
Mathieu Veldhuijzen IJacqueline van ót Hof

Consumenteninzichten, August 2017

AUTOMATISERING KLANTCONTACT



ACHTERGROND & DOELSTELLINGEN

RESULTATEN

RESULTATEN  óAutomatisering klantcontactô

VERZEKERINGSCOMMUNITY

VERWACHTINGEN

ERVARINGEN

GAP ANALYSE

Inhoudsopgave

STRATEGISCH KADER

CONCLUSIES



RESULTATEN  óAutomatisering klantcontactô

ACHTERGROND & DOELSTELLINGEN

RESULTATEN

VERZEKERINGSCOMMUNITY

VERWACHTINGEN

ERVARINGEN

STRATEGISCH KADER

GAP ANALYSE

CONCLUSIES

SPECIFIEK VOOR VERZEKERAARS



Businessdoelstelling

Leden inspireren en adviseren hoe toekomstbestendig te communiceren (i.e. de doôsen dontôs) omé

- sneller en effectiever met klanten te communiceren (e.g. verhogen klanttevredenheid en -gemak)

- klantcontact efficiënter en effectiever in te richten (e.g. call reductie)

Onderzoeksdoelstelling

Inzicht verkrijgen in de houding en behoeften van de consument t.a.v. geautomatiseerd klantcontact.
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1134
Posts

131
Actieve 

deelnemers

Geïnteresseerd om mening te delen

Geµnteresseerd in de themaôs schade, 

leven en inkomensverzekeringen

49% Vrouw 

51% Man 

7% 18-25 

31% 26-35 

17% 36-45 

25% 46-55 

20% 56-70 

24% Negatieve houding t.a.v. financiële toekomst

76% Positieve houding t.a.v. financiële toekomst 

15% Passieve houding t.a.v. financiële situatie 

85% Actieve houding t.a.v. financiële situatie 

11% Laag opleidingsniveau

41% Middel opleidingsniveau

48% Hoog opleidingsniveau

6
Opdrachten

79% Consument

21% ZZPôer / ondernemer

Deelnemers profiel
VERZEKERINGSCOMMUNITY
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DE KERNBEHOEFTE ACHTER 

VERZEKEREN IS ontzorgd
WORDEN.
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DOOR HET BIEDEN VAN rust
EN vertrouwenKAN DE 

CONSUMENT ontzorgd
WORDEN.

Consumenten willen zich geen zorgen hoeven maken over 

financiële problemen bij pech en erop kunnen vertrouwen dat je in 

zoôn kwetsbare situatie snel en goed geholpen zal worden.
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Vertrouwen CREËR JE DOOR TE doen EN TE zeggen WAAR JE VOOR STAAT

RESULTATEN  óAutomatisering klantcontactô
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OM rustEN vertrouwen
TE BIEDEN IS direct 
contactEN concreet 
adviesNODIG.

Om zich te ontzorgen moet de consument er zeker van zijn zich op 

de juiste manier verzekerd te hebben, zodat rust en vertrouwen 

gewaarborgd wordt. Hiervoor is goede voorlichting en 

communicatie nodig. Hieronder verstaat de consument concreet 

advies en direct contact. Dit concrete advies en directe contact 

komen tot uiting in de manier waarop ingespeeld wordt op de 

behoeften die leiden tot rust en vertrouwen in geval van 

geautomatiseerd klantcontact.
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IN DE toekomstVERWACHT 

MEN praktische 
verzekeringszaken VIA 

VIRTUELE ASSISTENTEN AF TE 

KUNNEN HANDELEN

Als gekeken wordt naar hoe consumenten de toekomst van 

geautomatiseerd klantcontact met verzekeraars voor zich zien 

wordt zichtbaar dat men praktische zaken via virtueel contact

verwacht af te kunnen afhandelen. Echter, in geval van emotionele 

zaken verwacht men contact op te kunnen nemen met een 

medewerker.  



Ik vraag dus eigenlijk iets wat belangrijk is voor me. Als ik

vervolgensdoor deverzekeraarsnaar eencomputerwordt gestuurd

komt het op mij over alsof ik niet serieusgenomenwordt. Het

advies,maar metnamede claim en de klacht zijn van persoonlijke

aard. Dan zouik derhalvewillen dat ik zosnelenzogoedmogelijk

geholpenwordt. En danhebik meervertrouwenin echtepersonen.

