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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. Ghost-writing 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
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relatief jonge leeftijd. De type gesprekken die 
hier worden gevoerd, vergen behoorlijk veel 
empathie en inlevingsvermogen. Dus dien je 
daar bij zo’n jonge groep extra op te trainen 
en te coachen. Een zorgverzekering is een 
ingewikkeld product en ook voor de groep die 
zorgdraagt voor de skill Financieel, geldt dat 
ze zich goed moet kunnen inleven in de klant. 
En dat is best pittig als het gaat over situaties 
waar je zelf nooit eerder mee te maken hebt 
gehad. Ze kunnen het echter wel. Door hen op 
de juiste manier te trainen en coachen, pakken 
ze het snel op’.

Van Schijndel onderschrijft deze woorden 
van Mentink over de Uitblinqers-populatie 
volledig. ‘Het is dus de kunst én onze taak 
om daar mensen omheen te zetten die heel 
ervaren zijn, zowel in levenservaring als in 
operationele besturing. Mensen, die de cultuur 
van Uitblinqers begrijpen en deze ook in stand 
houden. Juist in die combinatie zit de ideale 
mix, en stelt ons in staat op alle intervallen 

flexibiliteit en kwaliteit te leveren én de mensen 
beschikbaar te hebben. Daarbij speelt  dat 
Zilveren Kruis één van de eerste partijen is 
geweest – voordat het minimumloon omhoog 
is gegaan – om de lonen te verhogen nog 
vóór 1 januari 2023. Dit was natuurlijk ook 
een manier om mensen aan te trekken. Het 
partnership tussen Zilveren Kruis, Webhelp en 
Uitblinqers heeft in deze combinatie wel een 
soort voortrekkersrol gespeeld. Alle betrokken 
partijen hadden er natuurlijk ook belang in 
om het op deze manier op te lossen. Het is een 
goede lakmoesproef en inmiddels doen we het 
nu al voor een aantal grote klanten op dezelfde 
manier. De problematiek van de arbeidsmarkt 
kan ik voor Zilveren Kruis niet in mijn eentje 
oplossen en ook het KCD kan dat niet alleen. 
Door het bij elkaar brengen van deze partijen 
ontstaat een mooie samenwerking. Voorwaarde 
is wel dat alle betrokken partijen bereid zijn 
om te praten over de invulling van deze 
dienstverlening in de huidige arbeidsmarkt.’ 
Ook Mentink is deze mening toegedaan. 

‘Het is prettig dat we de gesprekken voeren 
over de sterk gekantelde arbeidsmarkt en de 
manier waarop we daar als Zilveren Kruis, 
KCD, Webhelp en Uitblinqers op in kunnen 
springen, om de benodigde contactvolumes 
op te vangen en te blijven zoeken naar 
oplossingen. Daar hoort ook de beloning en 
andere finetuning op zoek naar een soort 
optimum bij. Het is heel plezierig om met een 
grote partij als Webhelp, die over veel ervaring 
beschikt en overzicht heeft over de markt, 
continu in goede dialoog te zijn en het samen 
aan te pakken.’

Het gesprek vindt plaats in de Rotterdamse 
vestiging van Uitblinqers aan De Boompjes 
in een prachtig pand waar ooit een 
bijbank van De Nederlandsche Bank was 
gevestigd. De monumentale status van het 
gebouw vormt een scherp contrast met 
de dynamische atmosfeer binnen, waar 
het gonst van de activiteit. ‘Heel gaaf om 
te zien’, zegt Lex Mentink, ‘In ons eigen 
klantcontactcenter vinden mensen het 
prima om drie dagen per week thuis te 
werken en één dag op kantoor. Hier is dat 
volledig andersom. De aantrekkingskracht 
zit juist in het feit dat al deze jonge mensen 
op kantoor willen werken om elkaar te 
ontmoeten en nieuwe vriendschappen 
willen aangaan. Dat is toch superleuk? 
De aantrekkingskracht zit dus ook in 
de locatie en dat ze samen aan het werk 
zijn en met elkaar de verbinding kunnen 
opzoeken. Eenzelfde beeld zie je in alle 
vestigingen van Uitblinqers, beaamt 
Ronald van Schijndel. ‘Niet alleen hier 
in Rotterdam, maar ook in Amsterdam, 
Utrecht, Enschede en Groningen. Als het 
maar een studentenstad is, want dat is 
essentieel voor de  werving. In de meeste 
steden heeft Uitblinqers een eigen vestiging 
in een apart pand met rond de 100 seats. 
Op deze manier bewaken we de unieke en 
onderscheidende Uitblinqers cultuur en dat 
werkt heel goed.’

