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Het call center: van
kostenpost naar bron
van inkomsten

Waarom
ontstaan call
centers

De afgelopen decennia
heeft men vooral te maken
gehad met productgeorién-
teerde organisaties. Men
had een product (P), zocht
er een markt bij (M) en
deze combinatie(C) leverde
(als het goed was) een
winstgevende PMC op.
Naast de traditionele dis-
tributiekanalen (winkels)
werden diverse direct-mar-
ketingtechnieken toege-
past. Adresleveranciers
konden vrij goed geseg-
menteerde doelgroepen
aanleveren en onder ande-
re de direct mail vierde
hoogtij.

In de tweede helft van de
jaren tachtig kwam hier
een kentering in en werd er
al gauw van brievenbus-
vervuiling gesproken. De
consument werd steeds kri-
tischer en de concurrentie
tussen de diverse aanbie-
ders steeds groter. Boven-
dien werd de consument
steeds grilliger en liet zich
niet meer in een hokje
stoppen. Zo konden twee
buren een totaal andere
levensstijl hebben en dus
een totaal verschillend aan-
koopbeleid. Merkentrouw
werd steeds moeilijker, een
product moest meer te bie-
den hebben dan een
bepaalde herkenbare kwa-
liteit. Niet de tevreden
klant, maar uitsluitend de
volkomen tevreden klant
bleef trouw. Reden om

steeds meer te investeren in
de relatieopbouw met de
klant. Langzamerhand
maakten de organisaties
een omslag van productge-
oriénteerd naar marktge-
oriénteerd, naar klantge-
oriénteerd en een enkeling
naar een interactiegeorién-
teerde benadering.

Om de klant beter te kun-
nen bedienen ging men
over tot het inrichten van
een call center. leder call
center heeft tot doel om
rechtstreeks via de tele-
foon contact te onderhou-
den met de klant. Toch
zijn er grote verschillen
tussen een call center in
een productgeoriénteerde
organisatie en dat in een
markt- of klantgerichte
organisatie. Het verschil
zit niet alleen in de manier
van communiceren met de
klant, maar ook in de
mate waarin het call center
een kostenpost vormt of
juist een nieuwe bron van
inkomsten.

Product-
gerichte
organisatie

Bij een productgeoriénteer-
de organisatie redeneert
men vanuit het product,
niet vanuit de behoeftes
van de klant. Zo is een
helpdesk voor vragen over
aangekochte hard- of soft-
ware vaak uitsluitend
gericht op het oplossen van
problemen. Niet op het
voorkomen van proble-
men.

Na een bepaalde verkoop-
actie staat de telefoon
roodgloeiend bij de help-
desk. Veel organisaties
schaffen wel het product
aan, maar bezuinigen op
de nodige opleidingen om
hier adequaat mee te kun-
nen werken. In de praktijk
blijkt dat 70 procent van
de vragen die gesteld wor-
den in een helpdesk stan-
daardvragen zijn die met
een standaardantwoord
afgehandeld kunnen wor-
den. Meestal worden ze
gesteld door die groep
klanten die geen of een
beperkte opleiding in het
werken met het product
hebben gehad. Bij een pro-
ductgeoriénteerde organi-
satie zal met deze weten-
schap niets worden
gedaan. Men geeft ant-
woord op de gestelde vra-
gen en reageert uitsluitend
reactief.

Op zo’n moment heeft het

call center de volgende

kenmerken.

* Het handelt uitsluitend
problemen en klachten
af;

* De correcties vinden
achteraf plaats;

*  Men stelt zich passief
en defensief op;

* Negatieve kijk op eigen
organisatie;

¢ Kostenpost.

De werkbeleving van de
medewerkers van een der-
gelijke helpdesk werden
onlangs kernachtig samen-
gevat door een systeembe-
heerder van een grote

door Marion V. van den Brink

organisatie. Hij illustreerde
zijn werk als volgt.

‘De maximale service die je
vanuit een support situatie
kunt leveren is dat ze dat-
gene terugkrijgen wat ze al
hadden. Maar meestal is
het minder. Diskette
kapot, schijf gecrasht,
bestand verdwenen, enzo-
voort. Je hebt altijd onte-
vreden mensen aan de lijn
die het normaal vinden dat
je hun probleem oplost,
maar nooit dankjewel zeg-
gen. Je moet altijd puin
ruimen.’

