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Wel of geen chatbot? 

Consumenten regelen graag hun 
zaken online 

Uit vele onderzoeken blijkt dat consumenten graag hun zaken online regelen, 
zonder dat ze daarbij direct live hulp krijgen. Wanneer het vervolgens zelf niet 
lukt dan hebben ze graag contact met een medewerker en willen ze niet 
belanden in een online klantervaring die lijkt op de ervaring met een 
ouderwetse IVR (Interactive voice response). Ook ondernemingen zien de 
toegevoegde waarde van een chatbot en geven aan dat een groot aantal 
contacten wordt afgehandeld door een chatbot. Het geeft bedrijven de 
mogelijkheid om ook zonder een app een persoonlijke dialoog aan te gaan. Dus mogelijkheid om ook zonder een app een persoonlijke dialoog aan te gaan. Dus 
of je nu wel of niet van de chatbot houdt, het lijkt te voorzien in een behoefte 
aan beide kanten.
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Dat er na vele jaren van chatbot gebruik nog 
steeds veel te doen is rondom chatbots, dat is wel 
duidelijk. Er verschijnen regelmatig artikelen uit 
verschillende hoeken over het onderwerp. Als je 
online op zoek gaat naar deze artikelen, dan vind 
je ongeveer evenveel artikelen met een positieve 
als met een negatieve teneur. Tegenstanders en 
voorstanders zijn dus beide makkelijk te vinden. voorstanders zijn dus beide makkelijk te vinden. 
De verwachting is dat de kwaliteit van 
technologie de komende jaren snel gaat 
verbeteren en we niet meer om de chatbot heen 
kunnen. Waar iedereen het wel over eens lijkt te 
zijn is de belangrijke rol van speech in de 
toekomst. 



3.

Natural Language 
Processing/Understandi
ng (NLP/NLU). Dit is het 
deel dat geschreven 
tekst weet te ontleden 
in relevante onderdelen 
om de intentie van de 
klant zo goed mogelijk klant zo goed mogelijk 
te begrijpen.

Dialog-engine. Dat is het 
onderdeel waarin het 
verloop van het gesprek 
regisseert. Ofwel het 
deel dat van losse 
zinnen een gesprek 
maakt. Hierin speelt 
context en intentie van context en intentie van 
het gesprek een 
belangrijke rol.

Kennis- en/of 
actiecentrum. Hier 
wordt de informatie of 
toegang tot 
achterliggende 
systemen beschikbaar 
gesteld die nodig is om 
in de dialog de juiste in de dialog de juiste 
antwoorden te geven, 
actie te nemen en 
vragen te stellen.
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Verschillende soorten chatbots 

Onderdelen van een chatbot
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Wat opvalt is dat als je in gesprek gaat over chatbots we niet automatisch over 
hetzelfde praten. Waar de ene persoon spreekt over een bot die een uitgebreide 
kennisbank en vaak als alternatief wordt ingezet voor de navigatie op een 
website (vraagbaak), spreekt de andere over een geautomatiseerde dialoog 
die je vooral begeleidt in een bepaalde flow om uiteindelijk iets te regelen 
(actionable chatbot). Dat regelen kan een afspraak maken zijn, maar ook de 
zoektocht naar een dienst of product en de uiteindelijke aankoop. Bij die laatste 
versie worden vanzelfsprekend ook vraag en antwoord spel ingezet rondom de versie worden vanzelfsprekend ook vraag en antwoord spel ingezet rondom de 
dialoog die geautomatiseerd is. 
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Beschikbare technologie