De samenwerking tussen Zilveren Kruis en 
Webhelp draait inmiddels zo’n zes jaar en 
is daarmee een waardevolle aanvulling op 
het eigen contactcenter van Zilveren Kruis 
en KCD, het zelfstandige contactcenter van 
Achmea (waar Zilveren Kruis onderdeel 
van is). Van Schijndel: ‘Op deze manier 

ondersteunt Webhelp al jaren om een 
nog grotere flexibiliteit te bieden met de 
bijbehorende kwaliteit. Sinds een paar 
jaar merken we dat de arbeidsmarkt in 
Nederland best uitdagend is geworden. Er 
zijn veel vacatures en het is moeilijk om 
mensen te vinden. Zeker voor de grote 
piekbelasting aan het einde van het jaar bij 
een zorgverzekeraar als Zilveren Kruis. Er 
is dan een hele grote groep mensen nodig 
voor een relatief korte periode. Verleden 
jaar maakte ik me soms best zorgen 
hoe we de eindejaarspiek bij Zilveren 
Kruis kwantitatief en kwalitatief konden 
borgen. Door Uitblinqers en Webhelp 
gecombineerd in te zetten, zijn we in staat 
geweest om in korte periode voldoende 
kwalitatief goede mensen in te zetten in 
aanvulling op het eigen contactcenter van 
Zilveren Kruis en de inzet van KCD. Echt 
in gezamenlijkheid, waarbij Uitblinqers 
snel en kwalitatief goed kan opschalen en 
Webhelp daarbij de overall operationele 
besturing voor haar rekening neemt. Zo 
zorgen we voor een duidelijke structuur en 
blijft het partnership goed verlopen.’

En tevredenheid overheerst zeker bij 
Mentink van Zilveren Kruis over de 
samenwerking. ‘Het grote voordeel in 
dit partnership tussen Zilveren Kruis, 
Webhelp en Uitblinqers is dat wij deze 
jonge populatie op de arbeidsmarkt niet 
zelfstandig kunnen bereiken. We hadden ze 
afgelopen jaar heel hard nodig; daar zijn we 
echt mee gered. Daarnaast zijn ze cognitief 
ijzersterk en leren razendsnel alle systemen. 
De inwerktijd is wat dat betreft heel kort 
en we zien aan de gemeten kwaliteit dat 
de leercurve steil is. Deze samenwerking 
geeft ons heel veel voordelen, want we 
hebben met deze slimme workforce echt 
een groter bereik op de arbeidsmarkt. Ze 
zijn eveneens waanzinnig digitaal vaardig. 
Zeker in vergelijking met niet-studenten, 
waar vaak veel meer tijd nodig is om 
hen wegwijs te maken in systemen.’ Een 
potentiële uitdaging ziet Mentink echter 
ook. ‘Het nadeel van deze groep is de 
beperkte levenservaring vanwege hun 
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Uitblinqers is in 2022 onderdeel geworden van Webhelp en daarmee ook van 
hun sourcing solution. Sindsdien participeren beide partijen in een strategische 
samenwerking bij diverse opdrachtgevers. Een succesvol voorbeeld hiervan is 
Zilveren Kruis. Samen vormen ze een solide partnership om de piekbelasting van de 
zorgverzekeraar aan het einde van het jaar op te vangen. CustomerFirst sprak met 
Lex Mentink, Directeur Klant Contact van Zilveren Kruis en Ronald van Schijndel, 
CEO Webhelp.