Dannyvdm, 26-36, M, Hoog Opleidingsniveau

ñAanpassenvangegevens,polisvoorwaardenenoriënteren. Dit zou

ik hoogst waarschijnlijk online doen omdat ik verzekeringenzo

makkelijkkanvergelijken,inzienenaankanpassen. Vragenvia een

virtuele assistent zou prima zijn omdat het gaat over vrij

oppervlakkigevragenwaarbij er niet echt veel inlevingsvermogen

wordtgevraagd.òEevee, 18-25, F, Hoog Opleidingsniveau

IN DE toekomst KUNNEN praktischeZAKEN AFGEHANDELD WORDEN VIA EEN 

virtueleassistent, emotioneleZAKEN LIEVER VIA EEN medewerker. 
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RESULTATEN ïVERZEKERINGEN

AANPASSEN

VAN GEGEVENS
CLAIM INDIENEN ADVIES VRAGEN KLACHT INDIENEN

PRAKTISCHE ZAKEN: AFHANDELEN MET VIRTUELE ASSISTENT 

Mits het geautomatiseerde klantcontact in de toekomst geavanceerd genoeg is om correcte antwoorden te geven, ondervinden consumenten geen problemen 

om zich over praktische zaken via een virtuele assistent te regelen. Dit is snel, eenvoudig en gemakkelijk. Hoe praktischer de situatie, hoe meer de 

consument het goed vindt om het met een virtuele assistent te regelen. Situaties waarbij emoties komen kijken verwacht men via een medewerker af te 

handelen wegens de behoefte aan empathie, zekerheid en persoonlijk contact. Men heeft weinig vertrouwen dit bij virtuele assistenten te vinden. Hoe meer 

emoties erbij komen kijken, hoe belangrijker de consument contact met een medewerker ervaart.

EMOTIONELE ZAKEN: AFHANDELEN MET MEDEWERKER

ORIËNTEREN 

VERZEKERING

VRAGEN OVER 

POLISVOORWAARDEN

Praktisch Emotioneel

ñBij verzekeringen: sommige zaken zijn uniek en daarbij heb je met 

emoties van mensen te maken. En daarbij helpt een 

geautomatiseerd antwoord niet. Je merkt al snel dat contact 

geautomatiseerd is omdat je algemene antwoorden krijgt op je 

vraag. Zolang het slechts een vraag is, heb ik daar geen probleem 

mee, maar echte probleemgevallen wil ik graag met een persoon 

bespreken.ò Dboel, 46-55, F, Hoog opleidingsniveau
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ECHTER, CONSUMENTEN ZIJN 

OP DIT MOMENT niet 
tevredenMET DE MANIER 

WAAROP  GEAUTOMATISEERD 

KLANTCONTACT IN HET 

ALGEMEEN VERLOOPT

Op het moment dat contact met een klantenservice wordt 

opgenomen, wilt men zo goed mogelijk geholpen worden.  Als 

gekeken wordt naar hoe consumenten geautomatiseerd 

klantcontact ervaren, wordt zichtbaar dat de huidige manier van 

geautomatiseerd klantcontact nog niet toereikend is. 
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RESULTATEN

De consument ervaart

geautomatiseerd klantcontact als

frustrerend doordat vragen vaak

herformuleerd moeten worden,

niet begrepen worden en niet

adequaat beantwoord worden.

De consument stelt echter enkel

die vragen waarvan ze een

antwoord verwachten kunnen te

krijgen van een virtueel assistent.

FRUSTREREND

ñGeen onzin antwoorden 

tussendoor om zogenaamde 

verheldering te krijgen aan de 

kant van de desk. Ik heb liever een 

minder goed reagerende helpdesk 

medewerker van wie je voelt dat 

hij/zij haar best doet, dan een 

virtuele/ computergestuurde 

berichtenmachine die je 

uiteindelijk niet helpen kan.ò Age 

69, 56-65, M, Hoog 

Opleidingsniveau

De consument verwacht snel een

antwoord, maar door gebrek aan

adequate antwoorden moet men

alsnog contact met de

klantenservice opnemen. Dit

zorgt ervoor dat het uiteindelijk

langer duurt dan wanneer direct

contact met de klantenservice

was opgenomen.

