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Intro en definities

Automatisering met AI-agents als sleutel tot een naadloze 

klantreis, waar liggen de grootste kansen? 

Hoe gebruik je je eigen data om doelstellingen te 

realiseren? 

AI binnen de klantreis, van losse tools naar échte 
klantbeleving. 

7

Take aweays



1.Team





1.Definities 

Een frictieloze klantreis is een gestroomlijnde ervaring waarin elke interactie moeiteloos, snel en relevant verloopt 
zonder onnodige stappen, vertragingen of drempels voor de klant.

Een naadloze klantreis is een consistente en vloeiende ervaring waarbij elke stap in het klantproces logisch op de 
vorige aansluit. De klant ervaart geen onderbrekingen, herhaling van handelingen of verwarring, maar wordt soepel en 
persoonlijk begeleid van oriëntatie tot aankoop en verder.

Een AI-agent is een digitale assistent die zelfstandig taken uitvoert op basis van kunstmatige intelligentie. Hij 
observeert, interpreteert en handelt doelgericht binnen een specifieke context, met als doel processen te versnellen, te 
optimaliseren of volledig te automatiseren.

Een bot is een geautomatiseerd softwareprogramma dat vooraf gedefinieerde taken uitvoert zonder menselijke 
tussenkomst. Bots reageren vaak op specifieke triggers en worden ingezet voor eenvoudige, repetitieve handelingen 
zoals het beantwoorden van vragen, verzamelen van data of uitvoeren van standaardprocessen.



2. Automatisering 
met AI-agents als 

sleutel tot een 
naadloze klantreis. 

Waar liggen de grootste kansen?

Maturiteitscan via GPT











Intelligente chatbots kunnen 

als no-brainers al 80%
van de routinematige vragen 

direct en 24/7
afhandelen.





























































Durf te starten.

Kijk waar in jouw organisatie frictie zit, 
breng je processen in kaart en begin 
daar met optimaliseren.

Je hoeft niet meteen alles te 
automatiseren, begin met wat waarde 
toevoegt voor klant én organisatie.

Start, analyseer je organisatie, doe de 
maturity scan.



3. Je eigen data is 
essentieel voor 
een naadloze 
beleving 

Data strategie, owned media en het Golden 

Profile



77%
AI-agents geven sneller 

antwoord dan menselijke 

medewerkers
(NielsonIQ)



42%
van de online kopers ervaart 

de hulp van een AI-agent 
effectiever dan die van een 

menselijke medewerker.



Een duidelijke data-structuur stelt de 
AI-agent in staat acties uit te voeren



Ga je er meer gebruiken dan is 
dezelfde data belangrijk



Doorbreek (Data) –silo’s en werk 
naar een Golden Profile 



4. AI binnen de klantreis
Van losse tools naar échte 

klantbeleving

De AI keuzehulp GPT



● Start bij de klantreis

● Breng processen en taken in kaart

● Herken patronen en repetitie

● Human-in-the-loop blijft cruciaal

Begin niet bij de tool, 
begin bij het proces



● Van chatbot naar coach

● Hyperpersonalisatie

● Frictie wegnemen vóór de klant het 

merkt

● Samenwerkende AI-agents

AI-agents zijn meer dan 
slimme chatbots



Vergeet je interne klantreis niet

• Medewerker = óók touchpoint

• AI versterkt interne processen

• Slimme interne support verbetert externe 

beleving



● Voorspellende AI = next level

● Behoeftes herkennen vóór ze 

uitgesproken zijn

● Technologie én vertrouwen als 

gouden combinatie

Van frictie naar 
verwachting overtreffen



Take aways
Onze bluepaper



Key takeaways

1. Start klein en doelgericht met AI-agents

Begin bij een concreet frictiepunt in de klantreis en bouw stap voor stap verder uit op basis van meetbaar succes.

2. Maak AI onderdeel van je klantstrategie, niet van je toolinglijst

Kies een AI-oplossing op basis van een helder klantprobleem en die past bij jouw tooling en data die je al in huis hebt, niet 

omdat het een populaire tool is.

3. Zorg voor betrouwbare, centraal beschikbare klantdata

Een ‘golden profile’ in je datastrategie stelt AI-agents in staat om realtime te personaliseren en frictie weg te nemen.

4. Gebruik AI-agents om intern én extern frictie te minimaliseren

Niet alleen digitale touchpoints, maar ook medewerkers profiteren van AI-agent ondersteuning in hun klantinteractie.

5. Combineer technologie met menselijke empathie

AI vervangt geen mensen, maar versterkt ze. Zorg voor balans, transparantie en controle voor maximale klantimpact.

Beslisboom AI Agent

Maturiteitscan



Scan de QR & 
download de 
bluepaper
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