
Het belang van First Contact
Resolution (FCR) voor klant en
contactcenter
Category: KPI´s en Data
written by SteinBlogs | 11 October 2025

Je kent het vast wel. Je wilt contact opnemen met een bedrijf voor een
simpele vraag. Dan weet je wat er kan gebeuren. Je wordt doorverbonden. Je
moet opnieuw je verhaal doen. Of nog een keer. Ook ik erger me aan dit
ritueel. First Contact Resolution (FCR) zou hier verandering in moeten
brengen. Maar hoe werkt dat precies?

Dit artikel onderzoekt waarom first contact resolution belangrijk is. We
kijken naar de impact op customer service en operationele efficiëntie. We
zien hoe callcenters FCR effectief gebruiken om hun klantenservice te
verbeteren.
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Wat is First Contact Resolution?
Laat ik beginnen met de basis. Met First Contact Resolution los je een
klantvraag tijdens het eerste contact gelijk op. Zonder dat vervolgcontact
nodig is. Dit kan een call zijn, maar e-mail, chat of een ander digitaal
kanaal.

Je berekent het FCR-percentage over het totale aantal klantcontacten. Bij
hoeveel interacties neemt de klanten niet opnieuw contact op over hetzelfde
probleem:

FCR-percentage = aantal contact opgelost / totale aantal contact x 100

Hier wordt het al interessant. First Contact Resolution (FCR) is vaak ook
bekend als First Call Resolution. Beide gebruiken dezelfde afkorting. Ze
delen hetzelfde principe met één verschil. First Contact Resolution gaat over
alle contactkanalen. First Call Resolution geldt alleen voor telefonie.

Je kunt ook First Time Fix (FTF) en First Time Right (FTR) tegenkomen. Die
vind ik eigenlijk het duidelijkst. Zeker in het Nederlands: In één keer goed
is heel makkelijk te begrijpen. Andere termijn zoals One Call Resolution of
One Stop Shopping gebruiken we niet veel.

Bij een hoge FCR-score is een organisatie snel en efficiënt om een vraag of
probleem tijdens het eerste contact op te lossen. Ze doen veel in één keer
goed. Klinkt logisch, toch?

Waarom is First Contact Resolution belangrijk?

Voor klant en klantervaring

Stel je voor: je belt je zorgverzekeraar omdat je zeker wilt weten of je
nieuwe bril vergoed wordt. De medewerker zegt dat ze het moet uitzoeken en je
terugbelt. Dat gebeurt niet. Dus bel je opnieuw. Nu moet je weer je hele
verhaal doen aan iemand anders. Herkenbaar?

Klanten waarderen resoluut antwoord bij hun eerste contact. Het gaat om de
klantverwachting. Niemand wil vaker contact opnemen voor hetzelfde probleem.
Een klant vraagt in het eerste gesprek om het probleem op te lossen. Een hoge
FCR draagt bij aan goede klantenservice. En dus aan:

Klanttevredenheid:* Je neemt een klanten serieus wanneer je een probleem
gelijk oplost. Onderzoek toont : een directe antwoord geeft bewezen hogere
klanttevredenheid.

Loyaliteit:* Organisaties met focus op FCR zien vaker terugkerende klanten.
Dat bleek uit verschillende studies. Ook zal een klant je sneller aanbevelen
bij anderen. Logisch toch?

Vermindering van ergernis:* Direct antwoord geeft waardering. Herhaald
klantcontact leidt eerder tot negatieve beoordelingen. En soms zelfs het
verlies van klanten.



Voor callcenters

Een hoge FCR biedt niet alleen voordelen voor de klant. Ook de interne
organisatie profiteert van betere first contact resolution:

Capaciteitsbesparing:* Minder herhaal-contact betekent dat medewerkers
efficiënter meer klantvragen kunnen beantwoorden.

Kostenbesparing:* Lagere operationele kosten per klant of vraag.

Verhoogde effectiviteit:* Medewerkers beantwoorden meer nieuwe vragen. Helpen
meer klanten. Handelen dus sneller. Minder tijd gaat verloren aan zaken die
eerder aan bod kwamen.

Betere prestaties:* FCR betekent dat medewerkers competent zijn in kennis en
gesprekstechnieken. Ze luisteren goed en stellen de juiste vragen.

Natuurlijk hebben onderliggende sociale componenten zoals vertrouwen,
motivatie en feedback hierin een rol. Maar dat is een ander verhaal.

Factoren die First Contact Resolution beïnvloeden
Het behalen van een hoge score op FCR hangt af van verschillende factoren.
Van technologie tot menselijke vaardigheden. Laat ik je meenemen langs de
belangrijkste.

