A5

Al Voice Agents
Zijn de nieuwe
frontlinie van
klantcontact

Playbook voor de strategische
implementatie van conversational
Al in enterprise customer service.

ROI-gedreven.

Risico-bewust. Klantgericht.

frank.news



De verschuiving van statische data
naar dynamische interactie
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Conversational Al is veruit het lastigste onderdeel Klanten zoals OpenTable en Singapore Airlines
van kunstmatige intelligentie... maar we streven zetten Al in om medewerkers te versterken en
naar de meest effectieve tool ter wereld. consumentenervaringen aanzienlijk te verbeteren.
— Sowmyanarayan Sampath, CEO Verizon — Marc Benioff, CEO Salesforce

Jd- Jo)-
Consumenten willen niet langer passief data consumeren; ze verwachten

een gepersonaliseerd, contextueel gesprek met uw merk.
frank.news



Klantverwachting

Eis voor 24/7 hyper-persoonlijke
service zonder wachttijden.

Arbeidsmarkt

Structurele personeelstekorten in
Nederlandse contactcenters
beperken schaalbaarheid.

Margedruk

Stijgende cost-per-contact en
toenemende druk op Service
Level Agreements (SLA's).

Afwachten is geen optie. Efficientie én kwaliteitsverbetering zijn nu

een absolute vereiste voor marktleiderschap. -

nk.news
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Al Agent H uman -gq
Operator

Het bewezen 5-stappen framework voor een succesvolle,
voice-first service operatie in de Nederlandse markt.
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Stap 1: De Prioriteiten Matrix

Vermijden Human Zone

Lage volume / Hoge complexiteit Hoog volume / Hoge complexiteit
(Klachtenafhandeling, complexe

retouren, escalaties)

(Specifieke uitzonderingen)

The Sweet Spot

Hoog volume / Lage complexiteit
(Order tracking, FAQ afhandeling, eerste lijn
triage, afspraken inplannen)

Deprioriteren

Laag volume / Lage complexiteit

Complexiteit van de Interactie

Volume van Aanvragen

Rule of Thumb: Start de pilot in de ‘Sweet Spot’. Dit levert direct meetbare reductie op in

werkdruk voor live agents met minimaal afbreukrisico.
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Stap 2: Technology Stack Evaluatie

Custom / Open Source

ChatGPT Voice (Enterprise) Google Gemini Live

(bijv. Llama)

v/ Snelste time-to-market, v Naadloze integratie in v/ Maximale controle en
superieure conversational bestaande Google absolute GDPR/AVG
kwaliteit. ecosystemen, krachtige data- compliance.

analyse.

> Aandachtspunt rondom >C Minder flexibel buiten eigen ¢ Hoogste initiele
datalocatie. stack. implementatiekosten.

@ Snelle pilots en standaard @ Bedrijven zwaar verankerd in @ Financiéle en medische
klantinteracties. Google Cloud. sectoren met strikte data-

eisen.

Uitkomst: De keuze is een strategische afweging tussen
time-to-market, budget en security-architectuur.

frank.news



Stap 3:
Conversational
Design & Ethische
Spelregels

DO’s

] De Strava-les: Focus op prestatieverbetering en inzicht. Zodra Al
direct producten pusht, verschuift de dynamiek van persoonlijke
coach naar verkoopkanaal en verdwijnt het vertrouwen direct.
Al-systemen prikken genadeloos door marketingpraatjes heen.

() Transparantie: Meld altijd
proactief dat de klant met
een Al spreekt.

() Lokalisatie: Ontwerp voor

foutloos Nederlands (voorkom

een ‘vertaald’ accent).

@ Rol: Positioneer de Al als
behulpzame coach of
assistent.

DON'Ts

Over-automatisering: De
klant vastzetten zonder
uitweqg.

9 Upselling: Ongevraagde
commerciéle
boodschappen of
product-pushes in een
servicegesprek.

frank.news



Stap 4: Het Human Handoff Protocol

Frustration Threshold Curve

High Frustratie-detectie
= T (real-time sentiment analyse)
= _ Herhaling
*:E Al Domein (tweemaal dezelfde vraag) De Handoff Drempel
n _
- STe—— S Human Agent
o~ Gevoeligheid Domein ‘L

(kwetsbare onderwerpen)
Low
Low Interactie Complexiteit High

Het "Warm Transfer' Protocol: De Al escaleert niet alleen, maar vat het gesprek

direct samen. De menselijke agent ontvangt direct de context én de emotionele
status, zodat de klant nooit opnieuw hoeft te beginnen.

frank.news



Stap 5: Al is nooit 'af' - De Continue Data-Loop

Data Intake
(Verzamelen van
conversaties)

Deployment
(Live zetten van
verbeterde Al)

PR e —

Data-gedreven iteratie:
Analyseer drop-offs en
handoff-momenten.

