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Open antwoord
analyse met Gen Al



lk leer ook graag van jullie!
Noteer je feedback: wat spreekt aan en hoe beter?

Tips Tops

- ) ]
Schrijf op post-it
Aan einde opplakken
) )
) )

- Pak post-its en pen
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Kennismaking
Wie is Jacob?

Ontdekken & doorzetten
Op de fiets en op werk

Consumenten Markt
Klant- en marktinzichten




Hoe vaak maak iiii Igdebruik van open antwoorden
uit kiantfeedback?

dagelijks nooit
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Kans: meer doen met
klantfeedback

1.000.000+

Open antwoorden en handmatige analyse

Kansen

e Tijdswinst
Objectiviteit
Volledig gebruik

Trends en vergelijking




Hoe kans benutten: zelf maken of kopen?

KPN Data Science Lab Leverancier

Vrijheid en flexibiliteit Specialisten

Veel projecten Hogere kosten?
Wiel opnieuw uitvinden Data ‘weggeven’

Gekozen om zelf te maken:
- kleinschalig experimenteren
- KPN Data Policy

- Leveranciers nog niet klaar
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De ontwikkelde oplossing met Gen Al
In 2 stappen van antwoorden naar samenvattingen

1. Label elk antwoord 2. Samenvatten per categorie

Onderwerp

Categorie

Feedback Bewerk

Bewerk

Subcategorie (OpenAl)

Samenvattin
verzamelen (OpenAl) g

Antwoord

) Antwoorden
samenvatting

A
|
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Categorie: Product

, ) ) Onderwerp:
Fijn buitengebied Subcategorie: Internet
internet wat prima Betrouwbaarheid en kwaliteit
werkt. Internet werkt prima in het van netwerkdiensten

buitengebied

7 Deze oplossing is toegankelijk via een API (Application Programming Interface) @9 kpn



Inzichten toegankelijk via dashboards (1)
Aandeel open antwoorden per categorie

Door Al toegekende categorieén Categorieén passen blj

category @ Customer Service @General Relation @ No Opinion @ Cther @ Price and Subscription @ Product . .
100% Ol‘ganlsatle.

Vergelijken

e Tijd
« Klantgroepen

80%

60%

e Merken

f Grote verschillen tussen
merken in de markt.
category @ Customer Service @General Relation @ No Opinion @ Other @ Price and Subscription @ Product
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Inzichten toegankelijk via dashboards (2)
Per categorie het onderwerp, samenvatting en de antwoorden van klanten

Categorie

Categorie > E Price and Subscription

5 Verbeteren

Onderwe o —» & Verlangen naar prijsverlagingen
& Klanten uiten een sterke wens voor prijsverlagingen en lagere tarieven. Er is een duidelijke vraag naar goedkopere
. diensten en minder frequente prijsverhogingen, met nadruk op het verlagen van abonnementskosten en het bieden van
concurrerende prijzen zoals buitenlandse aanbieders.

Samenvatting

Abonnement prijs moet omlaag

v

Antwoord

De prijs moet verlaagd worden

De prijzen moeten verlaagd worden
Goedkopere tarieven zijn gewenst

Lagere prijs gewenst

Lagere prijs is gewenst

Lagere prijzen zijn gewenst

Lagere prijzen zoals buitenlandse aanbieders

Lagere tarieven zijn gewenst

, \ Snel overzicht van Meer prijsacties gewenst

Prij t oml
alle klantfeedback s moetomiaag
Prijs moet omlaag en minder kosten

Prijs moet scherper zijn
Prijs moet verlaagd worden
Prijs verlagen is noodzakelijk . k
: s vrag: . .. &Hkpn
rijsverhogingen moeten minder frequent zijn

Prijsverlaging is gewenst



Eerste ervaringen met de oplossing
Meeste kansen benut

Tijdswinst Kwaliteit Vergelijken en trend
« Zelfde dag beschikbaar e Leesbaar en relevant e Vernieuwend

* Veel minder handwerk e Curatie nodig * Nuttig

» Alle feedback gebruikt * Kwaliteit input cruciaal * Let op: appels en peren
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Lessen geleerd

1.  Doen: experimenteer en leer!
2. Data engineering kost meeste tijd

3.  Benut de snelle ontwikkeling van Al
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Toekomst

Korte termijn

» Meer feedback bronnen en gebruikers

* Van 1antwoord naar totale respons (klantverhaal)
* Verhoog kwaliteit input

En vooral aan de slag met de inzichten!

Daarna

* Benut context van de klant

* Van samenvatten naar ‘in gesprek met de feedback’
Wat zou jif doen?
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Stellingen en
vragen
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Beter zelf lezen de kern eruit halen dan dit door
Al laten doen

—

Geheel mee Geheel mee
eens oneens
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Zelf ontwikkelen van Al oplossingen is zinloos

—

Geheel mee Geheel mee
eens oneens
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Liever 1 goed kiantverhaal dan de samenvatting
van heel veel kiantquotes

—

Geheel mee Geheel mee
eens oneens
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CX Measurement & Operations

¥

Relatie met KPN

N Operational Teams

T

T D= ()
T sourneys e
T

Producten

Kanalen

JRSAY
e BB
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Dank voor je
aandacht!
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