Kwaliteit van training

Een klantenservice medewerker vertelde: “In mijn eerste week kreeg ik drie
dagen training. Daarna werd ik aan de telefoon gezet. Ik kreeg vragen van
klanten over twintig verschillende onderwerpen.” Dan wordt FCR een hele
uitdaging. Dit is onredelijk naar je medewerkers en minstens zo zeer naar je
klanten.

Het team van agents moet beschikken over gedegen product- en proceskennis.
Een callcenter dat investeert in training, ziet doorgaans een hogere FCR.
Routeer eenvoudige vragen naar nieuwe medewerkers en bouw dit uit in de tijd.
Geef oefeningen en rollenspellen die medewerkers voorbereiden op complexe
vragen van klanten. Bouw een kennisbank en houd ´m up-to-date. Zorg dat
medewerkers die kennisbank bij elk contact gebruiken. Voorkom antwoorden ´uit
het hoofd´, ook (of juist) bij agents met jaren aan ervaring.

Beschikbaarheid van informatie

Toegang tot actuele en volledige klantinformatie is cruciaal. Ken je klant.
Een CRM systeem (Customer Relationship Management) helpt met juiste gegevens
tijdens klantcontact. Het registreren van klantcontacten is essentieel. Ook
al zijn het twee verschillende tools. Als ze hun werk maar doen. En up-to-
date zijn.



Procesontwerp

Als processen ingewikkeld zijn, lopen medewerkers en klanten vast. Soms zijn
er meerdere afdelingen betrokken. Redenen dat medewerkers vaak een probleem
niet in een eerste contact kunnen oplossen. Dit verergert verder als zulke
processen niet leveren wat ze beloven. Dan ontstaan de beruchte statusvragen
die klanten frustreren. Het stroomlijnen van workflows kan first contact
resolution te verbeteren. Het helder vastleggen van verantwoordelijkheden
ook.

Technologie en automatisering

Technologie kan FCR ondersteunen. Bijvoorbeeld door:

Selfservice-portals:* Zodat klanten eenvoudige vragen zelf kunnen oplossen of
online zelf wijzigingen doorgeven. Veel klanten doen dat met plezier. Als het
maar duidelijk is en werkt. Agents kunnen meer persoonlijke aandacht geven
aan complexere zaken. En het verschil maken.

Intelligente routing:* Calls automatisch doorsturen naar de medewerker met de
juiste kennis. Dit verhoogt de kans op directe resolution. Mag ook met een
ouderwets keuzemenu. Als het maar duidelijk en makkelijk is voor de klant.

Kennisbanken en AI-assistenten:* Ondersteun bij oplossingen direct in de
eerste poging. Als er een goede kennisbank bestaat, is het zonde om die
alleen aan agents ter beschikking te geven. Welk deel kan een klant online
raadplegen? Welk deel maak je openbaar, voor iedereen toegankelijk? Of wat
ziet een klant na inloggen op zijn portal aan specifieke updates en info. Sla
twee vliegen in één klap: een gedeelde kennisbank reduceert het volume van
contact met een callcenter aanzienlijk.

Best practices voor het verbeteren van FCR

Monitoren en meten

Een van de eerste stappen om FCR kunt verbeteren, is het meten van het
percentage FCR. Organisaties gebruiken meestal een combinatie van:

Directe feedback:* Vraag klanten na contact of hun vraag volledig is
beantwoord. Automated klantenquêtes direct na een gesprek of per mail of app
verzonden na contact. Vraag het ook altijd tijdens het gesprek. Dan is het
mogelijk om nog wat met het antwoord te doen.

Systeemanalyse:* CRM- en callcenter data analyseren om herhaalde contacten te
identificeren. Of met calldata en data van contactregistraties als dit buiten
CRM om gaat.

Maar dan komen we bij een praktisch probleem. Meten is gemakkelijker gezegd
dan gedaan. Het hangt af van de tools en data die beschikbaar zijn. Niet elk
centrum heeft zijn eigen data-analist. Soms moet je roeien met de riemen die
je hebt.

https://steinblogs.com/meten-van-first-contact-resolution
https://steinblogs.com/meten-van-first-contact-resolution


Toch is inzicht op de FCR-score altijd mogelijk. Geavanceerde middelen geven
misschien meer gemak en nuance. Je kunt je afvragen of je dat in het begin
nodig hebt. Als de wens voor first contact resolution er is, kom je met
basale data vaak al een heel ver.