LIJKT SNELLER

ñIk heb nog geen positieve 

ervaringen met dit soort robots 

omdat ze ingewikkeldere vragen 

vaak niet aankunnen. Ik had een 

vraag over mijn retourzending. 

het antwoord was erg algemeen 

en ik moest uiteindelijk toch nog 

contact opnemen via de 

klantenservice.ò Nine456, 18-25, 

F, Hoog Opleidingsniveau

Door eerdere ervaringen met

geautomatiseerd klantcontact is

de consument onzeker of vragen

via deze weg beantwoord kunnen

worden. Het is niet altijd

duidelijk of er een medewerker

of virtueel assistent achter een

chat zit. Hierdoor wordt contact

via een chat niet altijd als

betrouwbaar ervaren.

ONZEKERHEID

ñIkheb liever contact met een

echt persoon omdat ik dat

persoonlijker vind. Daarnaast

vind ik het ookniet prettig als het

voor mij niet duidelijk is of ik met

een persoon of robot te maken

heb. Ik vind het belangrijk om te

wetenwaar ik aan toe benen dat

ik zo goed mogelijk geholpen

wordt. Dat is waarvoorik contact

zoek.ò Josien, 26-35, F, Hoog

Opleidingsniveau

De consument associeert

geautomatiseerd klantcontact als

afstandelijk doordat virtueel

assistenten niet anticiperen op

emoties van de klant, niet

meeleven en zelf ook geen

emoties tonen. Dit verwacht men

echter wel wanneer contact met

een klantenservice gezocht

wordt.

EMOTIELOOS

ñHet belangrijkste van het 

contact met de klantenservice 

vind ik dat je het gevoel krijgt dat 

je echt wordt geholpen, je belt 

niet voor niets de klantenservice 

en wilt dan niet afgewimpeld 

worden. Als je een klacht hebt 

over een product of dienst en de 

klantenservice belt wil je gehoord 

en begrepen worden, dat krijg je 

niet met een robot.ò Eevee, 18-

25, F, Hoog Opleidingsniveau

De consument associeert

geautomatiseerd klantcontact met

onpersoonlijk doordat virtuele

assistenten geen zicht hebben in

persoonlijke gegevens. Men

heeft het idee dat enkel

algemene vragen beantwoord

kunnen worden, dat er niet met

hen wordt meegedacht en geen

concreet advies gegeven wordt,

terwijl men dit wel verwacht.

ONPERSOONLIJK

ñHet roept iets op dat een bedrijf 

de klantniet serieusgenoeg neemt 

om persoonlijk contact mee te 

hebben. Ik krijg het gevoel dat het 

bedrijf zich verschuilt achter een 

digitale muur. Bij persoonlijk 

contact krijg meer inzicht in het 

antwoord op mijn vraag of heb 

het gevoel dat ze het beter gaan 

uitzoeken.ò Gezinus, 46-55, M, 

Hoog Opleidingsniveau

Associatie

Waar wordt deze 

associatie door 

gedreven?

DE REDELIJK NEGATIEVE ASSOCIATIES MET GEAUTOMATISEERD KLANTCONTACT 
ONTSTAAN DOOR EEN gapTUSSEN verwachtingEN ervaring
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RESULTATEN

VOORBEELDEN UIT DE PRAKTIJK LATEN ZIEN DAT CONSUMENTEN ZICH onvoldoende
geholpenEN gehoordWORDEN ALS CONTACT VIA EEN VIRTUEEL ASSISTENT VERLOOPT

Bol.com: ñIkbenop de site van

bol.com geweesten als je een

standaard vraag hebt die ook

tussen de veel gestelde vragen

staat dan krijg je een goed

antwoord maar zodra je een

anderevraag stelt dan komen er

veel vervolg vragen waar je niks

mee opschiet. Uiteindelijk komt

de stelling dat hij mij niet snapt

en ik de vraag anders moet

formuleren.òWolfjes, 46-55, F,

Gemiddeld Opleidingsniveau

Wehkamp: ñIkhad een vraag

over een bestellingbij Wehkamp

en daar wist de robot geen

antwoord op. Er was iets kapot

en wilde vragenhoe het terug te

zenden en daar kreeg ik geen

antwoord op terwijl dat toch wel

een makkelijke vraag is..

