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Het jaar van Generative AI
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Bronnen: The Guardian; BBC

https://www.theguardian.com/international
https://www.bbc.com/


En leidt ook tot grote 
zorgen
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Bronnen: The Guardian; BBC

https://www.theguardian.com/international
https://www.bbc.com/


Hoe verandert dit de relatie 
tussen klanten en bedrijven
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Agenda

● Context: Wat betekent Generative AI voor 

klantcontact

● Activiteit: Welke toepassingen zien we, en waar 

zien we de meeste impact in de klantrelatie. 

● Break-outs: In subgroepen op een bepaald thema 

de impact en vragen omtrent Generative AI 

uitdiepen

● Agenda bepalen: Samenbrengen van de vragen en 

welke we het belangrijkst vinden voor een 

verdiepende sessie na de zomer



Wat is generative AI (voor 
klantrelatie)
Korte intro
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Generative 
AI

Artificial 
Intelligence

Machine 
learning

Deep 
Learning

AI intro

Generative AI
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“Generative AI is a branch of artificial 
intelligence focused on creating new data 

samples, such as text, images, videos, 
speech, and 3D objects, by learning patterns 

and features from existing large scale 
datasets“

Image by Bisast on Wikimedia 

https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Chatgpt.jpg


De belofte van AI voor klantervaring is breed
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Makkelijk content 
creëren voor klanten

Betere knowledge 
management-toepassing 
voor agents

On-demand vertalen van 
content voor klanten

Effectievere self 
service voor 

klantcontact vragen

Analyseren van 
klantfeedback en 

gesprekken

Contextualiseren van 
marketing, service en 

sales

AI intro
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Maar het is geen silver bullet

Er is veel data nodig om 
modellen te trainen zodat ze 
bruikbaar zijn in klantcontact 
en een hoog interactie volume.  
Waar voegt het echt iets toe ten 
opzichte van bestaande 
oplossingen. 

Is er een goede business case

Past het bij de cultuur en 
werkwijze van de organisatie. 
Past het binnen de 
verantwoordelijkheid en 
accountability die afgelegd 
moet worden over bepaalde 
acties en beslissingen. 

Is de organisatie er klaar 
voor

Als de toepassing vraagt dat 
klanten hun gedrag aanpassen, 
bijvoorbeeld door te leren de 
juiste queries te schrijven, dan 
moeten klanten hier ook in 
meegenomen worden.

Is de klant er klaar voor

AI intro



En er zijn ook nog beperkingen

 A Winograd Schema is a type of natural language 
processing task that requires commonsense reasoning 
to answer
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AI intro

“ChatGPT uses its vast database to identify related text that it 
can string together in prose that is grammatically correct, 
turgid, exceptionally verbose, and devoid of any 
understanding of the question or its answer. “

"If it looks like a duck, swims like a duck, and 
quacks like a duck…

Image by KitKatCrazy on Wikimedia 

https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Mallard2.jpg


Waar komt het vandaag
Historie en context
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“I stood on a hill and I saw the Old approaching, but it 
came as the New.”

Parade of the Old New, Bertold Brecht 1938



AI timeline

We hebben een voorgeschiedenis van overschatting als het gaat 
over AI
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1950 1960 1970 1980 1990 2000 2010 2020

Turing test ELIZA Return of NN

Minsky NN

AI Winter AI Winter

Deep Blue IBM Watson AlphaGO

Google Car1st Driverless car

Context



What ever happened to Watson?
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A doctor at a hospital in Florida told the company this product 
was a piece of shit.

Internal IBM documents show that its Watson supercomputer 
often spits out erroneous cancer treatment advice 

 The oncologists, having seen Watson’s “Jeopardy!” 
performance, assumed it was an answer machine. 

Context

Image by Atomic Taco on Flickr

https://flickr.com/photos/25443792@N05/12935316785


Vergelijkbare zorgen keren 
ook terug
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Oops: The Predicted 47 Percent of Job Loss From 
AI Didn’t Happen

Context



Werkvervanging of 
rolverschuiving

We denken vaak in extremen: vervanging 
door automatisering. Maar vergeten dat er 
mensen zijn die het apparaat aan en uit 
moeten zetten en onderhouden. Hybride 
samenwerkingen tussen mens en 
technologie. 
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Context



Hoe kunnen we denken over de 
impact
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Generative AI staat in de 
kinderschoenen
Hoe de technologie zich ontwikkelt is onzeker
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Vandaag

High

Low

Data, Evidence & 

Predictability

Toekomst als al 
het andere 
hetzelfde blijft  

Impact



Onbedoelde effecten
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Impact

Bron: NOS.nl

https://nos.nl/artikel/2477424-winkelketen-action-verwijdert-zelfscankassa-s-uit-meerdere-filialen


Onbedoelde effecten
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Zelfscan
kassa

Meer
 kassa’s

Minder 
personeel 

aan 
kassa’s

Minder 
controle en 

meer 
diefstal

Snellere 
doorloop

tijd

Lagere 
personeel

kosten

Minder 
ruimte voor 
flexibiliteit

Impact

Bron: NOS.nl

https://nos.nl/artikel/2477424-winkelketen-action-verwijdert-zelfscankassa-s-uit-meerdere-filialen


Onbedoelde effecten
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AI driven 
customer 
support

24/7 
beschik- 
baarheid

Grote 
toename aan 

vragen

Makkelijk 
content 
maken

Nep-
content en 
phishing 

* Sophisticated phishing emails rose 135% coinciding 
with ChatGPT's rise.

* Generative AI tools are letting criminals craft 
well-written scam emails, with 82% of workers worried 
they will get fooled.

Impact



Proces optimalisatie

• Welke kansen zijn er 
voor het verbeteren en 
efficiënter maken van 
achterliggende  
processen?

De impact en vragen rondom 
generative AI uitwerken
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Klantrelatie

• Hoe verandert de relatie 
tussen organisaties en 
hun klanten

Groep 01 

Waardecreatie

• Hoe verandert 
Generative AI hoe we 
waarde creëren voor de 
klanten?

Groep 02

Klant empowerment• 

• Welke nieuwe 
mogelijkheden voor 
empowerment van 
klanten zien we?

Groep 03 Groep 04

Onbedoelde effecten

• Met welke onbedoelde 
neveneffecten op 
klantgedrag moeten we 
rekening houden? Wat 
zien we als ethische 
kanttekeningen bij de 
inzet van AI?

Groep 05



Thank you!
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