WORKFLOW

Al-receptionist voor
gemiste oproepen

Leer hoe een Al-telefonieoplossing gemiste oproepen
automatisch opvangt zonder extra personeel in te zetten.

Elke gemiste oproep is een gemiste kans. Of het nu gaat om een potentiéle
klant die een afspraak wil maken, een bestaande klant met een urgente vraag
of een leverancier die afstemming zoekt — als...
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Introductie

Elke gemiste oproep is een gemiste kans. Of het nu gaat
om een potentiéle klant die een afspraak wil maken, een
bestaande klant met een urgente vraag of een leverancier
die afstemming zoekt — als niemand opneemt, verdwijnt
de beller vaak zonder terug te bellen. Traditioneel losten
bedrijven dit op door een extra receptioniste of telefoniste
aan te stellen, maar dat is kostbaar en schaalt slecht mee
met piekbelasting.

Al-gestuurde telefonie biedt een praktisch alternatief.
Moderne voice-Al-systemen kunnen inkomende
gesprekken zelfstandig afhandelen, informatie ophalen,
vragen beantwoorden en acties inplannen — zonder dat er
een mens aan de lijn hoeft te zijn. Dit document legt uit
hoe zo'n oplossing werkt, voor wie het relevant is en hoe je
het stap voor stap inricht.
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Het probleem: gemiste oproepen kosten
klanten en omzet

Veel bedrijven onderschatten hoeveel waarde er dagelijks verloren gaat doordat
telefoontjes niet worden beantwoord. Zeker in sectoren met een hoog belvolume —
zoals zorg, dienstverlening, installatiebedrijven of retail — stapelen de knelpunten
zich snel op.

» Bellers haken af na één gemiste poging en kiezen voor een concurrent die wél
opneemt

> Receptionistes en medewerkers worden overbelast tijdens piektijden, waardoor
kwaliteit van gesprekken daalt

> Buiten kantoortijden is er helemaal geen opvang, ook niet voor urgente vragen
> Terugbellen kost tijd en leidt zelden tot een volledig herstel van het eerste contact

» Groei in klantvolume vraagt automatisch om meer telefonische capaciteit, wat
personeel schaars en duur maakt
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Wat is een Al-telefonist?

Een Al-telefonist is een geautomatiseerde voice-assistent die inkomende
telefoongesprekken zelfstandig afhandelt via spraakherkenning en natuurlijke
taalverwerking. De assistent begrijpt wat de beller vraagt, reageert in gesproken taal
en kan acties uitvoeren zoals het inplannen van een afspraak, doorzetten naar de
juiste afdeling of vastleggen van een terugbelverzoek.

De technologie combineert automatische spraakherkenning (ASR), een taalmodel dat
context begrijpt en tekst-naar-spraak-synthese om menselijk klinkende antwoorden
te geven. Moderne systemen zijn te trainen op specifieke bedrijfsinformatie —
openingstijden, productcatalogi, veelgestelde vragen — zodat de assistent relevante
en accurate antwoorden geeft in plaats van generieke scripts.

Belangrijk onderscheid met oudere IVR-systemen (druk 1 voor verkoop, druk 2 voor
support): een Al-telefonist begrijpt vrije spraak. De beller hoeft geen menu te
doorlopen, maar kan gewoon zeggen wat hij wil. Dat maakt de ervaring aanzienlijk
soepeler en vermindert het afhaakpercentage sterk.

Voor wie is dit interessant?

Een Al-telefonist is niet uitsluitend weggelegd voor grote ondernemingen. Juist
kleinere organisaties met beperkte receptiecapaciteit hebben veel baat bij
automatische opvang van oproepen.

»  Zorg en welzijn: huisartsen, tandartsen en fysiotherapiepraktijken die dagelijks
honderden afspraakaanvragen ontvangen en wachtrijen willen verkorten

» Installatie- en servicebedrijven: loodgieters, elektriciens en onderhoudsbedrijven
die onderweg werken en oproepen missen tijdens uitvoering

» Retailketens en horeca: winkels en restaurants die reserveringen, openingstijden
en productvragen telefonisch ontvangen maar weinig personeel achter de balie
hebben

» Zakelijke dienstverleners: advocatenkantoren, accountants en adviesbureaus die
buiten kantoortijden bereikbaar willen zijn zonder reputatieschade
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Hoe richt je dit praktisch in?

Een Al-telefonist inrichten kost minder tijd dan je verwacht, mits je de voorbereiding

serieus neemt. Onderstaande stappen helpen je van nul naar werkende oplossing.

Stap 1 — Inventariseer je meest voorkomende belscenario's: noteer de tien
vragen die bellers het vaakst stellen en de acties die daaruit volgen, zoals een
afspraak inplannen of een terugbelafspraak maken

Stap 2 — Kies een geschikt platform: tools als Synthflow, Bland Al, Vapi of Twilio
Voice Intelligence bieden no-code en low-code interfaces waarmee je een Al-
agent configureert zonder programmeerkennis

Stap 3 — Stel het kennisprofiel in: voer bedrijfsinformatie in zoals
openingstijden, adressen, prijzen en veelgestelde vragen zodat de assistent
accuraat antwoord geeft

Stap 4 — Verbind met je agenda of CRM: koppel de Al-telefonist via een API of
Zapier-integratie aan je afsprakensysteem zodat inplannen direct en
automatisch verloopt

Stap 5 — Test, luister en optimaliseer: beluister de eerste echte gesprekken,
identificeer waar de assistent de mist ingaat en pas prompts of kennisbank aan
op basis van die feedback

Spendima Al Kennisbank 5



Praktische toepassingen

Huisartsenpraktijk buiten openingstijden Een praktijk ontvangt dagelijks tientallen
oproepen na sluitingstijd voor niet-spoedeisende vragen over herhaalrecepten,
uitslagen en afspraken. Een Al-telefonist neemt deze oproepen op, beantwoordt
standaardvragen en plant afspraken direct in de agenda van de volgende ochtend.
Spoedeisende gevallen worden doorverbonden naar de huisartsenpost.