Uiteindelijk kost het veel tijd en

word je alsnog door gestuurd

naar deKlantenservices!òLilsyl ,

46-55, F, Laag Opleidingsniveau

Bol.com: ñIkheb vroeger bij

Bol.com meegemaaktdat dat er

niet stond,ik dachtduseenechte

chat te hebben, maar de

antwoorden werden een beetje

houterig en er werd niet echt

goed geluisterd, toen wist ik dat

het een robot was.òJohannes7,

36-45, M, Hoog

Opleidingsniveau

Eneco:ñIkwilde ietswetenover

mijn jaarrekening wat een

bepaalde, nieuwe, kostenpost

inhield. Het geeft alleen

antwoord op hele algemene

vragen en niet op specifieke

vragen. Het is onpersoonlijken je

vind er geen duidelijke

antwoordenmee. Verspilling van

mijn tijd.ò Tank2, 26-35, M,

Hoog Opleidingsniveau

ONZEKERHEIDLIJKT SNELLER

Wat gaat er niet 

goed? Negatief 

voorbeeld uit de 

praktijk

ONPERSOONLIJK FRUSTREREND

Post.nl: ñIk heb contact 

opgenomen met post.nl omdat 

mijn zending van zalandokwijt 

was. Verschillende keren 

geprobeerd maar kreeg steeds 

dezelfde rare antwoorden in quasi 

populair taalgebruik. Voelde me 

niet echt als klant behandeld.Ik 

miste de interactie van een echte 

medewerker en het daarbij 

behorendeinlevingsvermogen.ò 

Monfer , 46-55, M, Gemiddeld 

Opleidingsniveau

EMOTIELOOSAssociatie



Oxxio: ñIk wilde wetenwanneer

mijn energiecontract afgelopen

wasbij Oxxio. Via mijn mobielen

de app heb ik contact gemaakt.

Dit wilde ik omdat ik een ander

aantrekkelijk aanbod had

gekregenvia een collectief. De

assistentgaf snel na verificatie

het antwoord. Het

was positief omdat ik eenvoudig

een goed antwoord op mijn

vraag kreeg.òProgresso, 26-35,

M, Hoog Opleidingsniveau

Bol.com: ñIkheb recent

ervaring gehad met de virtuele

assistentvan Bol.com. Ik wilde

via hun websiteeenvraag stellen

over wat ik moestdoen met een

beschadigdpakket. Ik wasredelijk

tevredenomdat ik snel antwoord

had op mijn vraag.ò

Prometheus_NL, 26-35, M,

Hoog Opleidingsniveau

Tele2:ñVia detabletbenik naar

de websitevan Tele2 gegaan. Ik

wist dat het geencontactwasmet

een echt persoonomdat er stond

'virtuele assistent'. Ik vind het

goed dat Tele2 dit aangeeft,

mocht je een apart of onjuist

antwoordkrijgen dan weetje dus

dat het eenrobot is.òEevee, 18-

25, F, Hoog Opleidingsniveau

Bol.com: ñHetpositieve is dat

de bot veel wist en mijn vraag

goed begreep. Helemaal cool:

tijdens het gesprekvroeg de bot

meom in te loggenzodathij mijn

persoonlijke gegevens kon

gebruiken. Na inloggen kwam de

chat direct weerin beelden ging

het verder. Al met al echt hele

positieve ervaringen hiermee!ò

Martijntweepuntnul , 18-25, M,

Hoog opleidingsniveau

21
RESULTATEN  óAutomatisering klantcontactô

RESULTATEN

GEKEKEN NAAR POSITIEVE VOORBEELDEN UIT DE PRAKTIJK WORDT ZICHTBAAR DAT EEN 
positieveervaringWORDT GEDREVEN DOOR adequaatheidEN 

handelingssnelheidEN VERSTERKT WORDT DOOR EEN persoonlijkebenadering

ONZEKERHEIDLIJKT SNELLER

Hoe kan het ook? 