De kracht van de 
combinatie

‘DE PROBLEMATIEK 
VAN DE ARBEIDSMARKT 

KUNNEN WE NIET 
ALLEEN OPLOSSEN, 

MAAR DOOR EEN MOOIE 
SAMENWERKING KOMEN 

WE HEEL VER’

Ronald van Schijndel en Lex Mentink
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D
e rol van klantenservice varieert 
per bedrijf en is afhankelijk van 
de gekozen klantcontactstrategie. 
Michiel Gaasterland benadrukt 
dat het begrijpen en voldoen aan 

de verwachtingen van de klant van essentieel be-
lang is, ongeacht de strategie. ‘Bedrijven hebben 
vaak verschillende waardestrategieën: operati-
onele excellence, klantintimiteit en productlei-
derschap. Merken met productleiderschap ver-
sterken de emotionele band vaak graag verder 
middels een uitmuntende klantervaring en top-
notch klantenservice. Voor andere bedrijven, 
vooral die met lage prijzen, is klantenservice ook 
belangrijk maar dan eerder als hygiënefactor. 
Binnen de waardepropositie is de product-prijs 
combinatie dan het belangrijkst.’ In verschil-
lende situaties hebben klanten dus verschillende 
verwachtingen van klantenservice. Gaasterland: 
‘Er zijn nou eenmaal transactionele kopers en 
relationele kopers. Het gaat erom de verwachtin-
gen van de klant te begrijpen en eraan voldoen, 
of je nu een product van hoge kwaliteit aanbiedt 
of een goedkoper massaproduct.’

WAARDE LEVEREN 
Gaasterland benadrukt de evolutie van commu-
nicatiekanalen en de opkomst van generatieve 
AI en chatbots als gamechangers in klantinter-
actie. ‘Generatieve AI speelt een cruciale rol in 
het verbeteren van selfservice. Het verhoogt de 
kwaliteit en kwantiteit van selfservice-content en 
zorgt er bovendien voor dat geautomatiseerde 
conversaties natuurlijker en persoonlijker wor-
den. Customer Service agents kunnen zich nu 
vaker richten op het toevoegen van menselijke 
waarde, zoals het tonen van empathie en leveren 
van persoonlijk advies.’ Het analyseren van ge-
sprekken en conversaties met behulp van gene-
ratieve AI kan bedrijven vervolgens helpen om 
klantbehoeften beter te begrijpen. Hoewel tech-
nologie een krachtig hulpmiddel is, benadrukt 

Michiel Gaasterland dat menselijke betrokken-
heid cruciaal blijft bij het creëren van unieke 
content en het begrijpen van de klantrelatie. Hij 
voegt eraan toe dat technologie beschikbaar is 
om consumenten zichzelf direct te laten helpen 
op het kanaal van hun keuze en het is aan be-
drijven om te bewijzen dat ze deze technologie 
succesvol kunnen inzetten.

TOEKOMST VAN KLANTINTERACTIES 
Gaasterland: ‘Menselijke klantenservice blijft – 
in allerlei scenario’s – een onmisbare component 
in de klantcontactstrategie. In een wereld die 
steeds verder digitaliseert, wordt authentiek 
menselijk contact schaarser en dus waardevoller. 
CM.com helpt bedrijven om selfservice succes-
vol in te zetten, en om menselijk contact zo ef-
ficiënt mogelijk in te richten zodat medewerkers 
meer toegevoegde waarde kunnen leveren. Ons 
platform is een krachtige tool die bedrijven helpt 
om naadloze klantreizen te creëren. Het omvat 
verschillende pijlers, zoals marketing, service en 
sales en stelt bedrijven in staat om via diverse 
kanalen met hun klanten te communiceren, 
waaronder messaging-  apps als WhatsApp. We 
blijven ook nieuwe kanalen integreren om er-
voor te zorgen dat bedrijven altijd toegang heb-
ben tot de nieuwste communicatiemogelijkhe-

