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Kaarten opnieuw geschud! 

WAT BETEKENT 
   de komst van 
SEARCHGPT?
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Mocht je nu denken: 
‘Search-wat?’. Eerst 
de aankondiging van 
OpenAI, het bedrijf  
achter ChatGPT er 

maar eens op naslaan: ‘We believe that 
by enhancing the conversational capabilities 
of  our models with real-time information 
from the web, finding what you’re looking for 
can be faster and easier.’ Een AI-gedreven 
zoekmachine dus, die antwoorden 
meer afstemt op de voorkeuren van de 
gebruiker. Of  zoals ChatGPT-expert 
Martin van Kranenburg het onlangs op 

LinkedIn verwoordde: ‘We gaan van 
een zoekmachinetijdperk naar een 
antwoordtijdperk.’

Is de komst van SearchGPT een 
serieuze bedreiging voor Google 
Search, en voor webshops niet geheel 
onbelangrijk: wat betekent dit op 
termijn voor Google Shopping? Zeker 
omdat OpenAI-ceo Sam Altman eerder 
aankondigde geen advertentie-model 
te willen in zijn AI-zoekmachine. 
Tijd om aan de experts te vragen. 
Head of  SEO Kayn Wolfswinkel van 
digital performance marketing bureau 
Increase (part of  OrangeValley) is 
duidelijk: ‘Ik verwacht dat SearchGPT 
vooral gebruikt zal worden voor long-
tail upper-funnel zoekopdrachten 
waarbij de ‘zoeker’ echt nog wel ver 
verwijderd is van een koopintentie. 
Het zoekgedrag zal veranderen, omdat 
mensen via SearchGPT op een andere 
manier zullen zoeken (conversational 
search) dan op andere (social-) search 
kanalen. De onderscheidende factor 

van SearchGPT ligt in de mate van 
personalisatie, waarbij eerdere chats 
worden meegenomen om relevantere 
antwoorden te geven. Dit is een sterk 
verschil met hoe Google momenteel 
werkt.’ Echter, merkt Wolfswinkel, 
anticipeert Google daar momenteel 
ook al op, gezien huidige tests met 
personalisatie binnen zoekopdrachten.’

FOCUS
Stelliger is Berry van Es, Senior SEO 
Specialist bij online marketingbureau 
YellowGrape: ‘De impact van 
SearchGPT zal verstrekkende gevolgen 

hebben voor de manier waarop 
we online zoeken en informatie 
vinden. Conversational search, 

zoals SearchGPT, is 
momenteel de grootste 
bedreiging voor Google, 
omdat het gebruikers op 
een andere, meer interactie-
gedreven manier bedient. Voor 
bedrijven betekent dit dat de focus 
moet verschuiven naar het creëren 
van waardevolle, diepgaande content 
die inspeelt op de echte behoeften van 
gebruikers. De rol van technischeA 
SEO verandert ook significant, waarbij 
de nadruk komt te liggen op het 
structureren van gegevens via structured 
data om de juiste context te bieden 
voor AI-interpretatie. SearchGPT en 
vergelijkbare AI-oplossingen vereisen 
dat content zowel goed leesbaar als 
contextueel rijk is. Het bouwen van een 
sterk merk wordt essentieel, aangezien 
merken een grotere autoriteit en waarde 
zullen krijgen in Google- en  
AI-zoekresultaten.’

Op de vraag: ‘Veel webshops zijn 
afhankelijk van Google Shopping, wat 
gaat dit veranderen?’ antwoordt Stijn 

Grote consternatie in de zoekmachinewereld: ChatGPT 
introduceerde onlangs voor betalende gebruikers SearchGPT, 
een nieuwe zoekmachine die de mogelijkheden tot zoeken 
via ChatGPT enorm uitbreidt. Moeten online marketeers,  
SEO-specialisten en webshophouders hun ondergoed 
verschonen, of is het een storm in een glas water? 

TEKST JELLE KEMPE | BEELD STUDIO BBP

‘Het bouwen van een sterk 
merk wordt essentieel’
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Kunstmatige intelligentie, chatbots, stemherkenning, 
voice – of geef je toch de voorkeur aan de human-
only benadering? Of het je nu gaat om het creëren 
van een ijzersterke klantcontactstrategie, het opdoen 
van CX-inspiratie of om dat kijkje in de keuken bij een 
medeprofessional, in CustomerFirst gidsen we je. 

Aan de hand van diepte-interviews, achtergrondartikelen 
en blogs vertellen wij je alles wat je moet weten over 
CustomerFirst-denken in jouw organisatie (of als zzp’er). 
Thema’s die je kunt verwachten: klantgerichtheid, 
employee experience, AI, digitale transformaties, 
chatbots, voice – en meer.

ADVERTENTIETARIEVEN 

2/1 € 5.275,-
1/1 € 3.385,-
1/2 € 2.380,-
Insert* € 3.385,-

Exclusief technische kosten, fotografie en opmaak.

Meerplaatsingskorting voor meer edities op aanvraag.

