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Transformeren met chatbots

onder Nederlandse bedrijven.

Maar waar bedrijven de bots
vaker inzetten om hun klantenservice
te verbeteren, daar geven consumen-
ten de voorkeur aan contact met een
bedrijf via e-mail en telefoon. Bedrij-
ven moeten zich dus goed voorberei-
den op het gebruik van de chatbot en
de bots verder ontwikkelen.
Consumenten ervaren het als frustre-
rend wanneer chatbots niet in staat zijn

D e chatbot wint aan populariteit

‘DE SUPERBOT GEEFT INSTRUCTIES,Z0DAT
DE KLANT SNELLER EN EFFICIENTER HULP

ONTVANGT, ZONDER DAT DIT EXTRA INSPANNING

VEREIST VAN WERKNEMERS'

relevante informatie te delen of een
(eenvoudige) vraag niet kunnen beant-
woorden. Daarom moeten bedrijven
chatbots toerusten op specifieke taken
en onderwerpen om zo de interactie
met klanten te kunnen personaliseren.
Een goede interactie met een chat-
bot betekent dat vragen niet alleen
goed, maar ook snel moeten worden
beantwoord. In de chatbot-wereld is
het van essentieel belang om snel met
een oplossing te komen na het initiéle
contact met de klant. Chatbots die
meteen een oplossing bieden zonder

dat de klant veel uitleg hoeft te geven, werken
het best en zijn daardoor het populairst.

De superbots zijn nog niet erg bekend, maar
gaan een belangrijke rol spelen in de toekomst.
Als bots gespecialiseerder en populairder zijn,
komen er meer bots bij, met als resultaat dat or-
ganisaties het druk krijgen met het beheer van
de bots. De superbot biedt hiervoor de oplossing
door als een persoonlijke assistent op te treden
en automatisch taken uit te voeren. De superbot
weet welke bot hij in moet schakelen om speci-
fieke taken gedaan te krijgen. De superbot geeft
instructies, zodat de klant sneller en efficiénter
hulp ontvangt, zonder dat dit extra inspanning
vereist van werknemers.

Veel bedrijven hebben de chatbot verbeterd door
hem ‘menselijker’ te maken. Deze bots voeren
een meer natuurlijk en intelligent gesprek met
de klant, wat als positief wordt ervaren. Hoewel
het vermenselijken van bots zwaarwegend is,
hangt het succes van de bot hier niet volledig
vanaf. Mensen hebben in de gaten dat zij interac-
teren met een machine en elke poging waardoor
zij gaan denken dat de bot meer menselijk is

dan intelligent, kan leiden tot een negatieve
gebruikerservaring. Het is dus belangrijk dat de
bot zorgt voor een natuurlijk gesprek, maar nog
belangrijker is dat de bot de klant kan voorzien
van een correct en intelligent antwoord.

Het succes van bots is afhankelijk van hoe gebrui-
kersvriendelijk zij zijn en of de bot werkt of niet.
Hoewel bedrijven een goede weg in zijn geslagen,
is verdere ontwikkeling een vereiste om echt
succesvol van bots gebruik te maken. Chatbots
bieden talloze mogelijkheden om de klantenser-
vice van bedrijven te verbeteren, waarmee be-
drijven beter hun klanten kunnen ondersteunen
en hen het leven makkelijker maken. <
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