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POTENTIËLE IMPACT CHATGPT
Het genereren en formuleren van teksten 
(excuusbrief, marketingbericht, schrijven 
van een instructie). 
Teksten (her-)schrijven over de voordelen 
en nadelen van verschillende producten op 
basis van klant-reviews.

Vragen interpreteren en antwoorden.
genereren met accurate algemene en 
bedrijfsspecifieke informatie uit een 
gekoppelde kennisbank of website van 
een bedrijf in real-time conversaties .

Vertalen en samenvatten van tekst en op 
die manier eenvoudiger en toegankelijk 
maken voor mensen die moeite hebben met 
een taal of begrijpend lezen van lange 
complexe teksten.



IS DIT EEN 
POSITIEVE 
OF NEGATIEVE 
MELDING ? De persoon die dit bericht heeft 

geschreven, uit zijn of haar 
ontevredenheid over de 
klantenservice. Ze geven aan dat 
de medewerkers weliswaar 
vriendelijk zijn en veel beloven, 
maar dat de uiteindelijke service 
niet naar behoren functioneert.

Dit wordt dan:

Ik baal vreselijk van jullie 
klantenservice. Jullie doen aardig, 
beloven veel maar uiteindelijk 
werkt het helemaal niet!

Vraag



GEN AI NIEUWS







Kan GEN AI real-time 
gesprekken vertalen?
• Alle nodige “AI technische“ 

onderdelen werken prima!

• Bij een conversatie reageren 
we meestal binnen 0,5 sec. 

• Er zijn belangrijke verschillen 
bij talen in de zinsopbouw.

• Mensen praten door elkaar 
heen, zonder “verstoring”.

• Wat is het verschil met 
volledige selfservice?



ARTIFICIAL GENERAL INTELLIGENCE

Gartner: Het werk van 
professionals zal 
veranderen, waarbij 
empathie en de relatie
met de klant steeds 
belangrijker wordt.

1990 2000 2010

Menselijke intelligentie

2025

Mens en technologie

Kunstmatige intelligentie

AGI
Moore’s LAW x 3



Zijn computers 
nu ( 10 oktober 2024 ) 
definitief slimmer 
dan de mens?

Taalmodellen zijn niet slim maar 
produceren uitkomsten die wij 
slim kunnen vinden. 

“Met AI begeven we ons in de 
waan dat we intelligentie - die 
natuurlijk veel breder is dan de 
mens - volledig kunnen bevatten, 
definiëren en stuurbaar kunnen 
maken”

CONVERSATION 



NORMS & 
MORALS

SOCIAL 
COMMON 

SENSE

PHYSICAL 
COMMON 

SENSE

THEORY
OF MIND

VISUAL 
COMMON 

SENSE



AI-software 
begrijpt 

soms 
helemaal 
niks van 

onze 
fysieke 
wereld.





Let op, want het gaat wel heel snel…
V1 FEB 2022 V2 APR 2022 V3 JUL 2022 V4 NOV 2022 V5 MAR 2023 V6 2024

AI die je vandaag gebruikt, is de slechtste AI die je ooit zult gebruiken!
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High-quality 
DeepFakes are 
not easy to 
discern, but with 
practice, people 
can build 
intuition to 
identify what is 
fake and what is 
real. 
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CHATGPT



….maar kun je met AI 
technologie de klant in het 
hart raken?

CONVERSATION 

Vriendschappelijke gevoelens 
koesteren voor een AI-metgezel 
wordt steeds normaler
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“Copilot will see, 
hear, speak and 
help in real time”





(GEN) AI IN CUSTOMERSERVICE





KLANTEN
VERWACHTEN
BEST IN CLASS 
SERVICE



• Chatbots zijn niet populair, 
1% van de Nederlandse
consumenten geeft hier de 
voorkeur aan.