Installatiebedrijf met monteurs in het veld Een loodgietersbedrijf heeft twee
monteurs die de hele dag onderweg zijn. Als de telefoon niet wordt opgenomen,
kiezen klanten met een lekkage direct voor een concurrent. De Al-telefonist neemt
het gesprek aan, registreert het probleem en de locatie, en stuurt een
terugbelopdracht naar de dichtstbijzijnde beschikbare monteur via een koppeling met
het planningssysteem.

Restaurant voor reserveringen Een druk restaurant mist tijdens de bediening
regelmatig reserveringsverzoeken. De Al-telefonist verwerkt reserveringen
zelfstandig — naam, datum, tijdstip, aantal personen — en koppelt dit rechtstreeks
aan het reserveringssysteem. Bijzondere verzoeken zoals allergieén worden
genoteerd en doorgezet naar de keuken.

Advocatenkantoor buiten kantooruren Potenti€le cliénten bellen vaak buiten
kantoortijden na een incident of juridische kwestie. De Al-telefonist vangt dit gesprek
op, stelt een aantal kwalificerende vragen, legt de contactgegevens vast en zorgt dat
de juiste advocaat de volgende ochtend als eerste terugbelt met de relevante context
al beschikbaar.
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Voorbeeldprompts

Gebruik deze prompts als basis voor het instellen van je Al-telefonist of voor het
testen van de kwaliteit van de gesprekken.

> Systeeminstelling — Jij bent de telefonische assistent van [bedrijfsnaam]. Je
beantwoordt vragen over openingstijden, afspraken en algemene informatie. Je
spreekt altijd vriendelijk en bondig.

»  Systeeminstelling — Als een beller een afspraak wil maken, vraag je naar de
gewenste datum, het tijdstip en de naam. Bevestig de afspraak mondeling en
verwerk deze in de agenda.

> Gespreksopening — Goedemiddag, je spreekt met de assistent van [bedrijfsnaam].
Waarmee kan ik je helpen?

> Doorverbinden — Ik begrijp dat dit een dringende situatie is. Ik verbind je nu door
met onze spoedlijn. Blijf even aan de lijn.

» Afsluiting — Ik heb je terugbelverzoek genoteerd. Een van onze medewerkers
neemt binnen twee uur contact met je op. Nog een prettige dag.
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Waar moet je op letten?

Een Al-telefonist biedt veel voordelen, maar vraagt ook om doordachte
implementatie. Onderschat de operationele en juridische aandachtspunten niet
voordat je live gaat.

> Transparantie tegenover bellers: informeer bellers aan het begin van het gesprek
dat zij spreken met een geautomatiseerde assistent — dit is in veel situaties
wettelijk verplicht en bevordert vertrouwen

> Gegevensbescherming: gesprekken bevatten persoonsgegevens; controleer of
jouw platform AVG-compliant is, waar gegevens worden opgeslagen en hoe lang
opnames worden bewaard

»  Kwaliteitsbewaking: een Al-systeem maakt fouten, zeker bij ongebruikelijke vragen
of slecht geluid — stel altijd een fallback in waarbij de beller een bericht kan
achterlaten of wordt doorgestuurd naar een medewerker

> Tone-of-voice afstemming: de stem en toon van de assistent vertegenwoordigen
jouw merk; investeer tijd in het kiezen van de juiste stem, het aanpassen van
taalgebruik en het vermijden van robotachtige formuleringen
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Conclusie

Al-telefonie is geen futuristische technologie meer — het is vandaag beschikbaar,
betaalbaar en inzetbaar voor bedrijven van elke omvang. Door gemiste oproepen
automatisch op te vangen, verhoog je de bereikbaarheid zonder extra personeel aan
te nemen. Dat is niet alleen kostenefficiént, maar ook een directe verbetering van de
klantervaring.

De sleutel tot succes ligt niet in de technologie zelf, maar in de voorbereiding: weet
welke vragen binnenkomen, zorg voor goede data in het systeem en monitor de
gesprekken actief in de eerste weken. Wie dat goed doet, heeft binnen korte tijd een
betrouwbare eerste lijn staan die altijd opneemt.

v Start met één duidelijk gebruiksscenario en schaal daarna uit

v Koppel de Al-telefonist direct aan je agenda of CRM voor maximale
automatisering

v Luister wekelijks terug naar gesprekken en pas het systeem aan op basis
van wat je hoort

v Informeer je klanten actief dat je bereikbaarheid hebt verbeterd — dit
versterkt vertrouwen

Spendima

Spendima helpt bedrijven om Al praktisch en strategisch toe te passen binnen marketing, processen en dagelijkse
workflows.
spendima.nl

Spendima Al Kennisbank 9



	AI-receptionist voor gemiste oproepen
	Introductie
	Het probleem: gemiste oproepen kosten klanten en omzet
	Wat is een AI-telefonist?
	Voor wie is dit interessant?
	Hoe richt je dit praktisch in?
	Praktische toepassingen
	Voorbeeldprompts
	Waar moet je op letten?
	Conclusie