den. Onze innovatiekracht staat wat dat betreft 
dan ook zeker niet stil.’ Een goed voorbeeld is de 
opkomst van generative AI en chatbots, dat een 
enorme impact heeft op de manier waarop be-
drijven met klanten omgaan. Gaasterland: ‘Door 
de inzet van Gen AI en chatbots kunnen we 
veel customerservice gesprekken automatiseren. 
Predictive AI speelt vervolgens een cruciale rol 
in het personaliseren en optimaliseren van klan-
treizen. Met deze nieuwe technologie kunnen 
bedrijven klantgedrag voorspellen en daarop 
inspelen. Stel je bijvoorbeeld voor dat een klant 
op zoek is naar een specifiek product op een 
website. Met behulp van machine learning kun-
nen we deze klant relevante aanbevelingen doen 
en de conversiekansen aanzienlijk vergroten. 
Het stelt bedrijven ook in staat om efficiënter te 
werken en onnodig klantcontact te verminde-
ren. Conversational interfaces zijn de toekomst 
van klantinteracties. Denk aan chatbots, AI-
aangedreven gesprekken en directe messaging-
kanalen zoals WhatsApp. Deze interfaces zullen 
evolueren tot volwaardige Point of Sale-kanalen. 
Hierdoor kunnen klanten moeiteloos producten 
en diensten kopen, vragen stellen en ondersteu-
ning krijgen, allemaal via chat. Dit maakt de 
koopervaring sneller en gebruiksvriendelijker. 
Zelfs social media-kanalen als Instagram en Tik-
Tok, zullen conversational elementen integreren 
om naadloze ervaringen te bieden.’

CREËER CUSTOMER STICKINESS 
Het belang van een frictieloze ervaring mag wel 
duidelijk zijn, stelt Gaasterland. ‘Ik ben ervan 
overtuigd dat loyaliteit een sociaal construct is. 
Ik bedoel: ik ben mijn echtgenote trouw, ik ben 
mijn kinderen trouw en ik ben mijn mobiele 
telefoonprovider trouw, maar in het geval van 
de laatste: als ik morgen een veel betere aanbie-
ding krijg die €50 per maand bespaart, stap ik 
zo over naar een andere aanbieder. Loyaliteit en 
consumenten zijn twee begrippen die op span-
ning staan met elkaar; customer stickiness is 
misschien wel het maximaal haalbare. De cus-
tomer experience is het fundament waarop je al 
je andere activiteiten moet bouwen en je kunt je 
geen fouten veroorloven in dat fundament. Ook 
loyaliteitsprogramma’s en elementen als pricing 
hebben een enorme impact op het behouden 
van klanten. Dat moet altijd wel gebeuren in 
combinatie met een goede klantenervaring, an-
ders zullen de klanten toch gewoon vertrekken.’
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GAMECHANGER 
IN KLANTINTERACTIE
In een tijdperk waarin klantverwachtingen blijven stijgen, staat CM.com 
sterk in zijn overtuiging dat het voldoen aan deze verwachtingen hand in 
hand gaat met het opbouwen van een steeds efficiëntere klantenservice. 
Michiel Gaasterland van CM.com meent dat alle interacties met een 
klantenservice in principe ‘make-or-break’ momenten in de klantrelatie 
zijn. ‘Het gaat vooral om het begrijpen van de verwachting en daar zo 
adequaat mogelijk op acteren.’

Het Engagement Platform 
van CM.com is een 
krachtige tool waarmee 
bedrijven naadloze end-
to-end klantreizen kunnen 
creëren. Het platform omvat 
verschillende pijlers, zoals 
marketing, service en sales 
en stelt bedrijven in staat om 
via diverse kanalen met hun 
klanten te communiceren, 
waaronder messaging-
apps zoals WhatsApp. Dit 
veelzijdige platform biedt 
bedrijven de mogelijkheid om 
klantgedrag te voorspellen en 
daarop in te spelen, dankzij 
predictive AI en machine 
learning. Door klanten 
relevante aanbevelingen te 
doen, kunnen bedrijven de 
conversiekansen aanzienlijk 
vergroten. Daarnaast stelt 
de inzet van Generative 
AI bedrijven in staat om 
efficiënter te werken en 
onnodig klantcontact te 
verminderen, wat de algehele 
klanttevredenheid ten goede 
komt.

