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Innovatie in sales moet, doe het dan ook

Grotere rol spelen in bedrijfsmodel klant




EFFICIENCY EN EFFECTIVITEIT

Effectieve multichannelstrategie Customer Contact Center

ABN-Amro doet nog
meer dan ‘triple sales’

In april is het Customer Contact Center van ABN-Amro door de vakjury van de Nationale Contact Center

Awards (NCCA) bekroond met de ‘Golden Award’ als het beste inhouse contactcenter in de categorie

‘groot’. Een bijzonder lovend juryrapport en de uitzonderlijke verkoopresultaten vormen alle aanleiding

voor een nadere analyse van deze successtory. Christiaan Pothoven, manager Sales Management Custo-

mer Contact Center bij de financiéle dienstverlener, licht de successen toe en blikt vooruit. Een verdrie-

voudiging van het verkoopvolume, ofwel ‘triple sales’, blijkt nog maar het begin.

Het Customer Contact Center van ABN-Amro
bestaat uit vier interne en uit één extern call
center. Er werken in totaal meer dan duizend
agents die inbound en outbound telefonie en
e-mail verkeer afhandelen, voor zowel klanten
als prospects. Bij deze activiteiten worden in
totaal 32 ‘skills’ onderscheiden. “Vanaf 2001 is
in drie jaar tijd het aantal inbound calls bijna
verdubbeld”, aldus Pothoven. “Dit komt door
het geleidelijk verminderde aantal bankshops
en de daaraan parallel lopende promotie van
het 0900-0024 telefoonnummer. Daarmee is
de bank 24 uur per dag en zeven dagen per
week tegen lokaal tarief bereikbaar.”

De wijze waarop de contacten worden afge-
handeld, is gewijzigd. Pothoven: “De miljoenen
klantcontacten vertegenwoordigen een enorm
verkooppotentieel. In 2003 is daarom besloten
een traject van ‘verkoopoptimalisatie’ te star-
ten, gericht op een meer salesgerichte contact-
afhandeling. De resultaten hebben onze stout-
ste verwachtingen overtroffen. In 2004 zijn de
verkopen met ruim het drievoudige (343%)
gestegen, vergeleken met 2003. En deze stij-
gende lijn is in 2005 vastgehouden.”

Managementlagen

De ruim duizend agents van het Customer
Contact Center zijn verdeeld over vijf loca-
ties. Bovendien is het contact center ingebed
in een omvangrijke organisatie met de nodi-

ge managementlagen. Het ligt voor de hand
dat er nogal wat bij komt kijken om de inter-
actie tussen agenten en klanten zodanig te
veranderen dat een structureel andere con-
tactafhandeling mogelijk is.

Diverse schakels

“Tussen het management en de agents die
het klantcontact verzorgen, zitten diverse
schakels”, aldus Pothoven. “Eén van de be-
langrijke wijzigingen die wij hebben doorge-
voerd, is een directe terugkoppeling van de
agents naar het retail management, en om-
gekeerd. Daarnaast is elke schakel nadruk-
kelijk betrokken bij de realisatie en borging
van een andere wijze van werken.”

In feite zijn er vijf lagen ofwel schakels te
onderscheiden. Een klant heeft te maken

door Frans Plat

met agents, en deze rapporteren aan super-
visors. De supervisors vormen het aanspreek-
punt voor de business line managers. Binnen
het retail management is behalve ‘market in-
telligence’ tevens het contactcentermanage-
ment ondergebracht. Dit laatste is de schakel
tussen de business line managers en het retail
management.

Front-office -

“Waar het om gaat is dat je in staat bent om
als management directer vanuit het klant-
contact te denken en beleid te maken. Een
meer directe koppeling met de front-office
medewerkers, met hetgeen daar wordt ge-
realiseerd, is daarvoor essentieel. Een voor-
beeld: sales leads die door market intelligen-
ce zijn gegenereerd, op basis van bijvoor- >

Trots op erkenning

genweg.”

Over de ‘Golden Award’ van de NCCA zegt Christiaan Pothoven: “Wij zijn er bijzonder
trots op dat ons werk deze erkenning heeft gekregen. Voor alle betrokken medewer-
kers en het management is dit een enorme stimulans om door te gaan op de ingesla-

Door deze award krijgt het customer contact management volgens hem nog meer
aandacht en prioriteit in de organisatie. Aangezien de award door een onafhankelijke
vakjury is toegekend, is de waarde nauwelijks te onderschatten.
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