De Hybrid Service Paradox: Het 2026 Playbook voor Nederlandse CMOs

Waarom een succesvolle klantenservice-strategie Al én menselijke empathie vereist.

Efficientie De 70/30 Empathie
(A1) Sweet Spot (Mens)

De Paradox De Oplossing De Impact
75% van de Nederlandse consumenten 70% Al voor routinematig volume, 30% Het hybride model is 30-40%
eist een menselijke fallback, ondanks menselijke focus voor complexiteit en goedkoper dan full human, en levert
65% Al-adoptie in de thuissituatie. emotie. 60% hogere retentieoj ~  *'y "
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De Adoptie van Al Stijgt, maar het Vertrouwen
Zonder Menselijk Vangnet Daalt
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De 75% Eis

Driekwart van de
Nederlanders vindt
menselijk contact naast
Al-service absoluut
essentieel.

Bron: ICT Magazine

Strategische
Conclusie

Merken die exclusief
inzetten op Al (efficiéntie)
of exclusief op mensen
(marge) verliezen
marktaandeel. De
Nederlandse consument
eist controle en
transparantie.




Het Hybrid Service Framework Verbindt
Efficientie met Empathie

1. Journey Mapping

Automatisering
handelt routine af,
de mens bewaakt
de context en
emotionele
intelligentie, en
voedt de Al om
slimmer te worden.

4. Continuous Het Gesloten 2. Smart Al
Learning Loop Ecosysteem Triaging

- 3. Transparante Handoff




Stap 1: Breng Emotie en Complexiteit in Kaart
via Journey Mapping

High |
i Direct Human Routing Automatisering
= Klachten, complexe schades, handelt routine af,
= retentie-gesprekken
= de mens bewaakt
8 de context en
- emotionele
= Al Autonoom intelligentie, en
E Adreswijzigingen, status VQE‘dt de Al om
updates, FAQ's slimmer te worden.
Low
_Low : High
///\ Volume & Routine
(,. A S

Ontwerp de journey zodanig dat de technologie wordt gepositioneerd
als assistent van de klant, niet als een muur tussen klant en merk.
. gl i frank.news




Stap 2: Smart Triaging Voorkomt dat Klanten
Vastlopen in Automatisering

= e Key Principles

: : : Sentiment Analyse: Al scant realtime op
Klik 1: Intentieherkenning frustratie, urgentie of sarcasme. Automatisering

door NLP Geen Doodlopende Wegen: Automatische handelt routine af,
escalatie voordat irritatie ontstaat. de mens bewaakt

de context en
emotionele
intelligentie, en
voedt de Al om
slimmer te worden.

Klik 2: Oplossingvoorstel

of verfijning

KPI:
Escalation
Rate < 15%

D

85% van de laag-complexe
vragen wordt in de eerste
linie opgelost.

Klik 3: Resolutie of
automatische
escalatie

Automatische
escalatie

Resolutie




Stap 3: Een Transparante Handoff Behoudt Context en
Klanttevredenheid

=

Nederlandse consumenten eisen de

Ik zie dat dit om een zekerheid van een zichtbaar vangnet.
complexe schadeclaim gaat. I| Transparantie over Al-gebruik creéert

Ik draag u nu over aan mijn
collega Sarah. Zij heeft uw vertrouwen.

dossier en onze eerdere
chat al ingezien.

KPI: CSAT > 8.0
Tevredenheid direct na de
overdracht is de ultieme
graadmeter.

Goedemiddag, ik zie precies
wat het probleem is met de

claim. Laten we dit direct
oplossen.
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Stap 4: Train het Al-Model Continu op Nederlandse
Nuances en Emoties

Al stuit op

onbekende

intentie of
nuance

Training op de
Nederlandse context is
essentieel. Al moet de

Systeem leert Data Naadloze
N_Ederlar)dse correcte = db Kk escalatie naar
directheid leren afhandeling en eedanac menselijke
interpreteren en tagt data LOOP medewerker

sarcasme tijdig filteren.

KPI: Al Resoluti
Rate Stijging

Medewerker
lost probleem
op in CRM

frank.news



De Nederlandse Consument Eist Transparantie en
Directheid in Service

US Markt
(Volume Driven)

Communicatiestijl

NL Markt

(Kwaliteit Driven)

Beleefd en scripted. Hoge Direct en oplossingsgericht. Lage
tolerantie voor bots. tolerantie voor tijdverspilling.

Al Acceptatie

75% wil fallback-optie.

Kostenbesparing Is leidend. Transparantie is leidend.

Lokale Benchmarks

P

&

Coolblue: Extreme focus op menselijke tone-of-voice.

Bol.com: Chatbot als assistent, met razendsnelle routing naar live-
agents.

KPN: Datagedreven kanaalsturing gebaseerd op urgentie.
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De Kanaal-Beslisboom: Data-Gedreven Routering op

Basis van Intentie

Binnenkomende Query

Check 1: Ja R A

Acuut probleem of
nood?

