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M Introductie

M Nieuwste inzichten en trends

M Belangrijkste redenen om dit te implementeren in je business
M Praktische tips en toepassingen

M Dit kun je zelf; hier moet je een specialist aanhaken

B Conclusie
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INTHODUGE
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Al chatbots zijn in korte tijd behoorlijk volwassen geworden. Waar ze vroeger vooral
bestonden uit vaste scripts en eindeloze keuzemenu'’s, zijn het nu slimme assistenten die
gesprekken voeren op een manier die verrassend menselijk aanvoelt. Ze begrijpen context,

kunnen omgaan met complexere vragen en helpen gebruikers daadwerkelijk verder.

Voor marketing- en commerciele teams betekent dit een duidelijke verschuiving. Minder
handmatig werk, sneller contact met klanten en meer grip op die momenten waarop kansen
ontstaan. In deze whitepaper laten we zien wat moderne Al chatbots zijn, waarom ze juist nu

zo interessant zijn en hoe je ze slim inzet binnen je organisatie.
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HOOR WIE S DI
MHITEPHPER BEDOELD?

B Commerciéle teams

B Marketing & e-commerce professionals
M Customer service & operations

M Creatieve en digitale strategen

B Management en beslissers
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MIEUUNSTEINZIGHTEN EN TRENDS

De grootste ontwikkeling zit in de overgang van traditionele chatbots naar Al-
gedreven conversaties. De focus ligt niet langer op het volgen van een vast pad,
maar op het begrijpen van intentie. Daardoor voelt een gesprek veel natuurlijker

en krijgt iemand sneller het antwoord dat hij of zij zoekt.

Wat je nu vooral ziet gebeuren:

B Context boven keuzemenu’s. Waar traditionele chatbots alleen (vaak
onbevredigende) antwoorden geven op basis van vaste scripts, voeren Al
chatbots gesprekken op basis van context, ook als vragen niet exact zijn
geformuleerd.

B Makkelijker koppelen met je systemen. Denk aan CRM’s,
productdatabases en webshops. Daardoor kan een chatbot veel relevanter
worden, omdat hij info ophaalt in plaats van standaardteksten spuwt.

M Controle over je data blijft belangrijk. Bedrijfskennis blijft van jou en wordt
niet gebruikt om andere modellen te trainen.
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En als je iets verder vooruitkijkt, dan zie je:

B Proactieve Al die zelf het initiatief neemt

W Steeds persoonlijkere gesprekken per gebruiker

B Autonome agents die taken zelfstandig afhandelen

B Omnichannel inzet, waarbij gesprekken soepel doorlopen over meerdere

kanalen
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BELANGRIJKGIE REDENEN ONk DIT I
IMPLEMENTEREN IN 1t BUSINESS

Een Al chatbot is vooral waardevol op plekken waar herhaling en snelheid een

rol spelen. Teams krijgen ruimte om zich te richten op complexere vragen,

terwijl klanten sneller geholpen worden.

De belangrijkste redenen om hiermee aan de slag te gaan:

B Medewerkers verliezen minder tijd aan terugkerende vragen, zoals openingstijden

en orderstatussen.
M Je blijft bereikbaar, ook buiten kantooruren.

B Leads en bestellingen worden opgepakt op momenten die anders gewoon

wegvallen.
M Klanten ervaren minder gedoe en krijgen sneller begeleiding tijdens hun zoektocht.

Het resultaat is een soepelere klantreis en meer continuiteit in commerciéle processen.
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PRANTESGHE [1P3 EN DEPRSSUHGEN

Een succesvolle chatbot begint niet bij techniek, maar bij inzicht. Door eerst

scherp te krijgen waar tijd en geld verloren gaan, leg je een stevige basis. Stel
jezelf dus even die simpele (maar soms pijnlijke) vragen: waar lopen klanten
vast, welke vragen komen steeds terug en welke processen kosten onnodig

veel tijd?

B Breng terugkerende vragen in kaart

Begin bij de vragen die je teams bijna op de automatische piloot
beantwoorden. Sales, support en HR hebben allemaal hun eigen “top 10”.
Verzamel die vragen letterlijk uit e-mails, chats en tickets. Zo voorkom je

aannames en werk je met echte input uit de praktijk.

B Analyseer waar kansen blijven liggen

Kijk niet alleen naar vragen, maar ook naar momenten waarop klanten

afhaken. Waar duurt opvolging te lang? Waar ontstaat twijfel of keuzestress?

Dit zijn vaak plekken waar een chatbot kan ondersteunen door sneller

duidelijkheid te geven of gerichter te begeleiden.
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B Verzamel en structureer kennis

De kwaliteit van je chatbot hangt af van de informatie die je erin stopt. Breng
daarom in kaart waar je kennis nu zit: FAQ’s, productdatabases,
handleidingen, interne documenten. Zorg dat het logisch geordend is en
actueel blijft. Zo kun je erop vertrouwen dat de antwoorden van je chatbot

consistent en betrouwbaar blijven.

M Begin met één duidelijke use case

Weersta de neiging om alles tegelijk te willen automatiseren. Kies éen
concreet probleem of proces, bijvoorbeeld het beantwoorden van
veelgestelde klantvragen of het kwalificeren van leads. Dit maakt de chatbot
overzichtelijk en beheersbaar, zowel voor gebruikers als voor het team

erachter.
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PRANTESGHE [1P3 EN TDEPRSSINGEN

Ml Leer van de feedback voor je verder gaat

Op basis van die use case kun je een eerste pilotversie inrichten. Test de
chatbot eerst intern of met een beperkte groep gebruikers. Kijk hoe mensen
ermee omgaan, waar gesprekken vastlopen en welke antwoorden
verduidelijking nodig hebben. Gebruik deze inzichten om de chatbot stap voor

stap te verbeteren voordat je hem breder inzet.

Door klein te beginnen, voorkom je dat de chatbot te breed wordt ingezet en

lastig te behereniis.

——
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DIT UM JE LELF: AEAOOR HARR )
EE SPEGIRLIDT HAN

Veel stappen in het proces kun je prima zelf oppakken. Denk aan het betrekken
van teams, het ophalen van frustraties en verwachtingen en het bepalen van de
tone of voice. Ook het selecteren en structureren van content ligt vaak bij de

organisatie zelf.

Specialistische ondersteuning is vooral nodig bij:

B De technische realisatie en koppelingen met bestaande systemen
B Maatwerk in conversational design en Al-logica

B UX-strategie en -design voor een betere gebruikerservaring
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W Het borgen van privacy, AVG-compliance en dataveiligheid

# Onderhoud en doorontwikkeling om verouderde data te voorkomen

Z0 blijft de chatbot een hulpmiddel datteams versterkt, in plaats van

een black box.
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Al chatbots zijn uitgegroeid tot een volwassen onderdeel van moderne marketing- en
commerciéle strategieen. Ze maken teams efficiénter, verbeteren de klantbeleving en zorgen

dat contactmomenten niet afhangen van kantooruren.

De sleutel tot succes zit in focus: begin gericht, blijf optimaliseren en zorg dat mens en

technologie elkaar aanvullen. Zo bouw je stap voor stap aan een chatbot die meegroeit met je

organisatie en structureel waarde toevoeqt.
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Meer weten? Hulp nodig? Of wil je 1-op-1 advies over slimme Bel, mail of kom langs:

chatbots en andere Al-toepassingen die je kunnen helpen efficienter % S T G T

en succesvoller te werken? Maak een afspraak met een van onze

specialisten 8 info@endeavour.nl

@ Gonnetstraat 32
2011 KA Haarlem
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