* Exclusief handling en eventuele extra portokosten

CustomerFirst richt zich op professionals op het 
gebied van CX en klantenservicemanagement. 
De functiebenamingen zijn uiteenlopend: 
Customer Experience Manager, Customer Success 
Manager, Continuous Improvement Manager, 
CX Manager, Head of Customer Care, Marketing 
Manager, Manager Service Innovation, Manager ICT 
Informatiemanagement, Director Customer Service, 
Director Customer Excellence, Customer Journey 
Manager, CEO, COO, Customer Service Manager, Director 
Marketing & Sales, Manager Customer Care, Programma 
Manager Klant Centraal, Digital Marketing Manager, 
Manager Klantenservice, Marketing Intelligence Manager, 
Chief Digital Officer, Brand Marketeer, Manager Merk, NPS 
Programma Manager, Manager Social Media, Directeur 
Operations, Contactcenter Manager, CRM Manager, 
Commercial Manager
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Contentmarketing
Content wordt een steeds belangrijker onderdeel van de 
marketingstrategie om de doelgroep te binden met de organisatie. Middels 
branded content bieden wij bedrijven een unieke manier om relevante en 
waardevolle content (visie van, interview, klantcase, onderzoek, rubriek) te 
delen om zich zo onder de doelgroep te profileren.  

Hoe werkt het? 
1. Een journalist neemt een interview met jullie en “een klant” van jullie af.
2. Een professionele fotograaf zal foto’s maken voor bij het artikel. 
3. Na de uitwerking van het interview zal de tekst worden voorgelegd aan
    jullie ter goedkeuring. 
4. De hoofdredacteur van de gekozen titel zal de tekst doornemen en
    beoordelen op de kwaliteit. 
5. Indien beide partijen akkoord zijn zal het artikel door BBP Media worden
    opgemaakt
6. In de voetnoot staat dat het artikel op initiatief van jullie verschijnt.
7. Het artikel gaat voor een laatste goedkeuring naar jullie toe voordat het
    wordt geplaatst.

Inzet social kanalen
BBP Media gebruikt de social kanalen vaak ter promotie van eerder 
verschenen artikelen, aanjagen van extra bezoekers naar eerder gebruikte 
content, of het bekend maken van primeurs. 
 
Kruisbestuiving & branded content online
De opzet is bij BBP Media om alle uitingen te testen op response.
Oftewel alle print uitingen worden online gedeeld via de andere 
kanalen van BBP Media. Vanzelfsprekend worden de bijbehorende 
statistieken nauwkeurig in de gaten gehouden en zodoende kunnen we 
de verschillende uitingen met verschillende boodschappen op de juiste 
manier inzetten bij de gewenste doelgroep die het meeste conversie/ 
response oplevert.
 
Vanzelfsprekend kunt u het eindresultaat zelf ook gebruiken 
om te verspreiden in uw netwerk

Wij tillen uw inhoud naar een hoger niveau
Het creëren van relevante en boeiende inhoud kan lastig, tijdrovend 
en duur zijn. Onze redactie creëert die content namens u. 

Content die inhoud heeft, de markt én uw klanten informeert en 
aanspreekt. Ghostwriting is branded content die onder de naam 
van de klant wordt gepubliceerd. De formule is vrij in te vullen: het 
kan een opiniestuk zijn, een bespreking van een rapport, interview, 
klantcase, best practice, achtergrondverhaal, enzovoort. 

Waar het om gaat is dat u zich positioneert als autoriteit met content 
die de lezer daadwerkelijk informeert, dus geen loos reclameverhaal 

met veel tekst en weinig inhoud. Elk artikel bevat 500-800 woorden, 
en een stockfoto om het artikel te ondersteunen.

Tarief:

1-3 artikelen €  1.750,- per artikel

4-7 artikelen €  1.500,- per artikel

8 of meer artikelen €  1.350,- per artikel

branded content

ghostwriting

WEmail is een ambitieuze ontwikkeling 
binnen WEngage, met als doel de kwaliteit 
van klantinteracties te verhogen.  De 
applicatie biedt alle handvaten aan de 
klantadviseurs om e-mailinteracties zo efficient 
mogelijk te verwerken: een samenvatting 
van de conversatie, een overzicht van alle 
relevante gegevens, links naar (aan de vraag 
gerelateerde) content uit bijvoorbeeld FAQ’s 
of producthandleidingen. Daarnaast wordt 
er ook reeds een voorstel tot antwoord 
aangedragen, gegenereerd door een Large 
Language Model (LLM). ‘We willen vooral 
het klantcontact naar een hoger niveau tillen. 
Deze tool kan routinetaken overnemen, 
zodat medewerkers zich kunnen richten 
op complexere vraagstukken. Dit moet niet 
alleen de efficiëntie verhogen, maar ook de 
klantervaring persoonlijker en meer gericht 
maken,’ legt Nadiem Zaman uit. De eerste 
reacties van klanten zijn zeer positief, beaamt 
Zaman. ‘Vooral binnen sectoren als utilities en 
consumentengoederen zien we dat bedrijven 
enthousiast zijn over de potentie van de 
tool om hun processen te stroomlijnen en 
de klanttevredenheid te vergroten.’ Brecht 
Audenaert, die de technische ontwikkeling van 
WEmail aanstuurt, vult aan: ‘Het unieke aspect 
van onze applicatie is de flexibiliteit die deze 
aan klantadviseurs biedt. Met een eenvoudige 
extra instructie kan de klantadviseur een 
nieuw antwoord laten genereren. Deze 
instructie kan bijvoorbeeld afkomstig zijn uit 
bronnen zoals een CRM-systeem (Customer 
Relations Management) met klant-specifieke 
dossierinformatie, waar het LLM geen 