Sentiment Analyse
(Identificeren van drop-offs)

N waarin
ff’_ﬂ% , lopen

Gedragstraining:

Train de Al op specifieke,
Nederlandse spreektaal en
nuances.

Zonder
gedegen training,
controle en een

implementaties spaak.

Script Verfijning
(Aanpassen van
dialect en flow)

Feedback loop:

Laat live agents de Al-
samenvattingen beoordelen op
accuratesse.

"
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Financ

[

le Impact & Budget Richtlijnen

Operationele

FTE Kosten

Operationele
FTE Kosten

Operationele
FTE Kosten

Tech/
Implementatie
Kosten
Traditioneel Al-Augmented
Contact Center Operations

I Budget Richtlijnen (Nederlandse Markt)

* Platformkosten (SaaS): €500 - €5.000 per
maand (gebaseerd op volume / API calls).

| ROI Profiel

* Eenmalige Implementatie: €15.000 - €50.000

l (Use case design, integratie, testing). J l

 Aanzienlijk verlaagde Cost Per Interaction
(CPI).

* Verwachte terugverdientijd (ROI) binnen 6

tot 9 maanden door reductie in FTE-druk op

repetitieve taken.

frank.news




KPIl Dashboard: De Control Room

A
12%

Top 3 redenen:
Complexiteit (45%]),
Gevoelig cnderweop, (50%8),
Techniache atonng (25%)

Containment Rate CSAT (Customer Satisfaction) CPI (Cost Per Interaction) Escalation Rate

Percentage van gesprekken dat Klanttevredenheidsscore De financiéle efficiéntie-meting Percentage gesprekken dat is
succesvol, van A tot Z, door de Al specifiek gemeten direct na een per opgelost ticket. overgedragen aan menselijke

is afgehandeld zonder escalatie. Al-interactie. agents (inclusief top-3 redenen).

frank.news



Risk, Compliance &
Change Management

Legal & Ethisch Change Management
(De AVG/GDPR Realiteit) (Het Serviceteam)
Data Masking: Pl (Personal De Angst :
dentifiable Information) moet real- Weerstand door angst voor baanverlies.
time gemaskeerd worden. J/
O  Kwetsbare Groepen: Ingebouwde @3 De Positionering
C_{») wilsbekwaamheidschecks. Gy Verander het narratief.

Opt-out: Klanten moeten te allen ‘/ De Al neemt het robot-werk (data-
1 tijde met één commando (lk wil een entry, FAQ's) over, zodat jullie de tijd
J° medewerker spreken’) kunnen krijgen voor het echte mensen-werk

uitstappen. (empathie, complexe problemen).”
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Implementatie Roadmap:
De 12-Weken Sprint

Fase 1: De Pilot Fase 2: Uitrol & Iteratie Fase 3: Schaling
; [—>
Week 1-2
« Selectie van 1 simpele, hoog- » Lancering ('Soft launch’) op + Stapsgewijze verbreding naar
volume use case (bijv. 'Waar is slechts 10% van het 100% van de geselecteerde
mijn bestelling?’). binnenkomende verkeer. use case.
» Tech-setup en veiligheidstesten » A/B testen van voice scripts  Volledige integratie van het
in een afgeschermde op basis van Strava's KPI-dashboard in de
sandbox. ‘coach'-principe. management rapportage.

frank.news



Synthese: 5 Key Takeaways

,@, Strategie boven IT (‘/ﬁ De Sweet Spot Pilot
2 Al Voice is een strategisch 2 © Start uitsluitend klein en
X o
transformatie-instrument, voorspelbaar (hoog volume,
1 geen IT-gimmick. lage complexiteit).
Waak voor Commercie

'_ o 0 | (Strava-les)

| 3 Ii @ Ontwerp de Al als een onafhankelijke
| coach; upselling vernietigt direct het

vertrouwen.

Non-negotiables

Transparantie over Al-gebruik en
waterdichte AVG-compliance zijn
absolute vereisten in Nederland.

De kwaliteit van de warme overdracht
Q=T | nhaareen mens bepaalt de ultieme
CSAT-score.

1% De Handoff is Heilig

frank.news



Het CMO Actieplan: Next Steps

Stap 1: Inventariseer de Baseline

Breng binnen 48 uur uw huidige top-5 servicekosten, interactie-volumes en piektijden in kaart.

Stap 2: Isoleer de Use Case

Selecteer gezamenlijk met customer service één risico-arme pilot use case voor Q3/Q4.

Stap 3: Start de Sandbox

Kies een tech-vendor en initieer een afgeschermde 2-maands ‘sandbox’ pilot ter validatie.

Klaar voor de frontlinie van

klantcontact? Laten we bouwen.

frank.news