• Slechts 8% van de vragen 
aan chatbots worden goed 
beantwoord en de
spraakassistenten scoren 
met 9% niet veel beter.
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Consumenten zijn in de volgende gevallen
(zeer) positief over spraakassistenten:

Speech Routing ...
verbindt u door naar de juiste medewerker, 
inclusief overdracht zodat u niet opnieuw uw
vraag hoeft te stellen.

De Voicebot ...
handelt de vraag zelfstandig correct af.

De Voicebot ...
checkt wie u bent, bijvoorbeeld door de uitvraag
van uw polisnummer, waarna u een medewerker
aan de lijn krijgt.

77%

60%

48%



De optimale MATCH
van de vraag naar
de beste oplossing



Retentie
+15%

Vraag Onderwerp

Adviseur
SKILL RETENTIE

Adviseur
SKILL SERVICE

Routering condities

Voicebot
SELFSERVICE

AI Routing



31© 2024 Concentrix Corp. All rights reserved. Confidential and proprietary.

Real time advisor 
assist

De juiste tools op het juiste moment die de beste CX mogelijk maken
Smart Assist ENABLING MOMENTS THAT MATTER

Knowledge AI 
Bots

Auto Call 
Summary

Conversational 
Intellegence

Real time assistentie aan 
adviseurs tijdens de 
momenten die er toe doen 
met de next best actions en 
begeleiding om de customer 
experience te verbeteren.

Stroomlijnt het proces van het 
ophalen van relevante informatie 
uit de kennisbank. Biedt adviseurs 
kant-en-klare antwoorden door 
het analyseren van informatie-
bronnen die verbonden zijn met 
kennisbanken, met citaten als links 
naar originele documenten voor 
meer details.

Een automatische samenvatting 
gegenereerd op basis van de 
volledige gesprekshistorie en 
context voor een nauwkeurige 
beoordeling en acties om de CX 
te verbeteren.

Conversational Intelligence is 
een QA-oplossing op basis van 
technologie die kwaliteits-
borging automatiseert. Dit zorgt 
voor waardevolle inzichten en 
biedt een hogere efficiëntie. De 
gegenereerde inzichten leiden 
tot gepersonaliseerde coaching 
van adviseurs met behulp van 
Coaching AI.

15-20%
Verbetering van de 

zoektijd voor de 
adviseur

12-15%
Verkorting van de 

afhandeltijd

15-20% 
Verkoopconversie 

verbetering



Advisor 

Assist
Helpt adviseurs 
samenvatting te 
maken van gesprek

• Live per mei 2023
• 800 gebruikers
• 15k gesprekken p/w
• 90% first time right

De Slimme zoekfunctie 
zorgt ervoor dat de 

juiste info snel is 
gevonden



Digitale

Coach      
AI transcribeert en analyseert  het gesprek en herkent gedragingen, voor gerichte aanbevelingen & tips

+21%

Excellente 
performance

Het verschil tussen top-
en bottom performers 
verkleinen

Efficiënte 
coaching

Minder tijd besteden 
aan handmatige 
beoordeling

Digitale 
mindset

Focus op klantgerichte 
digitale transformatie

Grotere 
steekproef

Geen coaching meer 
op 2-3% van de 
interacties

Medewerker
verloop

Behoud kennis en 
talent, door erkenning 
& ontwikkel 
mogelijkheden

Verbeteren
Feedbackloop

Verbeteren middelen 
om klantgedrag te 
analyseren

Duurzame 
coaching

24/7 toegang en 
inzicht in voortgang 
op leerdoelen en 
resultaat



Adviseurs vaardiger maken en efficient inzetten door middel van 
rollenspellen in zowel een training als de praktijk. Abla vergroot 
het aantal rollenspellen tijdens de training om adviseurs beter 
voor te bereiden klanten op de juiste manier te helpen.