toegang toe heeft. Dit maakt de tool ook zeer 
laagdrempelig voor opdrachtgevers om ermee 
te starten; voor kleinere ondernemingen 
volstaan vaak enkele PDF’s met relevante 
informatie. Voor grotere organisaties kunnen 
we integreren met een content API of zelfs 
verder gaan met een directe integratie in hun 
CRM-systeem. Het mooie is dat we hiermee 
niet alleen de werkdruk verminderen voor 
medewerkers, maar ook de klanttevredenheid 
verhogen’. Uitdagingen zijn er ook, merkt 
Audenaert op. ‘Bij elke technologische 
ontwikkeling zijn er uitdagingen. Een van 

de grootste is het voortdurend optimaliseren 
van de achterliggende AI-modellen en 
methodologieën, zodat ze steeds beter 
worden in het verwerken en interpreteren van 
klantverzoeken. Daarnaast moeten we ervoor 
zorgen dat de implementatie soepel verloopt 
bij verschillende bedrijven met uiteenlopende 
systemen.’

STROOMVERSNELLING 
Nadiem Zaman werkt inmiddels anderhalf 
jaar bij WEngage om met het team de 
innovatie- en globaliseringstrategie vorm te 
geven. ‘Het project WEmail sluit goed aan bij 
onze corporate identiteit en is ontstaan vanuit 
de wens om innovatie binnen het bedrijf 
te stimuleren. We hielden (en houden nog 
steeds) wekelijkse sessies binnen het bedrijf, 
waarbij collega’s uit verschillende afdelingen 
samenkomen om te bespreken wat er speelt 
in de markt. Uiteindelijk leidde dit tot de 
vraag: hoe kunnen we het werk voor onze 
klantadviseurs leuker, makkelijker en efficiënter 
maken? De verschuiving naar remote en 
hybride werkmodellen door de pandemie bood 
een kans om processen te automatiseren.’ 
Audenaert licht toe hoe WEmail in dit grotere 
plaatje van de innovatiestrategie past. ‘Vorig 
jaar zijn we gestart met een samenwerking 
met de Universiteit van Gent, specifiek 
met de afdeling Data Science for Business 
onder leiding van professor Dirk Van den 
Poel. Hierbij komen elk jaar twee MaNaMa-
studenten hun thesisproject bij ons uitvoeren, 
zij krijgen zo de kans om actief mee te 
ontwikkelen aan een van onze projecten. Deze 
samenwerking heeft inmiddels twee jaar op 
rij geleid tot succesvolle resultaten. Vorig jaar 
richtten we ons bijvoorbeeld op een applicatie 
om volumes te voorspellen met Machine 
Learning-modellen. Dit jaar is alles in een 
stroomversnelling gekomen, mede dankzij 
de vooruitgang in generatieve AI zoals Large 
Language Models, deze gaan onze sector 
grondig hervormen.’ 

‘Dit verandert 
het werk 
fundamenteel: 
minder repetitief 
en meer 
gericht op het 
verbeteren van 
de kwaliteit van 
klantinteracties’

De innovatiemachine van WEngage draait op volle toeren om 
praktische en effectieve oplossingen te ontwikkelen voor klanten én 
medewerkers. Zoals de nieuwe ‘WEmail’, een AI-gedreven applicatie 
voor geavanceerde e-mailverwerking. CustomerFirst sprak met 
Nadiem Zaman, Global Business Development Director, en Brecht 
Audenaert, Lead Innovation Developer, over deze applicatie én andere 
innovatieprojecten van WEngage.

WEngage innoveert klantenservice

NIEUWE STANDAARD  
voor AI-gedreven klantinteracties

18
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VERANDERING 
Voor klantadviseurs betekent dit een 
fundamentele verandering in hun werk, 
stelt Zaman. ‘Het betekent dat ze niet meer 
repetitief e-mails hoeven te beantwoorden. 
Waar ze voorheen misschien vijf tot tien 
e-mails per uur moesten verwerken, hebben 
ze nu de tijd om de gegenereerde antwoorden 
te controleren en bij te sturen. Dit verandert 
hun werk fundamenteel: minder repetitief en 
veel meer gericht op het verbeteren van de 

kwaliteit van de interacties.’ Audenaert voegt 
toe: ‘De testresultaten laten een reductie van 
20 à 25% in afhandeltijd zien, afhankelijk 
van de complexiteit van de e-mails. Voor 
eenvoudigere interacties, zoals een algemene 
informatieaanvraag, zien we zelfs besparingen 
van 40% en meer.’ 
Het werk aan WEmail is nog lang niet 
afgerond en Zaman kijkt naar de toekomst. 
‘We blijven de tool verder ontwikkelen en 
zijn nu bezig met het testen ervan bij enkele 

grote opdrachtgevers. Het doel is om de tool 
op bredere schaal uit te rollen en te blijven 
innoveren, niet alleen voor e-mails, maar ook 
voor andere klantcontactkanalen. We zijn nog 
lang niet klaar!’