‘CUSTOMER EXPERIENCE 
IS HÉT FUNDAMENT 
VOOR ALLE ANDERE 

ACTIVITEITEN; DAAR KAN 
JE DUS GEEN FOUTEN 

VEROORLOVEN’
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Carolien de Oliveira Marreiros 
heeft uitgebreide ervaring op 
het gebied van klantcontact, 
die teruggaat tot 1991. 
Met een achtergrond in 
bedrijfseconomie, kwam ze 

destijds terecht bij KPN, waar ze in korte tijd 
doorgroeide tot contactcenter manager en vond 
ze haar passie in klantcontact en in het werken 
met mensen. Vanuit een ondernemersfamilie 
afkomstig, kon ze de drang om te ondernemen 
niet negeren en - geïnspireerd door haar 
ervaringen met trainingsbureaus - richtte 
ze twintig jaar geleden Ocaro op. De 
onderneming is gevestigd in Loenen, maar 
heeft opdrachtgevers door heel Nederland. 
In twintig jaar tijd is de rol van klantcontact 
binnen organisaties aanzienlijk geëvolueerd en 
daarmee ook de opleidingsbehoefte en -eisen. 
Ook varieert de positionering en perceptie van 
klantcontact binnen verschillende sectoren, 
zoals overheid of profitsector. De Oliveira 
Marreiros: ‘Bij de overheid is men nog sterk op 
zoek naar de juiste positionering, iets wat ik 
vaak het ‘Calimero-complex’ van klantcontact 
noem. In de profitsector heeft klantcontact 
een compleet andere rol en is het vaker 
verweven met marketing en sales.’ De focus 
van Ocaro als opleidingsinstituut ligt vooral 
op het versterken van zowel kennis als gedrag 
binnen uiteenlopende klantcontactafdelingen. 

De Oliveira Marreiros: ‘Ik geloof heel erg in 
een integrale benadering, waarbij niet alleen 
klantcontactmedewerkers, maar ook teamleads 
en senior management een cruciale rol spelen 
in het behalen van succes. Daarnaast leggen 
we een sterke nadruk op het duurzaam 
implementeren en borgen van de opgedane 
kennis en vaardigheden binnen de organisatie. 
We willen kennis en trainingen graag zodanig 
implementeren dat ze langdurig effect hebben 
en het niet slechts kortstondige interventies 
zijn. We willen nadrukkelijk toegevoegde 
waarde bieden aan een organisatie.’

VERJONGING
De aanpak van Ocaro is daarbij niet uniform, 
maar past zich aan de unieke behoeften 
en stadia van elke organisatie aan. ‘Het 
hangt sterk af van de vraag van het bedrijf. 
Soms gaat het om een klein bedrijf met 
een zeer primaire vraag en soms om een 
ander bedrijf waar het integraal is, zoals ‘we 
willen onze klantgerichtheid verbeteren’. 
We kijken hoe ver een organisatie is en 
met respect voor wat er al is opgebouwd, 
proberen we van daaruit de volgende stap 
te zetten. Hierdoor wordt de weerstand 
tegen de verandering ook kleiner’, stelt De 
Oliveira Marreiros. ‘De verscheidenheid 
van het klantcontact en de weerstand tegen 
verandering variëren per sector en zelfs 

binnen sectoren. Als er bijvoorbeeld veel 
verjonging heeft plaatsgevonden binnen 
een organisatie, kan men enthousiast zijn 
om met nieuwe dingen aan de slag te gaan. 
Weerstand tegen verandering kan te maken 
hebben met de snelheid ervan, vooral bij 
organisaties waar mensen al langer werken. 
Maar ook andere elementen zoals een veilige 
cultuur zijn belangrijk, anders is het lastig 
om mensen in beweging te krijgen. Het gaat 
om het realiseren van grote dromen door 
middel van het nemen van kleine stappen. 
Gedragsverandering is een complex proces en 
zelfs eenvoudige wijzigingen, zoals bijvoorbeeld 
meer open vragen stellen, vereisen een bewuste 
inspanning. Het grootste gedeelte van ons 
gedrag vindt immers onbewust plaats.’

