
 

 

 

 

 

 

De Telefoongids & Gouden Gids 

De Telefoongids en Gouden Gids is actief op het terrein van local search 

en lead generation. Dit betekent een compleet, direct en relevant 

vindresultaat voor gebruikers en een enorm hoog rendement voor 

adverteerders. Bij de organisatie werken ongeveer 1.200 mensen. Zij zijn 

constant bezig met het verder uitbouwen en verbeteren van de meest 

complete informatiebron. Deze bevat relevante gegevens van ruim 

650.000 actieve bedrijven en 5 miljoen huishoudens. 

 

“Omdat klanten de antwoorden op 

hun vragen veelal op onze website 

konden vinden, verlaagde het e-mail 

verkeer aanzienlijk en gelijktijdig 

werd de kennisbank verrijkt!” 
 

De uitdaging  

De afdeling Klantenservice van De Telefoongids & Gouden Gids houdt 

zich bezig met klantreacties via telefoon, e-mail, fax en brief, van zowel 

zakelijke als particuliere klanten. De Telefoongids & Gouden Gids was 

voor het stroomlijnen van deze informatie op zoek naar een systeem 

om contacten en vragen af te handelen: al het binnenkomende verkeer 

werd nog afgehandeld via Outlook. “De behoefte ontstond eigenlijk 

vanuit de markt”, meent Björn Knehans, Teammanager Klantenservice 

bij De Telefoongids & Gouden Gids. “Het is namelijk niet alleen voor 

onze medewerkers van belang dat de binnenkomende klantcontacten 

een snelle doorloop hebben, maar vooral ook voor onze klanten. We 

wilden graag een e-mail management systeem en web selfservice 

kunnen aanbieden, om het voor klanten eenvoudiger te maken om 

vragen te beantwoorden.”  

 

De oplossing 

Als leverancier van de klantcontactcentersoftware heeft De 

Telefoongids & Gouden Gids vrijwel direct gekozen voor Trinicom. 

Knehans: “Een extern consultancybedrijf heeft Trinicom voorgedragen. 

We hoefden niet verder te zoeken, want Trinicom voldeed volledig aan 

ons wensen- en eisenpakket.”  

De Telefoongids & Gouden Gids maakt gebruik van de T5 Web 

selfservice module en de T5 Email response management module. 

Klanten stellen hun vraag via internet en krijgen automatisch 

antwoorden te zien. Wanneer het juiste antwoord er niet bij zit, komt er 

een link naar voren waarin de klant gevraagd wordt de vraag per e-mail 

te stellen. Deze e-mail komt bij het contactcenter binnen, waarna de 

vraag direct in behandeling wordt genomen.  

Trinicom in de praktijk  

 

 De nieuwe combinatie De Telefoongids & Gouden Gids wordt door zowel gebruikers als 

adverteerders van beide merken als een belangrijke en positieve ontwikkeling gezien. Het 

zorgt voor een slimme bundeling van kennis en ervar ing. Daarnaast ontstaat een zeer 

complete database met relevante informatie over bed rijven, producten, diensten en 

personen . 

 

Zowel de functionele en technische implementatie va n T5 als 

de samenwerking met Trinicom verliep goed. “Eigenli jk had 

het team van Trinicom slechts drie maanden de tijd om het 

project af te ronden, maar dat is uitstekend gelukt ”, vertelt 

Knehans. “Alles verliep precies volgens planning.” 
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Mening van de Telefoongids & Gouden Gids 

Ook in de toekomst wil De Telefoongids & Gouden Gids zijn klantenservice 

continu blijven verbeteren. Er wordt daarom gedacht aan interface- en 

integratiemogelijkheden met de eigen systemen en het opzetten van een 

interne kennisdatabank.  

 

 


