
“C commerce: get closer than 
ever to your customers. So 
close, in fact, that you tell 
them what they need (on and 
offline) well before they 
realize it themselves.” 



 Welkom bij  
 #Vacanceselect 

 Twitter:  
 @evelineerkelens  @vacanceselect 
 



BIO Vacanceselect.com 

GPTW 

C-commerce 
vanuit een   

E-commerce 
gedachte  

Funfactor 
naast 

snoeihard 
werken! 

4 Europese 
locaties 14 

landen CSAT 
 

Trots 
Familiebedrijf  

 
Alkmaar 

hoofdkantoor 
 

NPS 

‘Het betere 
kamperen’,  

ook wel 
glamping 

genoemd.. 

Doelgroep 30+, 
+/- 2/3x modaal 

Geen 
protocollen 

maar premium 
service level! 

Trustpilot  

1 contact 
center: 4 

labels 



Accommodaties 







Wat wilde de 
klant tot 2012-

2014….. 



Tot 2014 klant (h)erkenning op de oude manier 



Employee 
Happiness Index 

‘Traditioneel 
touroperator model 

traditioneel 
klantenservice’ 

Dit gebeurde er.. 



   Customer Contact en WOW factor 1.0 

Bron: Hostmengroup 

Wat eerst 
onderscheidend 

was, is nu de basis 



Cost 
center 

Profit 
center 

Value 
center 

Service Service & sales 
Service & sales & 

relation 

Customer 
intimacy 

Operational 
excellence 

 Focus t/m 2015  ‘Service, Service, Service’  

Trustpilot 
7,8 

NPS23+ 

CSAT 8.1 

GPTW8.
1 



 

 
 

Wat zijn onze customer service drijfveren? 

Welke rol nemen de contact centers in onze organisatie? 

Customer Happiness naast Employee Happiness 

Welke trends pakken onze gasten op!  





Europese  
C-commerce 
organisatie vanuit 
een data driven 
klantgedachte 

 Traditionele 
klantvriendelijke 
Touroperator 

 Europese 
centralisatie 

 360gr CRM vanuit 
techniek 

 Geen en AHT 
maar NPS en ENPS 

 Data driven 
 Volledig online 
 Retentie 
 Webselfservice 



Trends Customer is leading the digital transformation  

Happy Flow next to Web Self Service-Client Portal’ 

Customer: Approachability of contact channels 

‘Klant kiest kanaal‘ , ‘Geen AHT, maar (E-)NPS ’  

Organization: Friendliness of the staff 

‘How can I help’  

Customer: Clarity of the announcements 

‘Fulfillment en knowledge management’ 

Agents: availability of information regarding customer 

‘360gr Single point customer overview’  

Organization: European data driven C(ustomer)-commerce 

‘multi language European contact center HUB’  



Ons keyteam! 

-Zien & Overzien 
-Luister! 
-Acteer op klant (h)erkenning 
-Overtref klantverwachtingen 
-Case owner, het vermogen om zaken oplossen 
-Retentiewaarde FO: Binnen= Binnen 



Zichtbaarheid 
van agents… 



‘A customers journey’ 



Welkom Marc and Lisa! 

Always be 3 
years ahead! 



De tijd om te veranderen wordt korter door de snelheid van wisselende klantwensen 

Tech2Touch & C2O 



Architectuur Verint Express 

1e lijn 2e lijn 

Multi-channel 
contactmanagement 

DB 

Klant 

Systemen 

CRM 

reporting 

BO 

DWH 

X-server 

Afd. X 

Afd. Y 

Afd. Z 



De FAQ Vacanceselect door portal services 



Telefoon 

Social/Tracebuzz  





 
Are you ready to ‘WOW’ your customer? 
Abandoned shopping card (outbound) 



Haal retentie van achter naar voren in je funnel! 

•Klant krijgt een gepersonaliseerde email, ‘Beste Eveline  
we hebben de reservering voor je bewaard’. 
•Klantenservice outbound werkt de hele dag vanuit deze flow  
reageert, belt, mailt en neemt contact op 

•Je hebt contact! 
•Klant ziet het niet als ‘pusherig’  
•Conversie stijgt 
•Van service naar sales 
 

Klant boekt, klant haakt af  
en stopt  
 
Website schiet een issue 
in en maakt een terugbel 
aan 
 
Workflow komt in Verint Express 
webmail 



C-commerce: haal o.a. retentie naar voren … 

NEW in 2016 
Haal retentie 

naar voren in je 
klantfunnel 





Voor elk label, voor elk kantoor! 





Targetgroup social 
is Facebook 

 

Trend = go private! 



Europese 
KENNISBANK 
door 1 pp op 
Knowledge base 

Als een 
medewerker iets 
mist geeft hij/zij 

dit door 





 

Veranderend 
consumenten- en 

medewerkergedrag 
voedt de noodzaak 
om te veranderen, 
ook in training en 

opleiding. 



Vacanceselect Academy 

De Bootcamp van 6 naar 4 weken.. 

start 

E 
Learning 

1. 

E 
Learning 

2. 

Kennis- 
making 
met je 
coach 

Voortgang 
QM 

gesprek 

Los en 
live! 

You're 
welcome & 
introductie 
door senior 
managent 

Talentplan 

Sla, kpi, 
sales 
focus 

Van 
service 

naar 
sales, up 
and cross 

sell 

Aftrap en 
introductie 
door coach 
teamleider 

Talentplan Talentplan 









Rust, efficiency, 
klant(h)erkenning, 

tevreden 
FrontOffice agents 

Knowledge 
management:  

30.000 euro minder 
afboekingen door 

foute 
informatievoorziening 

Klant weet waar hij/zij 
aan toe is. 94% krijgt 

bevestiging via 
template vanuit het 

juiste label.  

-2 fte per 
jaar   



Bron: visualisatie Hostmen group 

Maak er 
een feestje 

van! 

CSAT8.8 

   Customer Contact en WOW factor 2.0 



NPS improvement/verbeter programma’s 
(bewustwording organisatie)  

NPS30+ 



Cost 
center 

Profit 
center 

Value 
center 

Service Service & sales 
Service & sales & 

relation 

Customer 
intimacy 

Operational 
excellence 

                                              Resultaat 2014-2017 

Focus op 
outbound 
and sales 

GPTW
8.2 

CSAT8.8 

NPS30+ 

Trustpilot 
8,2 



Van klantvriendelijk naar klantgericht = resultaat 

 Klanten die in totaal het meest spendeerden, zullen eerder 
opnieuw kopen. Bestaande klanten converteren makkelijker 
en goedkoper.  

 Content: focus op klant (h)erkenning, laat een eenzijdige focus 
op traffic en de conversie los.  

 CRM vanuit techniek; ‘go digital’ =automatiseer klantcontact, 

 360 graden klantbeeld incl. WebSelfService (client portal). 

 Centraliseren is kracht! 

 Maak medewerkers zichtbaar! 



Vragen?  
Of een keer komen kijken?  
 
You’re welcome! 