Positief voorbeeld 

uit de praktijk

ONPERSOONLIJK FRUSTREREND

Bol.com: ñAanleidingwas de

ontvangst van een beschadigd

boek. Mijn vraag wat ik met het

boekmoestdoenwerddirect goed

begrepen en snel en netjes

afgehandeld. Positief: snel en

correct en redelijk persoonlijke

tekst. Zelfs begrip en eenexcuus

voor debeschadiging.òJacobien,

46-55, F, Hoog

Opleidingsniveau

EMOTIELOOS

PERSOONLIJKE 

BENADERING

GEMAK DOOR 

ADEQUATE 

ANTWOORDEN

Waar wordt dit 

positieve beeld 

door gedreven?

HANDELINGS-

SNELHEID

ZEKERHEID DOOR 

TRANSPARANTIE
EMPATHIE

Associatie
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RESULTATEN

AAN DE HAND VAN DE POSITIEVE ERVARINGEN VAN DE CONSUMENT KUNNEN vijf 
belangrijkste behoeften GEÏDENTIFICEERD WORDEN WAAR VERZEKERAARS OP 

MOETEN inspelenTIJDENS GEAUTOMATISEERD KLANTCONTACT

De consument heeft in geval van

geautomatiseerd klantcontact

behoefte aan een persoonlijke

benadering, waarbij gekeken

wordt naar persoonlijke situaties

en behoeften.

PERSOONLIJK

ñIn veel gevallen zou ik contact met een chatbotgeen probleem vinden. Voor mij zou het prettig zijn als hetpersoonlijk adviesop maat is gebaseerd op mijn gegevens en dat hetbetrouwbaar is.ò 

Mirrel , 36-45, F, Gemiddeld Opleidingsniveau

De consument wil in geval van

geautomatiseerd klantcontact

zonder veel moeite te hoeven

doen een adequaat antwoord

krijgen op een vraag of hulp

kunnen krijgen die aan de

verwachtingen voldoet.

GEMAK

Wanneer een consument contact

opneemt met een virtueel

assistent heeft men de behoefte

om snel geholpen te worden,

ongeacht de vraag of het

probleem.

SNELHEID

De consument wil op het moment

dat contact gezocht wordt met

een virtueel assistent de

zekerheid hebben een

betrouwbaar antwoord op een

vraag of hulp bij een probleem te

krijgen.

ZEKERHEID

Wanneer een consument contact

opneemt met een virtueel

assistent wil men het gevoel

hebben in contact te zijn met een

medewerker, die anticipeert op

het gesprek en meegaat in

emoties.

EMPATHIE

ñHet is belangrijk dat een chatbotkan inspelen op de situatie. Het gaat niet alleen om empathie, maar ook een om meedenkend antwoord en advies en een adequate oplossing die wordt aangeboden. Dit 

mag van mij best door een virtuele assistent worden beantwoord, mits deze daar capabel genoeg voor zijn dus niet beperkt in antwoorden, waardoor je er nog niks aan hebt.ò Svegt, 36-45, M, Laag 

Opleidingsniveau

Wanneer de consument contact opneemt met een klantenservice verwacht men goed geholpen te worden bij een vraag of probleem, ongeacht of dit een 

medewerker of een virtueel assistent is. Door in te spelen op de geïdentificeerde behoeften kunnen verwachtingen omtrent contact met een virtueel assistent 

waargemaakt worden en negatieve ervaringen voorkomen worden. Op deze manier kan de gap tussen verwachtingen en ervaringen in geval van 

geautomatiseerd klantcontact overbrugd worden en ervaren consumenten minder weerstand tegen communicatie met een virtueel assistent. 

Behoeften
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PERSOONLIJK

De consument heeft behoefte aan gepersonaliseerde hulp en een 

persoonlijke benadering, maar voelt zich op dit moment in geval 

van contact met een virtueel assistent niet serieus genomen door 

gebrek aan persoonlijk en concreet advies. Men wilt niet dat er 

vanuit standaardvragen en -oplossingen wordt gedacht, maar dat 

naar de persoonlijke situatie en behoeften gekeken wordt en van 

daaruit met de consument wordt meegedacht.