Chatbot Alba: 
Trainees & advisors practice scenario’s

CASE STUDY: Technology | Generative AI

Oplossing

Direct reporting – sneller gerichte coaching door trainers en 
coaches mogelijk.  
Direct bijsturen heeft positieve impact op leercurves en 
resultaten in de operatie.
Meer simulaties = meer oefening in training, betere 
voorbereiding op praktijk
Sluit aan bij specifieke ontwikkelbehoefte in Suriname (en 
India) op softskills en procedures (BAS etc.)

Voordelen



Knowledge AI Bot: 
Optimalisatie kennismanagement

CASE STUDY: Technology | Generative AI

Uitdaging

Nespresso werkt multi skilled met een relatief laag volume en 
een hoge variëteit aan vragen, dat resulteert in een 
ingewikkelde dynamiek. Als gevolg daarvan moeten 
ambassadeurs in verschillende systemen en kennisbanken op 
zoek naar antwoorden en dat kost veel tijd. 

Oplossing

De Knowledge AI bot  verbindt beschikbare kennisbronnen met 
FAQ's, kennisbanken, interne wiki's, etc. Een ambassadeur 
gebruikt Knowledge bot met een eenvoudige tekstprompt. Het 
antwoord inclusief bronvermelding wordt automatisch 
gegenereerd.

Alle interacties, feedback en beoordelingen van de adviseurs zijn 
een waardevolle bron van informatie om FAQ’s, training en 
kennismanagement verder te optimaliseren.



Kan GEN AI real-time 
gesprekken vertalen?
• Alle nodige “AI technische“ 

onderdelen werken prima!

• Bij een conversatie reageren 
we meestal binnen 0,5 sec. 

• Er zijn belangrijke verschillen 
bij talen in de zinsopbouw.

• Mensen praten door elkaar 
heen, zonder “verstoring”.

• Wat is het verschil met 
volledige selfservice?



START PLAYING WITH GEN AI
The right Game changers



Operations 
Manager

Quality Manager

Daily Business

Hub 1 – CS operations

IT Business 
Consultant

CS 
Advisors

Stakeholders 
opdrachtgever

CS manager

WFM manager

L&D

Quality manager

Pilot Manager

Transformation

IT Specialist Subject Matter 
Experts

Data Analyst

Hub 2 – Pilot Hub

Pilot Hub
Advisors
18-25 jr

Stakeholders 
opdrachtgever

CS manager

IT

Process
excellence

Compliance 

Marketing

Pilot Hub



Voorwaarden
Pilot Hub

Focus op 
pilot KPI’s

• Dedicated team met 
tijd voor overleg en
feedback.

• Resultaten los van 
regulier CS team

De juiste aansturing

Multidisciplinair 
team:

• Operationeel MT
• WFM en Quality
• IT (security)
• Compliance
• Process MT

De juiste stakeholders

Medewerkers 
Pilot Hub: 

• Adaptief
• Growth mindset
• Ervaring in CS
• GenAI users 18-25

Het juiste profiel

Continuous
improvement

• Analyseren en testen 
van hypotheses

• Creëren van nieuwe 
hypotheses

De juiste processen





Benut de kracht van AI in klantenservice  
zonder het wiel opnieuw uit te vinden!
Waarom zelf alles uitproberen als je kunt leren van bewezen successen? Wij delen 
graag de best practices, businesscases en de stappen voor het opzetten van AI een 
pilot(hub) die écht werkt.

quennie.donker@uitblinqers.nl

Quennie Donker
06 – 81 82 97 22

Wat levert het jou op?
Ontdek hoe AI jouw klantenservice efficiënter en 
klantgerichter kan maken. Krijg direct toepasbare 
inzichten die je organisatie verder brengen.

AI pionieren en actie ondernemen?
Neem contact op met Quennie of scan de QR-code 
en sturen je direct de informatie toe. Zo delen we de 
kennis om AI voor onze branche en mensen te laten 
werken.

mailto:quennie.donker@uitblinqers.nl

