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Het belang van AI en technologie kan niet genoeg benadrukt worden. In de moderne wereld is technologie niet langer alleen een handig hulpmiddel, maar een onmisbaar onderdeel van het dagelijks leven en de bedrijfswereld. De opkomst van kunstmatige intelligentie (AI) heeft de manier waarop we zaken doen en communiceren met elkaar veranderd. Bedrijven die deze technologieën omarmen en integreren in hun activiteiten, hebben een enorm concurrentievoordeel.

Tijdens het evenement zullen sprekers van OrangeValley en andere experts uit de branche hun kennis delen over onderwerpen als AI, machine learning, data-analytics en de nieuwste tools en technologieën voor digitale marketing. Met concrete best practices uit de markt en bij onze opdrachtgevers.

Met de juiste input, creëer je de juiste output, toch? Steeds meer stellen we onze klant centraal, of dit nu direct in de winkel is of een AI-gestuurde en gepersonaliseerde ervaringen online. Een optimale customer experience, daar gaat het om. Een passend product, het voorschotelen van FAQ’s, chatbots…

Maar wat betekenen deze technologische ontwikkelingen voor de binding met je consument? Is een automatisch gegenereerd antwoord voldoende tegenwoordig? Kunnen we met de inzet van de juiste technologie ook zorgen voor een geautomatiseerd antwoord dat warm aanvoelt? Is de stem van de consument niet belangrijker dan een data gestuurde AI oplossing? Hoe kunnen we de voice of the customer gebruiker als kwalitatieve data input ten behoeve van de juiste output? 

Rachel van Staalduinen neemt je mee in de techniek die de Voice of the Customer (VOC) laat horen.Read less
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	1. Data Driven Digital  Growth
AI; DE IMPACT VAN TECHNOLOGIE
The voice of the customer (VoC)
Rachel van Staalduinen
 



	3. Voice of the  customer
Verwachting vs. daadwerkelijke
ervaring?
 


	4. AI vs Machine  Learning vs Deep learning
VoC als belangrijke ‘input’voor klantervaringen; AI
Deep
learning
Machine
learning
Artiﬁcial
Intelligence
Dieper niveau van machine
learning waarbij
meerlaagse neurale
netwerken leren van een
grote hoeveelheid data
Natural Language
Processing herkend taal en
sentiment en kan deze
labellen
Een programma dat kan
detecteren, beredeneren,
handelen, opnemen
NLP
Rules
Algorithmes waarvan de
kracht verbetert naarmate
het meer data absorbeert
Een programma dat basis
van acties en data bepaald
wat de volgende actie moet
zijn
 


	5. BasicFit werkt met  online coaches
Laten we beginnen met de ‘input’
Datapunten die BasicFit heeft van mij:
1. Tijdfrequentie clubs (clubkaart)
2. Leeftijd, geslacht (app)
3. Lengte & gewicht; BMI (app)
4. Verhouding spieren, vet, bot (BF weegschaal)
5. Gebruikte ﬁtnessapparatuur (QR code)
“Okey,verschillende bronnen worden
denk ik aan elkaar gekoppeld.”
Machine
learning?
Deep
learning?
 


	6. STELLING
“Met de juiste  input,
creeer je de juiste output?”
 


	7. BasicFit; online coach
In  welke ‘output’ resulteert dit?
Cora mijn online coach geeft mij:
1. Club workouts; maar ik kwam de club niet meer
binnen!
2. Nutrition; heb ik geen tijd voor!
3. Lifestyle; ik gebruik jullie weegschaal toch al!
X
X
X
“Deze eerste rule based opzet is
een tegenvaller.”
Rules
 


	8. BasicFit; online coach
Okey,  Cora heeft nog te weinig input!
Cora vraagt aan mij:
1. Wat is voor mij belangrijk?
2. Wat zijn mijn valkuilen?
“Okey Cora,misschien
komen we nu ergens?”
Natural
Language
Processing
 


	9. BasicFit; online coach
Maar,  Cora had dit al kunnen weten…
Wat Cora daarna nog meer aan mij vroeg:
1. Je geeft aan advanced te zijn? Wat is je ervaring?
2. Heb je tussen je zwangerschappen wel gesport?
Blijkbaar nog geen ideale combinatie
van de verschillende inzichten!”
Artiﬁcial
Intelligence
 



	11. Breinbreker
Hoe belangrijk is  de stem voor/van
een data gestuurde AI oplossing?
 



	13. De stem van  de consument laten horen
VoC onderzoek: Biometrisch Usability Lab
Customer insights o.b.v. gevoel:
1. Boosheid/frustratie
2. Verrassing
3. Betrokkenheid
4. Afgunst
 


	14. Onderzoeksmethodieken combineren; van  data naar bruikbaar inzicht
OrangeValley & Service Apotheek
Eye tracking Facial expressions Skin response
Task recording Interview
Think aloud
Kwantitatieve
data
Kwalitatieve
data
 


	15. OrangeValley & Service  Apotheek
Kwantitatieve ‘input’ m.b.t. VoC.
➜ Bigquery met Google koppelingen;
・ GA4, G-ads, GSC, GMB
➜ Azure DMP en visualisatie
➜ Analyses: SARA zorgprogramma’s;
・ persoonlijke adviespagina’s
 


	16. OrangeValley & Service  Apotheek
Voice of; de medicijngebruiker
We hebben te maken met gescheiden systemen,
hierdoor moeten we ook aannames doen. Maar ook
kunnen we niet alles in één keer tonen.
Gescheiden systemen.
Bestelling
Levering
Verstrekking
 


	17. OrangeValley & Service  Apotheek
Adviezen m.b.t. de ‘output’.
1. Blanco statussen; noodzaak om daar iets mee te doen.
2. Product ontbreekt; wanneer er een ander product
geleverd wordt krijgt de gebruiker een nieuw label met
‘andere variant’ te zien.
3. Laat per medicijn zien wat de status is.
 


	18. 3 praktische tips
VoC  als input voor klanttevredenheid.
In de toekomst AI?!
1. Maak data bruikbaar 2. Combineer 3. Overstijg de silo’s
Data en/of metric silo’s
(BasicFit)
Kanaal en/of systeemsilo’s
Organisatie en/of proces
silo’s.
Data
Informatie
Kennis
Inzicht Eye
tracking
Facial
expressions
Skin
response
Task
recording
Interview
Think aloud
 


	19. Customer insights delen  met collega’s.
Customer Satisfaction Score (CSAT).
 


	20. Bruikbaar inzicht Deel  met collega’s; AI Verbeter de ervaring
Via techniek (Medallia,
Qualtrics e.a.) en/of mens;
afdeling Customer Insights.
VoC
Voice of the Customer
4 stappen waarmee je morgen aan de slag kan!
Verzamel, combineer
customer insights
kwantitatief én kwalitatief.
Stel o.b.v. je inzichten
hypotheses op en ga aan de
slag met het verbeteren.
De Voice van je customer is
structureel verzamelen van
daadwerkelijke ervaringen.
 


	21. Data Driven Digital  Growth
Bedankt.
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