ZORG VOOR INZICHT: Zorg dat de virtueel assistent zicht 

heeft in persoonlijke gegevens door de consument in te laten 

loggen in hun persoonlijke omgeving, zodat de consument 

beter geholpen kan worden en tevreden is over de 

informatieverschaffing en de behulpzaamheid van de 

verzekeraar.
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GEMAK

De consument heeft behoefte aan gemak, maar ervaart 

geautomatiseerd klantcontact als frustrerend door gebrek aan 

adequate antwoorden. Contact moet gemakkelijk en soepel 

verlopen, om irritatie en stress te voorkopen. 

BEHEER VERWACHTINGEN: Beheer verwachtingen van de 

consument door direct de mogelijkheden en beperkingen van 

virtueel contact te communiceren. Plug de chat enkel in op die 

plekken op de website waar onderwerpen besproken worden 

waarbij de consument daadwerkelijk via een virtueel assistent 

geholpen kan worden om frustratie bij de consument te 

voorkomen.
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SNELHEID

De consument heeft behoefte aan direct contact en 

handelingssnelheid. Men wil snel een antwoord op een vraag of 

een oplossing voor hun probleem. Door middel van 

geautomatiseerd klantcontact is 24/7 contact mogelijk en kunnen 

wachtrijen en keuzemenuôs omzeild worden, waardoor sneller actie 

ondernomen kan worden. Echter, doordat antwoorden van een 

virtueel assistent niet adequaat zijn, moet echter alsnog contact 

met de klantenservice opgenomen worden en gaat de 

handelingssnelheid juist omlaag. 

VERWIJS DIRECT DOOR EN WEES VOORBEREID: Wissel 

gespreksgegevens tussen de consument en de virtueel assistent 

uit met medewerkers, zodat herhaling aan de kant van de 

consument voorkomen wordt en de medewerker direct op de 

hoogte is van de vraag van de consument. Dit zal de 

handelingssnelheid omhoog brengen. 



26
RESULTATEN  óAutomatisering klantcontactô

ZEKERHEID

De consument heeft behoefte aan zekerheid, maar wanneer 

contact via een chat verloopt is men niet zeker of ze goed

geholpen kunnen worden. Het is niet altijd duidelijk of men contact 

heeft met een virtueel assistent of met een medewerker, wat 

contact via een chatbot onbetrouwbaar maakt. Men wil weten 

waar ze aan toe zijn, met wie ze in contact zijn en zeker weten dat 

via de weg die ze bewandelen vragen correct beantwoord kunnen 

worden. Transparantie is hiervoor van belang.

WEES EERLIJK: Wees eerlijk door altijd direct kenbaar te 

maken dat het contact via een virtueel assistent verloopt. Dit 

geeft de consument de mogelijkheid om verwachtingen bij te 

stellen en om hierop te anticiperen door vragen anders te 

formuleren. Behoudt altijd de optie voor de consument om via 

een andere weg contact op te kunnen nemen.  
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EMPATHIE

De consument heeft behoefte aan empathie, maar ervaart 

geautomatiseerd klantcontact als afstandelijk door gebrek aan 

oprechte emoties. Men wil zich gehoord en begrepen voelen en 

het gevoel hebben dat er met hen wordt meegeleefd.   

VERBETER DE INTERACTIE: Maak interactie met een 

virtueel assistent menselijk zodat deze kan anticiperen op 

emoties en op het gesprek. Dit zorgt ervoor dat de consument 

het contact als oprecht ervaart.  
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DE kwaliteit vande
antwoordenEN DE MATE 

VAN een persoonlijke 
benadering IS BEPALEND 

VOOR HOE DE CONSUMENT 

GEAUTOMATISEERD 

KLANTCONTACT ERVAART. 

De positieve of negatieve ervaring van geautomatiseerd 

klantcontact is voornamelijk afhankelijk van de nauwkeurigheid en 

adequaatheid van de antwoorden. Deze ervaring hangt nauw 

samen met de perceptie van wat de consument als een makkelijke 

en moeilijke vraag ziet en de mate waarin het contact als 

persoonlijk wordt ervaren. Speel hierop in door concreet de 

mogelijkheden van een virtueel assistent aan te geven. 