VERBETEREN 
Zaman benadrukt de positieve impact van deze 
technologie. ‘Het systeem draait al een tijdje en 
we kunnen nu echt zien wat voor impact het 
heeft. Het is niet alleen een verbetering voor 
klanten, maar ook voor de klantadviseurs. Het 
helpt hen te excelleren in hun werk, wat niet 
alleen de kwaliteit verbetert, maar het werk 
ook leuker maakt.’ Met WEmail laat WEngage 
zien dat het niet alleen inzet op technologische 
efficiëntie en innovatie, maar ook op het 
verbeteren van zowel de klant- als de 
werknemerservaring. Lachend reageert Zaman 
op de vraag over de toekomstplannen: ‘Wat 
er verder op onze roadmap staat? We hebben 
spannende projecten in de pijplijn! We werken 
aan een taal-agnostisch systeem voor alle 
geschreven interacties (met of zonder WEmail), 
zodat elke klantexpert interacties in zijn eigen 
taal kan beantwoorden. Die antwoorden 
worden dan terugvertaald naar de taal van de 
eindklant. En dat is nog niet alles; we zijn ook 
bezig met automatische kwaliteitsmonitoring 
met behulp van LLM’s. De sector verandert snel 
en WEngage zet hierin mede de koers uit!’

MEER WETEN? 
wengage.eu 

info@wengage.eu

 WEngage

Nadiem Zaman (l) en Brecht Audenaert
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   Samenwerking 
                           is sleutel tot
    groei en succes

Floris en Clair Spangenberg zijn 
eindbazen van Spangenberg Groep. Het 
bedrijf is gespecialiseerd in outsourcing 
en het verbeteren van klantenservices 
voor hun klanten. ‘Wij helpen organisaties 
met gewoon hele goede klantenservice. 
Door het op orde brengen van de basis 
kunnen onze klanten zich richten op 
verdere (vaak internationale) groei 
waarbij de meertalige, multichannel 
klantenservice schaalbaar is’, vertelt Clair 
Spangenberg enthousiast. ‘Dat doen we 
door het optimaliseren  van processen en 
aanbieden van diensten en technologieën 
op het gebied van klantcontact, Onze 

klanten willen zich kunnen richten op 
hun kernactiviteiten.’ Jasper Witte van 
LeadDesk, dat  technologisch nauw 
samenwerkt met Spangenberg Groep, 
vult aan door te benadrukken hoe zij 
op hun manier bijdragen aan deze 
optimalisatie. ‘Wij bieden software-
oplossingen om klantenservice op een 
gestructureerde en effi  ciënte manier te 
beheren. Wat we doen, is Spangenberg 
Groep ondersteunen met tools die 
hun processen stroomlijnen, zodat 
ze hun klanten nog beter van dienst 
kunnen zijn. Ons doel is om samen met 
klanten als Spangenberg de lat steeds 
hoger te leggen in de manier waarop 

klantenservice wordt uitgevoerd.’ 
Floris Spangenberg: ‘De vraag naar 
kwalitatief hoogwaardige klantenservice 
groeit en met de ondersteuning van 
LeadDesk kunnen wij onze klanten 
steeds beter helpen. De technologieën 
die zij bieden, maken het voor ons 
mogelijk om sneller en eff ectiever te 
werken. Ik ben ervan overtuigd dat we 
samen nog veel mooie stappen kunnen 
maken.’ Witte deelt dit optimisme en 
ziet van zijn kant ook veel potentie in 
de samenwerking. ‘Door continu te 
innoveren, kunnen we blijven inspelen 
op de veranderende behoeften van 
de markt. Spangenberg Groep is een 

Spangenberg Groep werkt al bijna tien jaar nauw samen met LeadDesk, dat 
innovatieve software-oplossingen biedt om klantcontact effi  ciënter te maken. 
Een gesprek tussen Floris en Clair Spangenberg én Jasper Witte van LeadDesk over 
hun partnerschap, innovatieve oplossingen en een steeds hoger liggende lat.   

20

Jasper Witte

Clair Spangenberg
Floris Spangenberg
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sterke partner die precies weet wat 
hun klanten nodig hebben en wij zijn er 
trots op hen daarin te ondersteunen.’ 
Op de vraag of er specifi eke projecten 
zijn waar de twee bedrijven momenteel 
aan werken, vertelt Spangenberg dat ze 
bezig zijn met het verder integreren van 
omnichannel communicatie binnen hun 
klantenserviceprocessen. ‘We willen onze 
klanten via meerdere kanalen tegelijk 
kunnen bedienen zonder dat dit ten koste 
gaat van de effi  ciëntie.’ Witte benadrukt de 
rol van LeadDesk. ‘We zorgen ervoor dat 
alle communicatie naadloos samenkomt, 
wat leidt tot een betere klantbeleving.’

REVOLUTIONAIR
Spangenberg Groep was één van de 
eerste partijen in Nederland die met 
LeadDesk ging werken. ‘We zijn rond 2015 
gestart met LeadDesk’, herinnert Floris 
Spangenberg zich. ‘Destijds werkten we 
nog met een eigen PBX-systeem voor 
telefoons, gekoppeld aan een werkplek. 
LeadDesk bood een volledig geïntegreerde 
softphone-oplossing die je overal kon 
gebruiken, onafhankelijk van je werkplek. 
Dat was voor ons revolutionair.’ De 
keuze was daarnaast ingegeven door de 
fl exibiliteit en gebruiksvriendelijkheid van 
het systeem. ‘LeadDesk was al volledig 
online én we konden alles in eigen beheer 
doen. Het is een gebruiksvriendelijk 
systeem dat geen externe support nodig 
heeft. Dat gaf ons de fl exibiliteit die we 
nodig hadden.’ 

