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Bosch Communication Center
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Bosch Communication Center –Partner in Klantcontact
Portfolio van facilitaire klantcontactoplossingen en business support processen:

Consulting
Project-
management
Training

System 
implementatio
n
System 
operation
Database
management
Knowledge
management

Fulfillment
Administration

Multi channel – Telephone, Email, Internet, Fax, Mail
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Structuur van de Bosch Groep
Business units

Bosch Group
Sales: 46,1 billion euros  
Associates on Jan. 1, 
2007: 
272,000

Industrial 
Technology
Sales: 5,9 billion 
euros

Consumer Goods 
& 
Building 
Technology
Sales: 11,7 billion 
euros

Automotive 
Technology
Sales: 28,5 billion euros

Bosch Communication Center
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Bosch CC- een business unit binnen de Bosch Groep

Robert Bosch GmbH
The Bosch Group

Industrial Technology Consumer Goods and 
Building Technology

Automotive Technology

Bosch 
Security Systems

Bosch 
Communication Center
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Bosch CC internationaal partner in klantcontact
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Buenos Aires
(Argentina)

Madrid
Vigo

(Spain)

Bangalore 
Coimbatore 

(India)

Timisoara
(Romania) 

Paris & 
Forbach
(France)

Liverpool
(United Kingdom)

Frankfurt/Main
(Germany)

Nijmegen
(Netherlands)

Magdeburg
(Germany)

Berlin
(Germany)
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Enkele van onze klanten…
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Algemene ontwikkelingen in de markt
Richting commodisering van producten in belangrijke markten

Focus op core competenties en operational excellence

Klant steeds meer “In Charge”

Focus op pull marketing en co-creation

Gevolgen voor competitieve positionering:
Branding en Service worden steeds meer de 

onderscheidende factoren in de markt!
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Hoe zien we klantloyaliteit?

Klanten die zelf kiezen om steeds weer de 
producten en diensten van hetzelfde 
merk of bedrijf te kopen.

Hierdoor wordt de klantrelatie verlengd en 
de klantwaarde verhoogd
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Klantloyaliteit en Service [I]

Wanneer en hoe wordt 
klantloyaliteit gecreëerd?

Gedurende elke fase van 
de customer life cycle

Door “positieve 
klantervaring” binnen elk 
contactmoment
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Klantloyaliteit en Service [II]
Consistente brandbeleving in product, marketing en service:

“Tone of voice”
Transparantie – heldere verwachtingen
Excellente klantenservice

Overtreffen van klantverwachtingen:
Multi channelling – keuzemogelijkheden
First contact resolution – één loket
Proactiviteit
Het betrekken van de klant

Mass consumption
& standardization

Co- creation of 
products & services

Customization, self 
help & pro- active 
service

Semi customized & 
Customer service 
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Klantloyaliteit en Service [II] 
Service – kosten dilemma’s:
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Kosten

“excellente service 
zonder budget te
verspillen!”

“nauw contact met 
je klant zonder
dure kanalen te
gebruiken!”
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Integreren van service en sales activiteiten [l]

Inside –out thinking
Neuzen in verschillende 
richtingen
Klant heeft niet één loket

Resulteert in:
Conflicterende communicatie 
tussen functionele echelons 
Onnodig herhaalverkeer
Gebrek aan overzicht
Gebrek aan proactiviteit

S
a
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R
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Klant
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Integreren van service en sales activiteiten [ll]

Direct koppelen van activiteiten
Integreren systemen and methodes
Segmenteren van klantgroepen
Transparantie over de service

T
elem
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g
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tie

T
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d
esk

Klantsegment

K
lan

ten
service

Klant

Klantsegment

Klantsegment

Klantsegment

Customer care solution 

Customer care solution 

Customer care solution 

Customer care solution 
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Een voorbeeld van integrale service [I]
Voorbeeld 1. CLC internet service provider

ISP heeft complete klantprocesmanagement uitbesteed
Verantwoordelijk voor kwantitatieve en kwalitatieve ontwikkeling van het 
klantenbestand
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- proactiev tackelen technische issues
- cross sell toegevoegde waarde
- verrijking database
- verhoging klanttevredenheid

Welcome Call

- upgrading accounts
- cross selling
- management informatie

Telemarketing:
Bestaande klanten

Technische support & 
klantenservice

- multi channel integrale support
- koppeling met welcome & retention
- opbouwen klanthistorie
- meten van customer satisfaction

Inbound / outbound 
retentie

- proactieve EOC aanpak
- koppeling technische helpdesk
- behoud van cancelations
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Een voorbeeld van integrale service [II]
Voorbeeld 1. (vervolg)

Proactiveren van klantcontact om herhaalverkeer te voorkomen:

Welcome:Proactief benaderen nieuwe klanten:
Feel good en technische problemen oplossen
Cross en up sell momenten creëren
Database verrijken

