[ Plenaire Activiteit ]

Consumer
lifecyle

Deze lifecycle geeft een generiek overzicht
van de relatie tussen een klant en een
organisatie die een product of dienst
aanbiedt.

Geef met behulp van een post-it aan voor
welke stappen van de interactie tussen klant
en bedriif jij de meeste potentie ziet voor Al

Lifecycle

Consumer activities

Use cases van
Al voor
klantgericht
ondernemen

[ Aware ] [ Orientation ] [ Consider ] [ Buy ] [ Setup ] [ Use ] [ Incident ] [ Leave
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[ Groep 1 ]

Klantrelatie

Hoe verandert de relatie tussen organisaties
en hun klanten?

Kies samen met de groep een (of meerdere)
use cases om te bespreken.

Denk aan:

. Welke use case zie je naar voren komen
als het gaat over dit onderwerp

. Hoe zie je deze use case zich ontwikkelen
naar de toekomst

. Welke voordelen brengt de toepassing
met zich mee

. Welke nadelen of beperkingen zien jullie

Bijvoorbeeld zien we verschuivingen in hoe
vaak en op welke manier klanten contact met
ons gaan opnemen

[ Beschrijving ]

Wat is de use case waar we het in deze

groep over hebben onze

LISE Case

[ Lifecycle ]

Waar raakt dit de interactie met de klant

[ Aware [ Orientation ] [

[ Impact ]

Wat zien we op basis van discussie als de direct
impact contact
met de
betere ervaring juiste mens

mogelijk door
persoonlijker /

meer empathie
kwaliteit van

S— meer
gemak  “wacher

kan meer
commodity
worden,
democratised

Consumenten
gaan ermee
aan de gang

[ Vragen ]

Welke vragen zouden we in een vervolgsessie
op de agenda moeten zetten
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[ Activiteit |

Samenbrengen

Wat zijn de belangrijkste vragen die naar
voren gekomen zijn bij het bespreken van de
use cases

Wat willen we op de agenda zetten voor onze
volgende sessie.

Welke organisaties / mensen
zouden we willen horen over

deze onderwerpen

Groep 1

Klantrelatie
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Groep 2

[ Waardecreatie ]

haoe zit met
privacy; welke

Eegevens mag je
wel &n miet

gebruiken en wat
sla je op

hoe filter je de
mensen erult
die persoonlijk
contact willen
hebben

R —

is er een
toekomst voor
empathie in Al

wat doe je
(ICT) als het

plat ligt

hoe kunnen we
Al tospassen en
daarnaast
menselijke maat
houden

T —

wat zijn de
gevaren
van het

algoritme

Groep 3

[ Klant empowerment ]

Groep 4

[Prnces optimalisatie ]

Groep 5

[ Onbedoelde impact J




[ Introductie ]

Voorstelronde

Wie je bent en wat je interessant vind aan
Generatieve Al

hi, ik ben Marcel, werkzaam
bij informaat. Al gaar
wolgens mij de wereld van
ontwerpen drastisch
weranderen, Zowel in hat
proces als in de relatie met
de klant.
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Marrije Wesseling,
Director of Transformation
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Benieuwd naar waarde
verhogen in Customer
Journey Management in de
markt
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Wout van Coniche.
Tech nerd. Ben zelf veel
aan het
experimenteren met Al,
ben tech positivist en
vind dat we een een
spannende tijd leven :-)

Hi, ik b2n Lisa Schalte
en ik ben werkzaam bij
LAWY, Ik ben erg
beniewwd hoe een
rriddenweg kunnen
vinden met Al en de
menselijlke maat

Martin van Dam van
GROUP?; ben vooral
bezig mat e-
commerce en ben
benieuwd naar
toepassingen daarin

Ik ben Marcel en ben
vooral benieuwd naar
concrete toepassingen
buiten wat wij nu met
ChatGPT zien gebeuren
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Welke kansen biedt
ai voor de
klantbeleving?
Welke
marketingfuncties
&N processen
worden geimpact.



[ Groep 2 ]

Waardecreatie

Hoe verandert Generative Al hoe we waarde
creéren voor de klanten?

Kies samen met de groep een (of meerdere)
use cases om te bespreken.

Denk aan:

. Welke use case zie je naar voren komen
als het gaat over dit onderwerp

. Hoe zie je deze use case zich ontwikkelen
naar de toekomst

. Welke voordelen brengt de toepassing
met zich mee

. Welke nadelen of beperkingen zien jullie

Bijvoorbeeld Al kan gegevens verzamelen om
een agent te ondersteunen waardoor die
effectiever een gesprek in kan gaan.