VOORUITSTREVEND
De toekomst ziet er voor zowel 
Spangenberg Groep als LeadDesk 
rooskleurig uit, met veelbelovende 
ontwikkelingen en een sterke 
samenwerking die beide partijen 
klaarstoomt voor nieuwe uitdagingen in de 
klantenservice-industrie. Witte benadrukt 
waarom Spangenberg een ideale 
partner is. ‘Spangenberg Groep is een 
vooruitstrevend bedrijf dat altijd op zoek 
is naar manieren om hun dienstverlening 
richting hun klanten te verbeteren. Ze 
waren al vroeg overtuigd van de voordelen 
van een volledig online systeem en dat 
maakte hen tot een ideale partner voor 
ons. We hebben vanaf het begin goed 
samengewerkt en hun feedback heeft ons 
geholpen om onze producten verder te 
ontwikkelen. Samen hebben we stappen 
gezet, zoals de integratie van omnichannel 
communicatie en maatwerkrapportages, 

die hun dienstverlening naar een hoger 
niveau tillen.’ 
De samenwerking heeft een aanzienlijke 
impact gehad op de dagelijkse 
werkzaamheden van de groep. 
Clair Spangenberg benadrukt de 
verbeteringen: ‘Het heeft onze effi  ciëntie 
enorm verbeterd. We kunnen nu veel 
sneller schakelen tussen verschillende 
opdrachtgevers en zelfs meerdere 
talen tegelijk verwerken. De fl exibele 
rapportagemogelijkheden en het blenden 
van inbound en outbound gesprekken zijn 
ook grote voordelen geweest. De techniek 
maakt het heel makkelijk om meerdere 
opdrachten door elkaar heen te laten 
lopen zonder dat dit ten koste gaat van 
de kwaliteit. De integratie van meerdere 
communicatiekanalen in één systeem is 
een belangrijke stap geweest. Vroeger 
hadden we voornamelijk te maken met 
traditionele telefonie, maar inmiddels 

zijn er veel meer kanalen bijgekomen, 
zoals e-mail, chat en social media. Het 
is essentieel om al deze kanalen in één 
systeem te beheren, zodat je eenduidige 
antwoorden kunt geven en een volledige 
contacthistorie hebt. Dit draagt enorm 
bij aan een consistente klantbeleving.’ 
Witte bevestigt dit volmondig. ‘Precies 
en die omnichannel aanpak zorgt ervoor 
dat interacties via verschillende kanalen 
elkaar versterken, wat de algehele 
klanttevredenheid bevordert.’

MODERNE TOOLS
Floris Spangenberg benadrukt verder 
hoe het partnerschap met LeadDesk hen 
heeft geholpen om bij te blijven op het 
gebied van AI en nieuwe technologieën. 

‘Ze hebben de afgelopen jaren fl ink 
geïnvesteerd in nieuwe technologieën. 
Dit stelt ons in staat om bijvoorbeeld 
AI-gedreven oplossingen te gebruiken 
voor zowel klantinteracties als interne 
processen. Veel van onze klanten werken 
nog met verouderde systemen, terwijl hun 
klanten steeds meer verwachten. Het is 
daarom cruciaal dat wij kunnen voldoen 
aan die verwachtingen door moderne 
tools te gebruiken.’ Witte: ‘We proberen 
inderdaad zo proactief mogelijk te zijn. 
Een goed voorbeeld is het inzetten van 
AI, waar we al zes jaar mee bezig zijn. 
We ontwikkelen deze technologieën 
niet alleen op basis van trends, maar 
we betrekken ook onze klanten in het 
proces. We vragen regelmatig feedback 
en passen onze oplossingen aan op de 
specifi eke behoeften van onze klanten.’ 
Clair Spangenberg heeft strategische 
overwegingen over de inzet van AI in 

klantcontact. ‘Er is een groot verschil 
tussen het intern gebruiken van AI voor 
optimalisatie van de eigen processen 
of het inzetten van AI voor directe 
klantcommunicatie met bijvoorbeeld een 
chatbot. Dan moet je goed nadenken 
over de klantcontactstrategie. Wat is 
de waarde van dat contact en wat wil je 
automatiseren?’ 

Het gesprek toont de nauwe samenwerking 
tussen Spangenberg Groep en LeadDesk, 
waarbij wederzijds vertrouwen, 
transparantie en autonomie centraal 
staan. Deze benadering heeft niet alleen 
geleid tot effi  ciëntere processen binnen 
Spangenberg Groep, maar ook tot een 
hogere tevredenheid onder hun klanten.