DO’s en DON’ts wanneer je aan de 
slag gaat met een chatbot

1. Bepaal het doel van de chatbot
Het is belangrijk om te beslissen welk probleem de chatbot gaat oplossen, want Het is belangrijk om te beslissen welk probleem de chatbot gaat oplossen, want 
alleen dan weet je welke technologie het beste invulling geeft aan het behalen 
van die doelstelling. We spraken al over verschillende bots en verschillende 
onderdelen binnen een bot. Het is dus niet raar dat de ene technologie beter 
aansluit dan een andere. Let ook goed op of de bot met je organisatie kan mee 
groeien. Veel aanbiedes starten met eenvoudige frameworks die ze zonder 
technische kennis geheel zelfstandig kunnen maken. Maar op het moment dat ze 
het geheel willen aansluiten aan relevante data om de klantreizen ook het geheel willen aansluiten aan relevante data om de klantreizen ook 
persoonlijker te maken, dan komen ze erachter dat het gekozen pakket die 
ontwikkelvrijheid niet geeft. Je loopt dan dus tegen de grenzen van zo’n tool aan. 
Het is natuurlijk niet handig om dan al weer te moeten wisselen van aanbieder. 
Dan is het toch beter om iets langer stil te staan bij de toekomstwensen en een 
weloverwogen keuze te maken.
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In de afgelopen jaren hebben een aantal grote en 
minder grote spelers zich op de chatbot technologie 
gericht. Google, Amazon, Microsoft en IBM zijn 
inmiddels bekende namen op de markt met hun 
producten Dialogfow, Lex, Microsoft Bot Framework 
en Watson. De ontwikkelkracht van deze grote 
partijen is groot en de snelheid waarmee nieuwe 
features worden opgeleverd is hoog. Als afnemer is features worden opgeleverd is hoog. Als afnemer is 
er vrijwel geen direct contact met deze partijen dus 
je hebt geen directe invloed op het proces.  Ook de 
verdienmodellen van deze spelers onderscheiden 
zich van eerdere aanbieders. Qua licenties vragen 
deze partijen nog maar een klein bedrag. Dat is een 
gevolg van de schaalgrootte die zij hebben en een 
voordeel waar steeds meer organisaties gebruik van voordeel waar steeds meer organisaties gebruik van 
maken.
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3. Zelf doen of hulp vragen
Als je aan de slag gaat met een pakket waarin je een chatbot kunt ontwikkelen Als je aan de slag gaat met een pakket waarin je een chatbot kunt ontwikkelen 
dan is het zelf doen vanaf het begin een optie. Maar besluit je dat je serieus 
gebruik wil maken van alle voordelen van een chatbot, dan is bepaalde expertise 
over het onderwerp toch echt een must. Tuurlijk kan iedere IT afdeling zich de 
benodigde kennis eigen maken, maar wil je die toch al beperkte capaciteit 
inzetten om vlieguren te maken op iets waar niet je focus ligt. Iedere buitenlandse 
technologie heeft bijvoorbeeld zaken die verbeterd kunnen worden als ze worden 
ingezet voor gebruik in het Nederlands en voor de Nederlandse context. Ook heeft ingezet voor gebruik in het Nederlands en voor de Nederlandse context. Ook heeft 
iedere techniek zwaktes die op alternatieve wijze moeten worden ondervangen 
met ontwikkeling in een backend. Jammer als je als bedrijf dat eerst zelf moet 
uitvinden. En als je chatbots persoonlijk en relevant wil maken dan moet je ze 
laten aansluiten op beschikbare data en heb je een interface nodig. En tenslotte is 
het schrijven van de juiste teksten ook niet iets wat iedereen goed in de vingers 
heeft. Het is een vak om dialogen te schrijven die helpen, natuurlijk verlopen en de 
consument verleidt om een dialoog in het geheel te doorlopen.consument verleidt om een dialoog in het geheel te doorlopen.

4. Speech heeft de toekomst
Ondanks dat de bot op dit moment in het grote gebruik nog vooral tekst Ondanks dat de bot op dit moment in het grote gebruik nog vooral tekst 
gebaseerd is, lijkt iedereen het er over eens te zijn. Speech is de toekomst en gaat 
er misschien voor zorgen dat een website zoals we die nu kennen niet meer 
nodig is. Dus ondanks dat het nu nog veel gaat over tekst gebaseerde 
oplossingen is het belangrijk om ook te kijken wat de mogelijkheden zijn voor je 
eigen dienstverlening daar waar het gaat om voice oplossingen. De technologie 
is beschikbaar en kan worden ingezet en ook in het Nederlands. Maar er is vast 
ook nog genoeg ruimte voor verbetering voordat de beschikbare oplossingen ook nog genoeg ruimte voor verbetering voordat de beschikbare oplossingen 
alle accenten in de verschillende talen machtig is en op grote schaal kan 
worden ingezet.
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2. Na livegang begint het pas echt
Het is belangrijk om je te realiseren dat een bot na de introductie niet klaar is. Het is belangrijk om je te realiseren dat een bot na de introductie niet klaar is. 
Eigenlijk begint het dan pas echt. Een chatbot wordt ontwikkeld op basis van 
een ontwerp van een dialoog. De flow wordt uitgewerkt en de juiste teksten 
worden geschreven. Een interactiedesign dat past bij het gekozen kanaal wordt 
toegevoegd en na wat testwerk kan de chatbot live gaan. Maar dan ben je er 
nog niet. Het is van belang om de bot op basis van echte conversaties te 
verbeteren. Dit wordt trainen van de bot genoemd. De data die je verkrijgt uit de 
verschillende conversaties moeten worden bekeken en op basis daarvan wordt verschillende conversaties moeten worden bekeken en op basis daarvan wordt 
de bot getraind. Je bent dus ook na de introductie van de chatbot een aantal 
uren bezig met de optimalisatie van de bot.



Na de eerste verdieping in het onderwerp, hebben wij als partner voor digitale 
productinnovatie ook besloten ons te focussen op de dienstverlening rondom 
chatbots. We willen organisaties helpen bij de keuze van de juiste technologie en 
vervolgens bij de initiële ontwikkeling en de continue verbetering van een chatbot. 
Dan moet je als partij natuurlijk ook de ervaring in huis hebben om toegevoegde 
waarde te leveren. Na een verkenning binnen de beschikbare technologie, hebben 
we een eerste eigen bot ontwikkeld in Dialogflow. We zijn in gesprek gegaan met 
ondernemingen die al langer gebruik maken van een chatbots om ons te laten 
bijpraten over de uitdagingen van het moment. En ook hebben we meerdere 
commerciële gesprekken gevoerd met organisaties om te kijken welke 
vraagstukken zij hebben en welke hulp zij eventueel verwachten van een partner. 

Wil je meer weten over chatbot oplossingen in relatie tot je eigen dienstverlening? 
Dan vinden we het altijd leuk als we mee mogen denken. 

Je kunt een gratis assessment aanvragen via onze website. Het assessment is 
erop gericht om samen te onderzoeken of de chatbot de juiste oplossing is voor 
de uitdagingen van jouw organisatie. 
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Gratis assessment aanvragen 
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https://konversa.com/assessment-aanvragen/