BORGING
Carolien de Oliveira Marreiros brengt naar 
voren dat het niet alleen gaat om het stellen 
en bereiken van duidelijke doelen, maar ook 
om wie je als organisatie wilt zijn, wat soms 
naar kernwaarden of gedragsindicatoren 
wordt vertaald. De aanpak van Ocaro 
draait om het verhelderen van de eigenlijke, 
soms dieperliggende vraag of behoefte 
en gezamenlijk bepalen welke ‘knoppen’ 
gedraaid moeten worden om het klantcontact 
te verbeteren. ‘We verdiepen ons steeds 
meer in gedragsaspecten: hoe bereik je 
gedragsverandering? Vaak is de vraag dieper 
verweven in de organisatie en zodra die helder 
is en we gezamenlijk aan de slag gaan, is de 
borging cruciaal. Het is belangrijk dat het effect 
na een jaar nog steeds zichtbaar is, ook zonder 
onze trainers, misschien door de coaches of 
trainers binnen het bedrijf sterker te maken. In 
onze trainingen en diensten streven we ernaar 
om niet alleen de vaardigheden, maar ook 
de persoonlijke overtuigingen en waarden te 
raken en te ontwikkelen, omdat we geloven dat 
dit leidt tot meer autonomie en impact in hun 
werk.’ Ze benadrukt daarbij de veelzijdigheid 
en complexiteit van klantcontact, het belang 
van voortdurend evolueren en aanpassen aan 
veranderende behoeften en omstandigheden 
én de waarde van een benadering. De Oliveira 
Marreiros: ‘We streven ernaar om langs al deze 
nuances te navigeren en vervolgens effectieve 
en op maat gemaakte oplossingen voor onze 
klanten te bieden, waarbij voortdurend leren en 
aanpassen kernprincipes zijn.’
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DE INTEGRALE 
BENADERING 
van Ocaro 

Dé opleider in waardevol klantcontact: de merkbelofte van Ocaro is 
kristal helder. Het trainingsinstituut viert dit haar 20-jarig bestaan en 
CustomerFirst sprak met oprichter en directeur Carolien de Oliveira 
Marreiros over de missie én visie van Ocaro.  ‘Het realiseren van grote 
dromen gaat door middel van het nemen van kleine stappen.’

‘GEDRAGS­
VERANDERING 

IS EEN COMPLEX 
PROCES EN ZELFS 

EENVOUDIGE 
WIJZIGINGEN 
VEREISEN EEN 

BEWUSTE 
INSPANNING’

Ocaro heeft ruim 20 jaar 
praktijkervaring in het trainen, 

opleiden, adviseren en coachen 
van klantcontactcenters 

en werkte al met ruim 350 
organisaties aan het verbeteren 
van hun klantcontact. Het bedrijf 

heeft een team van ervaren 
en enthousiaste collega’s 

met passie voor waardevol 
klantcontact en persoonlijke 

ontwikkeling. Luz, het coachings­ 
en e­learningplatform van Ocaro 
– maakt steeds vaker onderdeel 
uit van de aanpak. Ocaro werkt 

samen met bedrijven, gemeenten 
en andere organisaties, waarbij 
alles is gericht op het waardevol 

maken van klantcontact.



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 € 1.650,-  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)

€ 1.500,- 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

€ 1.250,- 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
Hét evenement voor professionals in klantcontact 
waar toonaangevende bedrijven en merken hun 
customer experience (CX), customer service én 
customer journey behandelen. Thema’s zoals 
customer engagement, loyaliteitsmanagement 
en employee experience. We besteden extra 
aandacht aan trends en innovaties zoals ChatGPT, 
hyperpersonalisatie, 3D-tools, marketing 
automation, OpenAI, SX en meer.
Het netwerkelement is voor velen ook een 
drijfveer om dit jaarcongres bij te wonen.

3 oktober 2024, 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.

13 juni 2024, DeFabrique, Utrecht
nimamarketingday.nl 

Uw logo, bedrijfsprofiel van ± 30 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

Beneluxlaan 2C

Postbus 276

3440 AG 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 het grootste e-commerce-
kennisevent van Nederland en brengt meer dan 
1.400 professionals uit de sector samen. Of je 
nu een retailer, brand, techbedrijf, consultant of 
solution provider bent, op Shopping Today vind 
je alle belangrijke spelers en kun je je kennis 
vergroten en je netwerk uitbreiden.

10 oktober 2024, DeFabrique, Utrecht
shoppingtoday.nl 