‘Wij helpen organisaties met gewoon 
hele goede klantenservice. Door 
het op orde brengen van de basis 
kunnen onze klanten zich richten op 
verdere (vaak internationale) groei 
waarbij de meertalige, multichannel 
klantenservice schaalbaar is’
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‘We zien ons 
niet zozeer als 
contactcenter, 
maar als 
partner 

in communicatie’, stelt Monique 
Hoogkamer enthousiast. ‘Onze klanten 
waarderen dit enorm, bedrijven die 
overbelast zijn met technische vragen 
over duurzaamheid besteden dit graag 
aan ons uit, omdat wij de eerste lijn 
van ondersteuning effectief  kunnen 
beheren en de klantenservice ontlasten. 
We lossen ongeveer 60 tot 70 procent 
van de problemen zelf  op. Voor de 

complexere issues schakelen we met 
de tweedelijns ondersteuning van de 
klant.’ Hoogkamer benadrukt het 
belang van maatwerk en een diepgaand 
partnerschap met klanten.  
 
AUTHENTIEK COMMUNICEREN 
‘Het is belangrijk dat iedereen vanaf  
het begin op één lijn zit en nemen 
ook echt de tijd om in de huid van 
onze klant te kruipen. We bellen niet 
namens, maar als een deel van het 
bedrijf. Dit niveau van integratie 
helpt enorm en stelt ons in staat om 
authentiek te communiceren, wat echt 

een meerwaarde is voor zowel ons als 
de klant.’ Ook met klanten in sectoren 
waar ze minder ervaring hebben, weet 
WeCallForYou goed om te gaan. ‘Het 
is essentieel dat klanten begrijpen wat 
er nodig is om een project succesvol 
te maken. Als ze denken dat het 
gewoon een kwestie is van een lijstje 
afbellen, dan zijn ze geen match voor 
ons. Wij streven naar een diepgaand 
partnerschap en passen ons systeem aan 
om de identiteit van de klant over te 
nemen, van het telefoonpoppetje tot de 
kleuren en het logo van het bedrijf.’ 
WeCallForYou beheert verschillende 
campagnes. ‘Elke klant heeft zijn 
eigen campagne in het platform van 
Steam-connect. We zorgen ervoor 
dat teams niet bij elkaars gegevens 
kunnen, wat we de ‘Chinese muur’ 
noemen. Voor inkomende gesprekken 
kunnen we zien wie er belt en dit helpt 
om gepersonaliseerd en efficiënt te 
reageren. We maken ook uitgebreide 
rapportages die onze klanten inzicht 
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Geen contactcenter,  
maar partner  

in communicatie
In aanloop naar het tienjarig jubileum van WeCallForYou vertelt oprichter 
Monique Hoogkamer over de start en ontwikkeling van haar bedrijf. Wat 
begon als een freelanceproject in de IT-sector, groeide uit tot een succesvol 
communicatiebedrijf dat zich richt op zowel B2B als B2C. Met een focus op 
duurzaamheid en IT, voeren de medewerkers van WeCallForYou authentieke 
gesprekken met concrete antwoorden. Deze benadering, gecombineerd 
met technologische efficiëntie en flexibiliteit, heeft geleid tot een grote 
klanttevredenheid.

Als bedrijf doe je er alles aan 
om je klanten zo goed mogelijk 
te helpen, ongeacht het kanaal. 
Breng jouw klantervaring naar 
een nieuwe dimensie en krijg 
grip op alle contactmomenten. 
Maak van omnichannel 
klantcontact jouw USP met 
Steam-connect.
 
Steam-connect - Empowering 
conversations
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geven in de voortgang en resultaten.’ 
Monique werkt al ruim vijf  jaar met 
Steam-connect. Ze legt uit hoe deze 
keuze tot stand kwam. ‘In het begin 
werkte ik met een eenvoudig Google-
document, maar dat was al heel snel 
niet meer voldoende. Ik nodigde 
verschillende leveranciers uit en koos 
uiteindelijk voor de oplossing die ons 
de beste mogelijkheden bood. Het 
was een investering, zowel in geld als 
tijd, maar het heeft ons veel efficiëntie 
en tijdsbesparing opgeleverd. Het 
is cruciaal dat we allemaal toegang 
hebben tot het platform, ongeacht waar 
we zijn. Dit helpt ons om consistent 
en efficiënt te werken en omdat het 
systeem zich blijft verbeteren, blijven 
wij ook up-to-date. Het is belangrijk 
voor ons om te laten zien dat we meer 
bieden dan alleen een standaard 
contactcenterservice: we bouwen aan 
relaties en kunnen dat ook heel goed 
voor elkaar krijgen door de techniek 
van Steam-connect vóór ons te laten 
werken.’

WeCallForYou 
kent door 
het platform 
een flexibele 
aanpak voor 
werken op 
afstand, ook 
internationaal. 
‘We bieden onze 
medewerkers de flexibiliteit 
om vanuit huis te werken, vooral als dat 
handiger is. Het platform van Steam-
connect ondersteunt dit volledig en 
biedt de benodigde flexibiliteit. Dit 
werkt erg goed voor ons en stelt ons in 
staat om ook in de avonduren diensten 
aan te bieden, wat ideaal is voor zowel 
onze werknemers als onze klanten.’ 

