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Kennissessie

Chat in Contactcenteromgevingen
25 januari 2011

Georganiseerd door:



2

Programma
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�������� Jeroen Mahler (Cobrowser.net) over het creëren en benutten van
commerciële kansen vanuit Livechat! 

� ��� Caroline Bruins (Achmea) over de praktijkcase van Achmea 
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Doelstelling kennissessie…
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Creëer en benut commerciële kansen
met Live Chat!

Jeroen Mahler
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Helaas
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Helaas
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Helaas
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3 factoren
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Vertrouwen in het contactkanaal
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Vertrouwen in het contactkanaal
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Discipline operators
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Plaatsing/inrichting van de chat
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Plaatsing/inrichting van de chat
Geen tandpasta lach + headset
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Plaatsing/inrichting van de chat
Waar de bezoeker vaak afhaakt
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Plaatsing/inrichting van de chat
Look en Feel is belangrijk voor vertrouwen
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Plaatsing/inrichting van de chat
Chatbutton is een CTA (call to action)
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Plaatsing/inrichting van de chat
Chatbutton is een CTA (call to action)
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Chatten bij Zilveren Kruis Achmea

Caroline Bruins
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Wie ben ik …..
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Merken
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Locaties
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Chatten, de aanloop 
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Keuze
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Website met chat button 
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Zonder chat button
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Praktijk 
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Reacties klanten 

Een echt persoon, 
geweldig Direct antwoord, 

top..

Nu hoef ik niet meer 
te bellen 

Snelle manier van 
communiceren

Heel makkelijk 
en snel …
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Cijfers 
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Toekomst
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‘Workshop’
Chat in contactcenteromgevingen

Marc van Grinsven



35

Programma ‘Workshop’
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Kenmerk, voordeel en nut
Voordelen:

Voor klant:

• Keuze mogelijkheid voor 
klant hoe contact te 
maken.

• Extra hulp bij problemen 
met online bestellen.

• Snel en handig.

Voor organisatie:

• Conversieverhogend

• Efficiency: Agents kunnen 
meerdere sessies tegelijk 
afhandelen

• Direct input over 
inrichting van je website

Nut:

Voor klant:

• Gemak

• Extra Service

• Kwaliteitsbeleving

Voor organisatie:

• Meer omzet (bestel
conversie)

• Efficiency

• Leren van directe
klantervaringen over 
gebruik website

• Interessant werk
creeren

Kenmerken:

• Extra volwaardig contact 
kanaal

• Flexibel aan en uit te 
schakelen.  

• Pro-actieve benadering 
d.m.v. Business Rules

• Interactief maar toch niet 
te persoonlijk

• Makkelijk en snel te 
implementeren

• Operators moeten thuis 
zijn in het medium en 
moeten bepaalde 
kwaliteiten hebben.

• Effectief instrument om 
bestelproces te 
ondersteunen.



3737

Mogelijke nadelen en oplossingen

Nadelen:

• Discipline operators

• Niet iedere customer
service medewerker is 
ook inzetbaar voor chat.

• Gebruikers moeten nog  
vertrouwen opbouwen  in 
contact kanaal

• Nieuw proces voor 
organisatie en agent. 
Organisatie moet willen 
blijven leren.

• Lastig focus te houden 
voor agent bij meerdere 
sessies.

Oplossingen:

• Chat vooral inzetten op 
die momenten en daar 
waar het zin heeft.

• Voorzichtig met te snel 
uitrollen van chatbots

• Eisen aan werving en 
selectie van 
medewerkers.

• Trainen van 
medewerkers.

• Quality Monitoring
medewerkers.

Kenmerken:

• Chat moet in organisatie 
geimplementeerd worden. 
Nieuwe processen voor 
agent en organisatie.

• Chat vereist 
vaardigheden, kennis en 
kunde van medewerkers

• Betrekkelijk nieuw 
medium voor de klant die 
vaak nog eerste ervaring 
moet opdoen.
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Conclusie deelnemers

Chat in Contactcenteromgevingen?

• H�)���	
:

• -
��0	�)�F���
����������		��
	�	


• 6		)������F

Pagina 38



39

Afsluiting

Marcel Dijkstra
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Evaluatie
Chat in Contactcenteromgevingen

25 januari 2011
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