Marktgerichte
organisatie

Op dat moment is het pro-
duct niet leidend maar
wordt er ook rekening
gehouden met de wensen
uit de markt. Er wordt aan
benchmarking gedaan en
aan sterkte/zwakte-analy-
ses van de eigen organisa-
tie. Er wordt geluisterd
naar de klachten van de
klant vanuit het oogpunt
van service en controle op
de eigen organisatie in ver-
gelijking met de concur-
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rent. Deze informatie
wordt evenwel slechts
mondjesmaat gebruikt als
een manier om nieuwe
input te krijgen voor pro-
ductontwikkeling.

Een call center in een der-
gelijke organisatie ziet er
als volgt uit.

* Men wil minstens net
zo goed zijn als de con-
current;

* Men is tevreden met
een gemiddelde klantte-
vredenheid;

¢ Het call center heeft
een probleem-signaal
functie;

* Het blijft een kosten-
post.

Klantgerichte
organisatie

Op dit moment staat de
mening van de klant cen-
traal. En niet alleen als
marktsegment maar ook
als individuele klant. Niet
de tevreden klant maar de
volkomen tevreden klant
wordt als uitgangspunt
genomen. Dit betekent dat
men als organisatie een
flexibele instelling moet
hebben om zich telkens aan
te passen aan de wensen
van de individuele klant.
Op dat moment is het call
center een onderdeel van de
core business van de orga-
nisatie en levert het de
input voor de research- en
developmentafdeling. Pro-
ducten zijn vaak modulair
opgebouwd, zodat ze aan-
gepast kunnen worden aan
de individuele wensen van

de klant.

Kenmerken van het call

center:

* De communicatie met
individuele klanten is
een basaal bedrijfspro-
ces;

® Het call center vormt
de interface tussen
klant en ‘productie’;

* In plaats van curatief/
reactief is men proac-
tief;

* Bron van loyale klan-
ten zorgt voor extra
omzet en winst;

* Een verschuiving van
kostenpost naar
inkomstenpost.

Interactie-
georiénteerd
Op dat moment vormt de
informatie waarover je
beschikt een wezenlijk
onderdeel van je gehele
business. Het gaat er nu
om samen met andere
bedrijven de wensen van
de individuele klant in te
vullen en zo maatwerk te
kunnen leveren. Niet alleen
op een geheel segment,
maar juist aangepast op de
individuele wensen. Pas
dan kan men spreken van
een optimale relatie. Men
kent de behoeftes van zijn
klant en men kan daar
naadloos op inspelen.

Door samen te werken met
een aantal andere bedrij-
ven kan de klant op alle
fronten bediend worden.
Met als gevolg dat de klant
volkomen tevreden is en
trouw zal blijven. Dit
resulteert in extra omzet en
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vormt het call center de Het zal voor een ieder dui-

spil waarmee het geld ver- delijk zijn dat de manier
diend wordt. Een interac- waarop een call center
tiegeoriénteerd call center

heeft de volgende kenmer-

ingericht zal worden vol-
komen afhankelijk is van
ken. de geformuleerde strategi-
*  Vanuit het call center
vormt de interactie met
de klant de core busi- niet mogelijk om een
ness; klantgericht call center te
* De behoefte van de hebben, terwijl de achter-
klant genereert zijn liggende organisatie pro-
ductgeoriénteerd is. Met
alle input van gegevens zal

sche doelstellingen van de
eigen organisatie. Het is

eigen processen en
heeft zijn eigen toege-
voegde waarde;

* De organisatie wordt

niets gebeuren en het effect
op de markt zal eerder

een virtuele retailer; negatief dan positief zijn.

Men creéert een verwach-
tingspatroon bij de klant

dat niet waargemaakt

wordt.

* De organisatie bena-
dert de individuele
klant multilabel;

* Niet alleen een call cen-
ter kan ingeschakeld
worden maar ook Marion V. van den Brink is con-

andere media, zoals sultant bij Origin/Telebusiness

Internet, informatiezui- Competence Center in Utrecht.

len of de smartphone

-> multi-mediaal.

Tom Peters vatte deze
manier van werken als
volgt samen.

De Pursuit of WOW!

“The challenge is only 5
percent bits and bytes; it’s
95 percent psychology and
sociology - an organization
that dotes ons sharing
information rather than
hoarding it.”
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Verschuiving van product naar interactiegeoriénteerde benadering van de markt.