SPECIFIEKE WENSEN
Hoogkamer vertelt over het gebruik 
van specifieke telefoonnummers 
voor uitgaande gesprekken bij 
WeCallForYou. ‘We hebben klanten die 
specifieke wensen hebben, zoals het niet 
uitbellen van een 085-nummer maar 

met een lokaal nummer. Dat regelen 
we dan natuurlijk en het wordt ook 
gefaciliteerd vanuit Steam-connect.’ 
Daarnaast focust WeCallForYou zich 
niet alleen op support, maar ook op 
verkoopactiviteiten. ‘We verkopen niet 
direct producten of  diensten, maar 
maken afspraken voor klanten. We 
streven naar kwalitatieve gesprekken en 
echte engagement en zijn succesvol in 
wat we doen, met responspercentages 
die steevast boven de 10% liggen, wat 
veel hoger is dan het gemiddelde.’ 
Hoogkamer legt uit hoe het team op 
de hoogte blijft van de verschillende 
projecten en klanteisen. ‘We hebben 
systemen opgezet waarbij er 
duidelijke verslaglegging is van elke 
klantinteractie. Dit helpt ons om 
continuïteit te waarborgen, zelfs als 
verschillende teamleden aan hetzelfde 
project werken. We streven naar een 
dynamische werkomgeving waarin 

teamleden wisselen tussen 
projecten. Dit houdt 

het werk interessant 
en zorgt ervoor 

dat iedereen fris 
blijft in hun 
benadering.’ 
Hoogkamer: 
‘Het platform 
toont direct 

wie er belt, 
inclusief  de 

bedrijfskleuren 
en het logo van de 

klant en of  er een script 
is dat gevolgd moet worden. 

Dit helpt ons team om de juiste ‘pet’ op 
te zetten en de klant adequaat te woord 
te staan. Alle ‘petten’ hebben een eigen 
aanpak nodig en systeemmeldingen 
stelt iedereen in staat snel te zien wat 
er speelt en welk project hun aandacht 
vereist. En ja, we hebben een script, 
maar houden ons er vrijwel nooit 
aan. We gaan namelijk voor een echt 
gesprek.’ Met deze duidelijke visie en 
pragmatische aanpak laat Monique 
Hoogkamer zien hoe WeCallForYou 
zich onderscheidt in de markt door de 
hoogwaardige technologie van Steam-
connect, flexibiliteit en klantgerichtheid 
te combineren. 

‘We bouwen 
aan klantrelaties  
en daar zijn we  

goed in! Mede omdat  
het platform van  

Steam-connect vóór 
ons werkt’
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CUSTOMERFIRST.NL
De responsive website CustomerFirst.nl is eigentijds. 
De site bevat de meest recente nieuwsfeiten, 
achtergrondinformatie, whitepapers, columns, interviews 
en klantcases. Daarnaast natuurlijk blogs en polls. 
Alle posts kunnen eenvoudig via social media worden 
gedeeld. 

GOEDE EXPOSURE EN OPTIMALE 
LEADGENERATIE
De CustomerFirst nieuwsbrief is 
een wekelijkse e-mail nieuwsbrief. 
Deze nieuwsbrief biedt ruim 15.750 
geïnteresseerden (opt-in) in 
klantcontact en customer experience 
management actuele, toegankelijke 
en praktische informatie; de 
highlights in de markt. Het is de meest 
gelezen nieuwsbrief in de markt.

WHITEPAPER MAILING 
BBP MEDIA
Onze whitepaper dienstverlening is een zeer effectieve 
vorm van leadgeneratie die BBP Media aanbiedt. De 
whitepaper mailing wordt 9 x per jaar op een donderdag 
verstuurd.

Hoe werkt het:
We sturen 9 x per jaar naar ons totale 
nieuwsbriefbestand (44.000+ adressen) een mailing 
met een aanbod van whitepapers van verschillende 
aanbieders. De doelgroep betreft dus nieuwsbrief 
abonnees van zowel CustomerFirst, Twinkle als 
MarketingTribune, kortom de doelgroepen customer 
service, e-commerce en marketing. Als expert kunt u een 
whitepaper integreren in deze campagne; wij genereren 
hiermee voor u de leads tegen een scherp tarief!

Per plaatsing €  1.500,-

LEADGENERATION
Daarnaast hebben wij ook andere interessante 
mogelijkheden voor leadgeneration, zoals:

Onderzoek op maat Prijs op aanvraag

Geïntegreerde leadcampagne Prijs op aanvraag

online

OPLAGE 
CustomerFirst
nieuwsbrief

15.750
    (wekelijks)

Formaat Omvang Tarief

Half page 
rectangle

300 x 600 pixels max. 49 kb € 1.500,- p/mnd*

Billboard 970 x 250 pixels max. 49 kb € 1.500,-  p/mnd* 

Large Mobile
banner

320 x 100 pixels max. 49 kb In combinatie  
met bovenstaande 
banners

Ingezonden
artikel

Titel: 
max. 80 tekens (incl. spaties)
Intro: 
max. 150 woorden
Bodytekst: 
600- 1000 woorden 
incl. max. 2 URL
Afbeelding: 590 x 322 (bxh)

€ 1.750,- p/plaatsing

Advertorial Titel: 
max. 70 tekens (incl. spaties)
Bodytekst: 
max. 400 tekens (incl. spaties)
Call-to-action: 
max. 90 tekens (incl. spaties)
Afbeelding: 400 x 225 (bxh)
Doorlink: 1 URL

€ 2.000,- p/week 

Formaat Omvang Tarief

Rectangle 268 x 265 pixels max. 49 kb € 975,- p/plaatsing

Leaderboard 474 x 70 pixels max. 49 kb € 975,- p/plaatsing

Advertorial Titel: 
max. 70 tekens (incl. spaties)
Bodytekst: 
max. 400 tekens (incl. spaties)
Call-to-action: 
max. 90 tekens (incl. spaties)
Afbeelding: 412 x 140 (bxh)
Doorlink: 1 URL

€ 975,-

NB. In zowel tekst als CTA is geen opmaak mogelijk. Geen opsommingen, 
dikgedrukte of cursieve tekst.