Nee

Telefoon / Direct

Check 2: Klacht of Ja WhatsApp / Email
emotioneel beladen? naar Human Team
Nee
Check 3: Transactie
of statusvraag?

| Zet kanalen strategisch in. Forceer geen chatbot
voor een klacht; forceer geen dure telefonie voor
een simpele ‘Waar is mijn pakketje?’-vraag.

Ja ##--‘
| 4

o -~ H
. Fallback: Escaleer
Chatbot / Al Triage }
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Een Geintegreerde Tech-Stack Maakt
Naadloze Samenwerking Mogelijk

' Top: Interface & Werkplek

Unified Agent Workspace & Customer Facing Chat Ul. Cruciale Voorwaarde

Systemen moeten de
chatgeschiedenis real-time
als context-card naar het

Midden: Intelligence & Triage

NLP Engine & Middleware (Integraties via Al platformen of
lokale NL alternatieven).

scherm van de
medewerker pushen op het
moment van de handoff.
Silo-systemen vernietigen
de hybride ervaring.

Bodem: Data & Privacy
EU/NL compliant datacenters, First-Party Data opslag.
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Maak van Servicemedewerkers "Complex Issue

Handlers

uﬁﬁ MWJ: Efficiency Teal

Valkuilen (Don'ts) Succesfactoren (Do's)

e Al inzetten als co-
piloot voor repetitieve
taken.

e Medewerkers trainen
op empathische
overnames.

e Al inzetten als muur
tegen klachten.

e Te late menselijke
interventie (pasna 5

pogingen).

e Het team het gevoel
geven dat Al ze
vervangt.

e Agenten upskillen
voor complexere
casuistiek.

Niet van Robots

Empathische

Handoffs

Repetitieve Vragen
(Overgenomen door Al

|

Pas wervings-, belonings- en trainingsbeleid
aan op het zwaardere werk
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De Business Case: Maximale ROI door het
Elimineren van de Uitersten

mil ?”?V"ﬁjﬁ

“ull Al Hybrid Model
(70/30)

Cost-per-Contact:
Zeer Hoog

Schaalbaarheid:
Laag

CSAT: Hoog
(Maar wachttijden)

Margekiller ﬂ

L

Cost-per-Contact:
Zeer Laag

Schaalbaarheid:
Oneindig

CSAT: Zeer Laag
(Reputatieschade)

Gl )

Cost-per-Contact:
Gemiddeld

Schaalbaarheid:
Hoog

CSAT: Hoog

De Sweet Spot

Financial Precision: De Hybride
Aanpak in Cijfers

Start Cost

(Full Human) Retention

(Hybrid)

~30-40%

goedkoper dan
' full-human

60%

effectiever
in retentie
dan Al-only

Start Retention Retention

Start Cost
(Full Human)

Cost
(Hybrid)

(Wvhrid)

(Full Al)
frank.news



Meet de Kwaliteit van de Synergie,
Niet Alleen de Snhelheid van de Bot

77105, CSAT Post-Handoff First Contact
/Ay D\ _ Resolution (FCR)
’ Empathy Metric. 6 .
Tevredenheid specifiek cificiency Metric. [ B
na overdracht. Al-resolutie vs. hybride 0 100%
resolutie. Efficiency Teal
Cost per Contact Al vs. Human
it Lo Ratio |
Financial Metric. Daling |
door volume-afvangst. Balance Metric. :
Cost per Contact Sturen op de 70/30 Balance Metric. Sturen op
sweet spot. de 70/30 sweet spot.

Succesvolle CMO's sturen niet op deflatie, maar op de kwaliteit van het moment waarop de mens wel frank.news




Implementatie Roadmap: Van Pilot naar
Schaalbare Uitrol in 12 Weken

Fase 1: Pilot Fase 2: Measure & Train Fase 3: Scale
Weeks 1-4 Weeks 5-8 Weeks 9-12

Selecteer één afgebakende ‘Meet FCR en CSAT. Rol uit naar complexere
journey. Implementeer basis Train teams op de handoff. journeys. Activeer omnichannel
Al-triage met directe fallback. Train het Al-model op lokale routering op basis van intentie.

nuances.

Actieplan voor Morgen

Start niet met een 'big bang'. De komende 3 stappen:
Bepaal de pilot-journey, selecteer het change-team, en start week 1.
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De Sweet Spot van Nederlandse Customer Service:
70% Routine, 30% Empathie

De 5 Key Takeaways

1. De Nederlandse consument eist de
optie voor menselijk contact.

ORI it 2. Transparantie over de ‘escape hatch’
CL)E' 20% Al verhoogt het vertrouwen.

(Snelheid, 3. Automatisering is een filter, geen
Schaalbaatrheid, eindstation (Escalatie <15%).
dlc 4. Upskill medewerkers; zij worden de
exception handlers.

5. Het hybride model verslaat de
extremen in marge én CSAT.

Al maakt de klantenservice schaalbaar. De mens maakt het onderschi et S N a)