Retentie: Proactieve benadering klant EOC
Mogelijke technische issues direct oplossen
Klant behouden en cross and up sell kansen benutten

Resultaten: 
Voorkomen van herhaal verkeer op technische helpdesk
Positieve klantervaring
Directe verhoging van klantwaarde
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Een voorbeeld van integrale service [l]
Voorbeeld 2: Car Multimedia Helpdesk

Doel is het realiseren van herhaalverkopen door excellente service
Centralisatie technische and sales support organisatie in Pan-Europees 
klantcontactoplossing

Customers
Blaupunkt Technical

Technical:
Frankrijk / Benelux

Technical:
Germany / Switzerland / Austria

Technical:
UK

Blaupunkt Marketing & Sales

Sales:
France / Benelux

Sales:
Germany / Switzerland / Austria

Helpdesk Bosch CC

Sales Support:
All countries

Technical:
All countries

Eindgebruikers

Dealers
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Een voorbeeld van integrale service [ll]
Voorbeeld 2. (vervolg)

Door centralisatie één single point of contact.
De processen zijn rondom de klant gebouwd.
klantvoordelen:

Nauw contact  met en kennis van de klant  
Proces optimalisering 
Centrale database leidt tot meer kennis van de klant (historie) 
Realiseren van schaal- en dus kostenvoordelen
Verhoogde servicekwaliteit

Conclusie:
Opbouw competence center
Terugkoppeling over (veranderende) klantbehoeften
Toegenomen loyaliteit
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Multi channel management
Ontwikkelen van channel management in samenwerking, zodat:

Kosten worden beheerst
Kanaalkeuze wordt geboden

Klant “in charge” van kanaalkeuze:
Faciliteren van kanalen
Differentiëren tussen lage en hoge waardeklanten 
Trek lage waardeklanten naar lage kostkanalen

Klant

IVR CCC ShopWeb

Afnemende
kosten

klant
segment

IVR CCC shopWeb

Afnemende 
kosten

klant
segment

klant
segment
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Een voorbeeld van Multi channeling
Grote Duitse thuiswinkel heeft volledige BPO bij Bosch ge-outsourced
Ontwikkeling binnen de thuiswinkelsector:

Kostendruk
Internet als aankoopkanaal

Multichanneling:
Sinds 2006 sturing van aankopen via internet
Bosch ondersteunt in gebruik internet (IVR en scripting)

Resultaten:
Verminderde kosten door terugbrengen call volume
Klant ontvangt multi channel service
Back office activiteiten:

Krediet checks
Retourzendingen
Customer service en klachtenmanagement
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Naar strategische partnerships [l]
Strategische partnership is een belangrijke bouwsteen om loyaliteit te 
creëren

Ontwikkeling nieuwe rolverdeling en verantwoordelijkheden

Van end of pipeline naar integrale klantcontactoplossing
Van handling calls naar totale “customer ownership”
Operationeel naar strategisch
Van reactief naar proactief
Van afschuiven risico naar risicodeling
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Naar strategische partnerships [II]
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Visie, Klantcontactstrategie & SLA

Performance CLC

Kwaliteitsmanagement

Kennismanagement

Operationeel management

ICT

Pilots

Programma management

Kwaliteitsverbetering en
opleidingprojecten

Nieuwe service concepten

ICT systeemimplementatie



29

Naar strategische partnerships [III]
Opdrachtgever Bosch Communication Center
Director Customer 

Management
BCC Director

HR Manager

Employment Agency

ICT

Quality
and Training

Team Leader

Operations Manager

3rd Level Agents

Manager

Customer Care

Partner Manager

Quality Manager

Supervisor

Manager Account 

Operations   Manager

Senior

Agent

Senior

Agent
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Naar strategische partnerships [lll]

opdrachtgever

Partner 2Partner 1

Benchmarking
Best Practices
Best in Class

Multi vendor partnership
Integrale opzet KPI’s en SLA’s
Benchmarking performance
Delen van best practices
Uitdaging om “best in class” te zijn
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Samenvatting
Hoe creëer je klantloyaliteit door service?

Excellente service terwijl kosten worden gereduceerd!

Formuleren klantcontactstrategie

Strategisch partnermanagement

Kantelen organisatie

Kanaalkeuze en het managen van verwachtingen
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Our Lessons learned
De weg naar intergrale klantcontactoplossingen en strategische 
partnership vereisen:

Significant investeringen in partnership

Lange termijn visie / samenwerking

Vertrouwen en competenties

Optimale terugkoppeling klantinformatie

Risicodeling outsourcer en opdrachtgever

Nieuwe prijsmodellen en SLA’s
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Contact:

Martin Viermann en Michel van Pijkeren
+31 24 3511 200 / 203
Martin.viermann@nl.bosch.com / 
Michel.vanpijkeren@nl.bosch.com
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