan is geen optieédus
wat is de beste weg voor ons?
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Het vinden van

De uitdaging

de beste aanpak voor het probleem van dat moment

via systemenvia personen met digitale middelen
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Het vinden van

De uitdaging

de beste aanpak voor het probleem van dat moment via systemenvia personen met digitale middelen
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Het vinden van

De uitdaging

de beste aanpak voor het probleem van dat moment via systemenvia personen met digitale middelen

voor blije klanten
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De juiste keuzes maken tussen welke vraag digitaal opgelost moet worden en wat met behulp van 

digitale middelen verbeterd moet worden.

Stakeholders

Aanpak

Ervaringen

Kanalen

De juiste aanpak vinden | actionable roadmapping

?

KennisMensen Processen



De organisatie stelt 

KPIõs op afdeling en 

medewerker en richt 

zich op positieve en 

negatieve prestatie -

afwijkingen.

Accountability

(controle)

De organisatie 

verzamelt informatie 

over prestaties, 

processen en klanten

Maar doet er nog 

niet zo veel mee.

Verzamelen

(bewust)

Informeel

(soms onbewust)

De organisatie heeft 

geen of  weinig 

formele op dit 

onderwerp 

geïmplementeerd.

De organisatie past 

zich en haar goals 

continu aan 

gebasseerd op 

klantfeedback, 

medewerker 

informatie en 

inzichten uit diverse 

bronnen om optimaal 

in te spelen op 

actuele 

gebeurtenissen en de 

toekomst.

Agile

(wendbaar)

De organisatie 

verbindt interne data 

met externe data 

over markt / klanten 

/ partners en boekt 

zichtbare verbetering 

op operationele en 

tactische niveauõs.

Continue 

verbeteren

5 Stages of Customer Interaction Excellence