WEBSITE

NIEUWSBRIEF

(*) Carrousel van maximaal 3 per maand



events

FirstPartners!

CUSTOMERFIRST CONGRES
Het toonaangevende evenement voor 
professionals op het gebied van klantcontact, 
klantenservice en klantervaringen. Ontdek 
de nieuwste trends, technologieën en best 
practices om klantervaringen te optimaliseren 
en bedrijven en organisaties naar een hoger en 
slimmer niveau van klantcontact te tillen. Sluit 
aan bij vakgenoten en experts voor inspirerende 
keynotes, inhoudelijke sessies én veel 
netwerkmogelijkheden.

2 oktober 2025, Mariënhof, Amersfoort
customerfirstcongres.nl

NIMA MARKETING DAY
Hét grootste marketingfestival van Nederland. 
Hier pakken marketingprofessionals zélf de 
hoofdrol en het podium. Deskundige sprekers 
delen graag met jou hun eigen verhalen 
over marketinguitdagingen, hun successen 
en nederlagen. Hoe dan ook, inzichten en 
ervaringen waar jij als vakgenoot altijd weer 
slimmer en beter van wordt.

12 juni 2025, DeFabrique, Utrecht
nimamarketingday.nl 

Uw logo, bedrijfsprofiel van ± 75 woorden en website in iedere editie van 
CustomerFirst € 1.500,- per jaar

CONGRES

Genereer sales leads met CustomerFirst. 
Het hele jaar door bent u als leverancier 
zichtbaar voor uw klanten en prospects 
als u gebruik maakt van de CustomerFirst 
Buyers’Guide.
 
CustomerFirst Buyers’Guide, het 
belangrijkste jaaroverzicht met alle 
relevante toeleveranciers op het gebied van 
customer service oplossingen en advies. 
Een bewaarnummer dat een jaar lang op 
de bureaus van professionals binnen de 
customer contact branche ligt.

Het CustomerFirst Platform biedt u een unieke mogelijkheid om uw bedrijf 
op een continue basis te profileren. Het is de informatieontmoetingsplaats 
voor service strategie professionals.

U kunt op www.customerfirstbuyersguide.nl al uw persberichten, 
nieuwsitems, artikelen en releases uploaden, het hele jaar door. Dit 
platform wordt uitgebreid gepromoot binnen de CustomerFirst Media: 
een selectie van de online berichten wordt meegenomen in de printeditie 
van CustomerFirst (oplage 12.350+) alsmede in de wekelijkse digitale 
nieuwsbrief van CustomerFirst (oplage 15.750+). Whitepapers die u plaatst, 
worden ook getoond op de homepage van CustomerFirst.nl. Mooi cross 
mediaal concept dus!

WAAROM UW PROFIEL IN DE BUYERS’GUIDE 2024?
-	 Geweldig bereik voor super scherpe tarieven
-	 De ideale manier om uw bedrijf te profileren binnen uw doelgroep
-	 Een unieke mogelijkheid om sales leads te genereren
-	 Wekelijks online aandacht, maandelijks print aandacht
-	 Gebruik van een echt multichannel platform
-	� De CustomerFirst Buyers’Guide is het meest nabestelde nummer van 

het jaar
-	 Vele mogelijkheden, dus altijd iets wat past!

Voor slechts € 1.750,- bent u een heel jaar verzekerd van leads.

buyers’guide

Sales
Peter van Balsfoort
E: p.vanbalsfoort@bbp.nl
T: +31 (0)348 48 50 85 

Redactie
Kel Koenen, hoofdredacteur
E: kel@customerfirst.nl
M: +31 (0)6 5361 6955
T: +31 (0)348 48 50 80

Productie
Ray van Zeijst
E: r.vanzeijst@bbp.nl
T:+31 (0)348 48 50 84

Uitgever
BBP Media, Peter van Balsfoort
Pompmolenlaan 9
Postbus 276
3447 GK Woerden, Nederland
www.bbpmedia.nl

Mail ons! 
Voor prangende vragen, over 
opmerkelijk nieuws, gastblogs, 

customer service standpunten, een  
CX-ervaring of voor een sparring-
partner. We horen graag van je.

 +31 (0)348 48 50 80
 redactie@customerfirst.nl

SHOPPING TODAY
Shopping Today is hét e-commerce-event 
van Nederland, met 1.400 professionals en 
70 topsprekers. Ontdek trends als AI, voice, 
en webshopoptimalisatie, vergroot je kennis 
en netwerk, en bereid je voor op de digitale 
toekomst. Voor retailers, brands, techbedrijven 
en consultants dé plek om samen te komen en 
te leren.

9 oktober 2025, DeFabrique, Utrecht
shoppingtoday.nl 


