


EFFECTIEVE KLANTCOMMUNICATIE

Jan Verstegen Antoinette Kalkman



DE KOMENDE 45 MINUTEN

INTRODUCTIE EN ONTWIKKELINGEN KLANTCONTACT
Wat speelt rond klantcontact in de komende jaren1

DIGITALE COLLEGA
Hoe je effectief delen van het klantcontact digitaliseert2

WAT DE INZET VAN MARJOLIJN OPLEVERT VOOR NATIONALE WAARBORG
Onze ervaringen leiden tot mooie cijfers, deze delen we met je3
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INTERACTIE
Welke vragen heb je, waar wil je meer van weten?4
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5LDL¢![9 /h[[9D!Ω{KLANTCOMMUNICATIE PERSOONLIJKE 
INTERACTIEVE VIDEO



DIRECTINZETBARE KLANTDATA



OPDRACHTGEVERSIN NEDERLAND
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UITDAGINGEN 
KLANTCONTACT
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INBOUND:
KLANTEN WILLEN 
ZAKEN ZELF REGELEN

Å24/7

ÅSnelen simpel

ÅIn kanaalvan voorkeur

ÅZo persoonlijkmogelijk

ÅVeilig

ÅHoge kwaliteit service, altijd!
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OUTBOUND:
ORGANISATIES WILLEN DAT
KLANTEN ZAKEN REGELEN 
/LEADS

ÅCampagnematigbenaderen

ÅFocus op activatie

ÅHoge mate van selfservice

Å24/7 beschikbaar

ÅOnderdeelvan klantproces

ÅCompliant

D
IA

L
O

G
 G

R
O

E
P

 | D
IG

IT
A

L
 IN

T
E

R
A

C
T

IO
N

 M
A

D
E

 E
A

S
Y

10



UITDAGING FYSIEKE 
KLANTENSERVICE

ÅBeschikbaarheidtijd en mensen

ÅVerlooppersoneel

ÅBorgenprocessen

ÅKosten

ÅSchaalbaarheid

ÅKwaliteit/ fouten
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DE DIGITALE COLLEGA 
WERKT VOOR JOU
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10%
ÅGeld of bankgarantie

ÅBelangrijke voorwaarde

ÅTijdsdruk!



Digitale Collega 
(de; m/v; meervoud: digitale collegaõs)

1. Een complete softwareoplossing voor klantinteractie
2. Regelt een klantprocesvan A tot Z, voert regie
3. Communiceert op een gebruiksvriendelijke, conversationelemanier
4. Werkt volautomatischtaken af 
5. Bespaart tijd en geld
6. Is altijd beschikbaar 



Digitale Collega 
(de; m/v; meervoud: digitale collegaõs)

procesbot



Moet het procesnet zo goed
uitvoerenalseenmens



Joyce Marjolijn Indy



Joyce Marjolijn Indy

Aanvraag
bankgarantie

Nazorg
schadeverzekeringen

Kennistoets
hypotheken



BANKGARANTIES SINDS 2003
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10%
ÅGeld of bankgarantie

ÅBelangrijke voorwaarde

ÅTijdsdruk!



HET BEGIN

ÅFax de aanvraag

Å!ƭǎ ƧŜ ōƛƴƴŜƴ о ŘŀƎŜƴ ƴƛŜǘǎ ƘƻƻǊǘΧ 

ÅHeb je een vraag: bel ons
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24 uur
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Wat is een bankgarantie?

Is dat verplicht?

Is het nu geregeld?

Wat is de status van 
mijn hypotheek?



Inzicht: door de consument beter 
te helpen, helpen we onszelf



DIGITALE COLLEGA MARJOLIJN

Marjolijn

Aanvraag
bankgarantie



WAT KON BETER?

First time right
75% van de aanvragen betreft 2 of meer aanvragers. Bij deze 

groep bleek vaak de aanvraag incompleet te zijn. Met als 

gevolg: regelmatig reworken dreigende ingebrekestellingen 

door notarissen.



WAT KON BETER?

Duidelijkheid
80% van de dagelijkse telefoontjes betreft vragen van 

consumenten. Het huidige ondertekenproces was niet helder 

genoeg. Dit kostte onze medewerkers tussen 10 en 15 minuten 

per klant. 



WAT KON BETER?

Klantbeleving
De klanten kregen een kale mail en de link naar het te 

ondertekenen document toegestuurd. Geen aaneensluitende 

klantbeleving en ook geen idee van wat klanten ervan vinden. 
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DOEL:

tevreden klanten & 
tevreden medewerkers
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Uitlegvideo geeft context
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3 eenvoudige stappen in een 
klantvriendelijke dialoog

Gebruik van relevante klantdata
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Geïntegreerd in ons proces
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ONDERDEEL VAN ONS TEAM
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IN ONZE COMMUNICATIE
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Marjolijn begeleidt sinds mei alle 
bankgarantieaanvragen. 

Wat we nu al zien?



Partner 1

FIRST TIME RIGHT



Partner 2

FIRST TIME RIGHT



Bankgarantiessneller
gesteld



Feedback:

GEMAK



Consumentenbellenniet
meer!



Minder rework en tijdsdruk



Meer tijd voorde relatiemet 
advieskantorenloont!



Meer tijd voorde relatiemet 
advieskantorenloont!



JULLIE VRAGEN
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DIGITALE COLLEGA
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DIGITALE COLLEGA LEVERT SUCCES
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VOndersteunt specifieke klantinteractieprocessen

VConversationalpast bij alle leeftijden

VBlije klanten +ōƭƛƧŜ ŎƻƭƭŜƎŀΩǎ

VCreëert waardevolle tijd voor je organisatie

VLevert leads op

VMaakt klantcontact schaalbaaren toekomstproof
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OOK VOOR JOU?
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Neem contact met ons op 
of bezoek onze website.

Kosterijland 14c
3981 AJ Bunnik

+31 30 656 61 40

info@dialoggroup.eu

www.dialoggroup.eu
www.digitalecollega.eu