Focus op probleemoplossing, niet alleen op gesprekstijd

Hier wordt het uitdagend. Als Average Handling Time een KPI is, wil je
kortere gesprekken. Dat klinkt efficiënt. Maar vaak beïnvloedt het de FCR
negatief: je wil niet dat hierdoor klanten na enige tijd opnieuw contact
opnemen. Het gaat om de balans tussen AHT en FCR.

Maak gesprekstijd afhankelijk van de contactreden. Zorg dat er inzicht is op
AHT in categorieën. Kijk naar de best practices in het contactcenter. Geef de
medewerker de tijd die nodig is om die klantvraag in één keer goed te
beantwoorden.

Het tegenovergestelde werkt averechts. Ontoereikende kennis of
gesprekstechniek drijft de gesprekstijd op. Het geeft ‘ruis’ bij een
antwoord. Denk maar aan ruggespraak, doorverbinden of lange stiltes. Of: wie
zit er als klant te wachten op een lang antwoord bij een simpele vraag? Dit
is ongewenst vanuit kosten en frustrerend voor de klantervaring.

Continue training en coaching

Callcenters die regelmatig feedback geven en coaching aanbieden, zien
doorgaans FCR stijgen. Het lukt medewerkers tijdens het eerste gesprek om hun
efficiëntie te verbeteren. Er wordt meer direct in het eerste contact
opgelost zonder dat klanten opnieuw contact hoeven op te nemen. Dit kan door
middel van:

Gespreksanalyse:* Evaluatie van calls om verbeterpunten te identificeren. Kan
ook voor andere contactkanalen.

Teamoverleggen:* Bespreken van complexe casussen en delen best practices
binnen de teams van klantenservice.

Betrekken van medewerkers

Medewerkers die begrijpen waarom FCR cruciaal is, zijn gemotiveerder. Het
zorgt ervoor dat medewerkers actief zullen bijdragen om fcr te verbeteren.
Het betrekken van het team bij procesverbetering versterkt dit effect. Het
erkennen van prestaties ook.



Voorbeelden uit de praktijk
Twee voorbeelden die illustreren hoe organisaties hun eerste contact hebben
verbeterd.

Een groot telecombedrijf introduceerde een dashboard op het contactcenter.
Dit maakte de FCR per medewerker en per contactreden inzichtelijk.
Medewerkers kregen maandelijkse feedback en training. Het resultaat? Binnen
zes maanden steeg het fcr percentage met 12%. En zoals te verwachten: de
klanttevredenheid verbeterde overeenkomstig.

Een bank combineerde de routering van calls met een verbeterde kennisbank.
Vanaf dat moment kon 80% van meer complexe vragen direct worden afgehandeld.
Gesprekken hoefden minder te worden doorverbonden. Ook daalde het aantal
herhaalde contacten met 25%.

Deze voorbeelden tonen aan dat zowel procesmatige als technologische
interventies essentieel zijn. Voor een effectieve first contact resolution
strategie heb je beide nodig.

Uitdagingen bij First Contact Resolution
Hoewel een hoge fcr veel voordelen biedt, zijn er ook uitdagingen. Laat ik
eerlijk zijn:

Complexe producten of diensten:* Sommige problemen vereisen meerdere stappen.
Of betrokkenheid van andere afdelingen.



Veranderende klantverwachtingen:* Klanten verwachten vaker dat een probleem
direct tijdens het eerste contact wordt opgelost. Digitalisering – ook social
media – en selfservice geeft meer snelheid. Hierop stelt de klant zijn
verwachting bij, ook in persoonlijk contact.

Datakwaliteit:* Een klant neemt vaker contact op als informatie veroudert of
ontbreekt. Dit kan ook zijn omdat de klant het gevoel heeft, dat info
verouderd is of niet klopt. Als frequente statusupdates uitblijven, neemt
herhaalcontact toe. Zorg dat de klant voldoende vaak updates ontvangt die
aansluit bij de klantverwachting.

Organisaties die deze uitdagingen aanpakken, zien doorgaans een langdurige
verbetering. Van zowel customer service als operationele efficiëntie.

FCR en de toekomst van klantenservice
De rol van FCR verandert door technologische ontwikkelingen. AI stuurt
chatbots, analyses voorspellen de toekomst. Omnichannel platforms integreren
nieuwe mogelijkheden om contact succesvol te laten verlopen. Daarmee blijft
FCR belangrijk.

Maar dan blijft er een fundamentale vraag. Hoe essentieel blijft de
menselijke factor. Technologie ondersteunt en neemt steeds meer vragen van
ons over. Minder vragen komen terecht binnen de klantenservice afdeling.
Agents worden belangrijker om complexe vragen empathisch en efficiënt te
beantwoorden.

