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People want to change, they don’t want to BE changed!

Weerstand! Herkenbaar?



Uitdagingen: 

1. - De ervaren doelgroep met veel eigen kennis ziet geen toegevoegde waarde

2. - Incorrecte antwoorden tijdens het inleren van de Ai leidt tot wantrouwen

3. - Gebruikers verwachten Google search logica - Ai is context-based

Casus I: inzet huXam Assistant

huXam
Assitant

Klantvraag

2e lijn support agent

1e lijn support agent

CAO informatie opzoeken

Berekeningen maken

E-mails opstellen

Casus uitwerken

Antwoorden formuleren

En nog veel meer...



Interactie

“Het gaat mijn werk overnemen”
“Ik vertrouw het niet”
“De antwoorden kloppen niet”

Hoe pak je dit aan?



Awareness

Wat komt er op me af?

Desire

Waarom zou ik hier
iets mee doen?

Knowledge

Hoe werkt het dan?

Ability

Kan ik het wel?

Reinforcement

Het waait wel weer 
over!

Change management basics



Change management in de praktijk

• Duidelijke
framing van de 
verandering

• Wees eerlijk over 
het proces en de 
uitdagingen

• (H)erken
weerstand

• Betrek de 
grootste
challengers 
eerst

• User feedback = 
key to success, 
maak weerstand
bespreekbaar

• Focus op 
individuele
voordelen
(WIIFM)

• Gebruik de 
weerstand als
basis voor de 
training

• Benoem de 
beperkingen en
“regels”

• Complementeer
met duidelijke
self-paced 
QRG’s

• Oefen in een
veilige omgeving
met praktische
toepassingen

• Super users op 
de werkvloer
voor extra 
begeleiding

• Laagdrempelige
(bij)scholing en
vraagbaak

• Vier en deel alle 
overwinningen, 
groot of klein

• Beloning en
erkenning

• Acteer op user 
feedback, ook na
implementatie

• Duidelijke rol
voor super users



Het ene traject is het andere niet

❏ Procesoptimalisatie
❏ Cultuur
❏ Crisis Management
❏ Strategische veranderingen
❏ Organisatorische veranderingen



Casus II: Ai QM

Klantcontact center Quality Monitoring automatiseren met Ai

❏ 100% call screening
❏ Op maat coachingsadvies
❏ Real-time (bij)sturing
❏ Inzicht in klant- en organisatiewaarde bij elk contact









Wat kan QM Ai voor jou doen?

❏ Hogere kwaliteit klantcontact
❏ Focus op trends i.p.v. steekproeven
❏ Coach heeft tijd om te coachen i.p.v. te analyseren



Enkel voordelen?

Better never means 
better for everyone...

- Margaret Atwood, The Handmaid’s Tale



Ai = innovatie
Adoptie = impact!


	Basis presentatie
	Dia 1
	Dia 2
	Dia 3
	Dia 4
	Dia 5
	Dia 6: Change management in de praktijk 
	Dia 7
	Dia 8
	Dia 9
	Dia 10
	Dia 11
	Dia 12
	Dia 13
	Dia 14