[ Beschrijving ]

sneller en : G empathie
, ) E info voorziening t
Wat is de use case waar we het in deze persoonlijker om makkelijker stem ook door Al
groep over hebben kla nt;:ontact 2 beslissing te I in de
oplossing /
maken
beantwoording C 0 n e n toekomst
[ Lifecycle ]
Waar raakt dit de interactie met de klant
[ Aware [ Orientation ] [ Consider Setup l{[ Use E I Incident l [ Leave ]
[ Impact ]
Wat zien we op basis van discussie als de i blijf kijken waar je
impact gevaar als de onderscheidend
relatie steeds blijft op
digitaler wordt SmOionest
onderhouden geheid
[ Vragen ]
Welke vragen zouden we in een vervolgsessie hoe zit met hoe kunnen we hoe filter je de ;
PRty vt is er een Al toepassen en mensen eruit wat doe je
op de agenda moeten zetten gegevens mag je P : !
S tnekom?z ‘f.-"GDI" daar“naast die perannluk (ICT) als het
gebruiken en wat empathie in Al menselijke maat contact willen plat ligt
sla je op houden hebben
wat zijn de
gevaren
van het

algoritme

Peter



[ Groep 3 ]

Klant empowerment

Welke nieuwe mogelijkheden voor
empowerment van klanten zien we?

Kies samen met de groep een (of meerdere)
use cases om te bespreken.

Denk aan:

. Welke use case zie je naar voren komen
als het gaat over dit onderwerp

. Hoe zie je deze use case zich ontwikkelen
naar de toekomst

. Welke voordelen brengt de toepassing
met zich mee

. Welke nadelen of beperkingen zien jullie

Bijvoorbeeld Al kan klanten gaan
ondersteunen om sneller te switchen van
verzeKkeraar. Als persoonlijke assistent voor
jou je administratie bij te houden.

[ Beschrijving ]

Wat is de use case waar we het in deze
groep over hebben

[ Lifecycle ]

Waar raakt dit de interactie met de klant

[ Impact ]

Wat zien we op basis van discussie als de
impact

[ Vragen ]

Welke vragen zouden we in een vervolgsessie
op de agenda moeten zetten




[ Groep 4 ]

Proces optimalisatie

Welke kansen zijn er voor het verbeteren en
efficiénter maken van achterliggende
processen in de klantreis?

Kies samen met de groep een (of meerdere)
use cases om te bespreken.

Denk aan:

. Welke use case zie je naar voren komen
als het gaat over dit onderwerp

. Hoe zie je deze use case zich ontwikkelen
naar de toekomst

. Welke voordelen brengt de toepassing
met zich mee

. Welke nadelen of beperkingen zien jullie

Bijvoorbeeld Al kan het interne proces
versnellen door te helpen met het verwerken
en beoordelen van binnenkomende claims.

[ Beschrijving ] -
efficientie van
klantcontact inzake
gestructureerde

content (FAQ, Q&A,
voorwaarden)

Wat is de use case waar we het in deze
groep over hebben

e ———

[ Lifecycle ]

Waar raakt dit de interactie met de klant

Al kan zorgen dat
obv data modellen
en kennis (mensen)

dat interne
processen
geoptimaliseerd
worden.
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[ Impact ]

Wat zien we op basis van discussie als de : : Proces kpi's . . _
impact ? consistentie ingeven en Beslisb Uitval uit Klantreizen
eslisbomen i i
d van content hierop verbeter- een proces uptlmallseren
. ' vooretallen maken vanuit Industry
/ informatie behandelen Standards
vragen
zorgt voor
personalisatie van nieuwe Verandering i""{eﬁl”?';
makkelljker laten i
de antwoorden en touchpoints laten van skills voor Jorarveer klariten Skills van
daarmee groter genereren - - - mederdewerkers
verificatie, door processen te
gevoel van direct N henticati benchmarken met gaan sterk
contact service design - a‘Ut EI"1tIl:a1EIE, die van andere veranderen
idea generator identificatie organisaties
[ Vragen ]
Welke vragen zouden we in een vervolgsessie hoe Hoe zorg je voor procesoptim _ sl A
5 Quality ST Adviseren nut zo hoog dat
op de agenda moeten zetten vertrouw ik Management? alisatie ook bepaaide
als klant het (actualiteit, bij nieuwe Do negatieve
compleetheid, informeren? aspecten minder
antwoord accuraatheid) processen?? zwaar wegen?
wie zorgt voor ‘
de acuratie
van de Customer care (en En hoe
informatie kan Al de sowieso koop houdt
/ antwoorden : rocessen); vernou
beslisboom ':m,uﬁe i s
zich dit tot
maken? identificatie en

authenticatie

klantreizen?

Marcel



[ Groep S ]

Onbedoelde impact

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

Kies samen met de groep een (of meerdere)
use cases om te bespreken.

Denk aan:
. Welke items zie je naar voren komen
. Zie je mogelijke oplossing
. Welke randvoorwaarden zouden we
moeten stellen om potentiele problemen
te voorkomen

Bijvoorbeeld hoe klanten communiceren met
Al is anders dan hoe mensen communiceren
met een menselijke agent - mensen zijn
sneller onbeleefd etc. Hoe beinvloed dit de
relatie met het bedrijf.

[ Beschrijving ]

Wat is de use case waar we het in deze
groep over hebben

[ Lifecycle ]

Waar raakt dit de interactie met de klant

Incident

[ Impact ]

Wat zien we op basis van discussie als de
impact

[ Vragen ]

Welke vragen zouden we in een vervolgsessi
op de agenda moeten zetten