Conclusie
First Contact Resolution is meer dan een KPI. Het zegt wat over de kwaliteit
van klantservice en volwassenheid van callcenters. Een goede FCR betekent
tevreden klanten, gemotiveerde medewerkers en efficiënte processen.

Met investering in training, technologie en procesverbetering verhogen
bedrijven hun first call resolution. En verbeteren tegelijkertijd
klantloyaliteit en kostenbeheersing. Meten en verbeteren van FCR met
medewerkers, vormt de sleutel tot duurzaam succes.

First contact resolution biedt een concreet aanknopingspunt als organisaties
hun service willen verhogen. Goede service is key voor tevreden en loyale
klanten. Want uiteindelijk gaat het om één ding: dat klaten zich gehoord en
geholpen voelen. First Time Right. Dat klinkt simpel. Maar zoals we hebben
gezien, vereist het verbeteren van FCR een systematische aanpak.

Verder lezen?

First Contact Resolution? – Definition, Formula and Best Practices
First Call or Contact Resolution, from Wikipedia
The Ultimate Guide To First Call Resolution

https://www.callcentrehelper.com/first-contact-resolution-definition-formula-best-practices-149755.htm
https://en.wikipedia.org/wiki/First_call_resolution
https://thecxlead.com/customer-experience-management/first-call-resolution/


“Elke dag scherper, beter, klantgerichter.” Met SteinBlogs.com.

English Summary

First Contact Resolution (FCR) is a critical metric for customer service that
measures whether a customer’s issue is resolved during their initial contact
with a company, without requiring follow-up interactions across any
channel—phone, email, chat, or digital platforms. The article explains that
FCR is essential for both customers and call centers: customers benefit from
reduced frustration, higher satisfaction, and increased loyalty when their
problems are solved immediately, while organizations gain operational
efficiency through reduced repeat contacts, lower costs, and improved agent
productivity.

Key factors influencing FCR include quality training for agents, access to
up-to-date customer information through CRM systems, streamlined processes,
and supportive technology like self-service portals, intelligent call
routing, and knowledge bases. The article emphasizes that improving FCR
requires careful measurement through customer feedback and system analysis,
balancing efficiency metrics like Average Handling Time with resolution
quality, continuous training and coaching, and employee engagement.

Real-world examples demonstrate that combining process improvements with
technology—such as performance dashboards and enhanced knowledge bases—can
significantly increase FCR rates and customer satisfaction. Despite
challenges like complex products, evolving customer expectations, and data
quality issues, organizations that invest systematically in FCR through
training, technology, and process optimization can achieve lasting
improvements in service quality, customer loyalty, and cost management, while
maintaining the human factor as AI and automation handle simpler inquiries.



Resumen en Español

La Resolución en el Primer Contacto (FCR, por sus siglas en inglés) es una
métrica fundamental para el servicio al cliente que mide si el problema de un
cliente se resuelve durante su interacción inicial con una empresa, sin
requerir contactos de seguimiento a través de cualquier canal—teléfono,
correo electrónico, chat o plataformas digitales. El artículo explica que la
FCR es esencial tanto para los clientes como para los centros de llamadas:
los clientes se benefician de una menor frustración, mayor satisfacción y
mayor lealtad cuando sus problemas se resuelven inmediatamente, mientras que
las organizaciones obtienen eficiencia operativa a través de la reducción de
contactos repetidos, menores costos y mejor productividad de los agentes.

Los factores clave que influyen en la FCR incluyen capacitación de calidad
para los agentes, acceso a información actualizada del cliente a través de
sistemas CRM, procesos optimizados y tecnología de apoyo como portales de
autoservicio, enrutamiento inteligente de llamadas y bases de conocimiento.
El artículo enfatiza que mejorar la FCR requiere medición cuidadosa mediante
retroalimentación del cliente y análisis de sistemas, equilibrando métricas
de eficiencia como el Tiempo Promedio de Gestión con la calidad de
resolución, capacitación y coaching continuos, y compromiso de los empleados.

Ejemplos del mundo real demuestran que combinar mejoras de procesos con
tecnología—como tableros de rendimiento y bases de conocimiento
mejoradas—puede aumentar significativamente las tasas de FCR y la
satisfacción del cliente. A pesar de desafíos como productos complejos,
expectativas cambiantes de los clientes y problemas de calidad de datos, las
organizaciones que invierten sistemáticamente en FCR a través de
capacitación, tecnología y optimización de procesos pueden lograr mejoras
duraderas en la calidad del servicio, lealtad del cliente y gestión de
costos, mientras mantienen el factor humano a medida que la IA y la
automatización manejan consultas más simples.


