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Agenda

ǒ Human Centric Service
ǒ {ŜǊǾƛŎŜ /ƭƻǳŘ ±ƻƛŎŜΤ άtypenis zilver, sprekenis goudέ Ҍ ŘŜƳƻ



VOICE SERVICE

ñTypen is zilver, 

spreken is goudò





ά/ǳǎǘƻƳŜǊ {ŜǊǾƛŎŜέΧΦeendefinitieΧΧ

Customer service is the proactiveand reactive advice and assistance, provided by a company to a customer before, duringand 

after buying its products or services, that aims to deliver an easy and enjoyable experience (Salesforce, 2020)

άIǳƳŀƴ /ŜƴǘǊƛŎ {ŜǊǾƛŎŜέ ς
voor medewerkeren klant

Customer service is het proactieveen reactieve beantwoorden van vragen, het leveren van advies en 

assistentie door een onderneming richting een klant, voor, tijdens en na het kopen van een product of 

service met als doel het leveren van een eenvoudige en plezierige beleving (Salesforce, 2020)



Telefonie blijft #1 als het gaat om Customer Service

Bron: Salesforce State of Service 2019

10
Het gemiddelde 

aantal kanalen wat 
klanten gebruiken

93%van de klanten gebruikt 

telefonie voor interactie

In onzekeretijden pakkenklantende telefoon...



Kan ik je naam 
verifiëren? 

Hoe kan ik je 
helpen? Ik moet even mijn 

manager bellen om 
dit te checken... Mag ik je even kort 

on hold zetten?

Wat is je adres?

Het wordt tijd om meer te doen met telefonie!

Telefonie kan beter worden geïntegreerd met CRM en de werkomgeving van de agent



ñCustomer Engagementò en ñContact Centerò
Traditioneel twee verschillende marktené.

CRM Customer Engagement Center Contact Center as a Service



Het integreren van ñCustomer Engagementò en ñContact Centerò
Een pre-integratie die de kracht van telefonie optimaal benut

Service Cloud Voice

Een optimale Employee 
Experience resulterend in 
een optimale Customer 

Experience


