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Waarom zijn chatbots hot? 
Wat is een chatbot? 
Welke soorten zijn er? 
Waar gebruik je ze voor? 
Wat doe je er als freelancer mee? 

Waar wil ik het over hebben?
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Logo Search https://www.6500kelvin.nl/freelance-friday/



!4

By 2020 the average person will 
have more conversations a day 
with bots than they do with 
their spouse. 
— Gartner

Waarom zijn “bots” zo hot?
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Klant Bot Organisatie
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Een logische volgende stap



!7

Niet te vermijden!

Bron: Survata, april 2017
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Men is enthousiast ;-)
“Ik heb inmiddels 5 Alexa's in mijn huis (meegenomen uit de 
US), en het werkt prachtig kon ze nog op Hollandse locatie 
zetten dat is nu geblokkeerd ik geniet er elke dag van met de 
Logitech Harmony verbonden met de Alexa stuur je nu de tv 
en audio aan, met de HA-Bridge stuurt ze de 
huisautomatisering van Fibaro (en Vera) aan, en mijn tuin 
beregening direct met de Rachio beregeningscomputer. Dit is 
de toekomst en ik geniet er nog elke dag van. Ik heb ook een 
Google Home maar die praat veel te snel (nerveuze indruk) en 
reageert op alles en nog wat. Alexa is mijn keus. Elke ochtend 
vragen wat de beste weg naar werk is en rekening houdend 
met de files komt ze direct met een advies.” — Hans Schuffelen



What is een bot?
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• Voelt als “chatten” 
• “Tekstballonnetjes” 
• “Bubbels” 
• Links en rechts 
• Knoppen 

• Dus geen “live” chat met 
een helpdeskmedewerker 

• kan wel een onderdeel 
zijn van de dialoog 

• Input en output kan tekst of 
stem (“voice”) zijn

Dialoog met een computer
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• “Scripted” of “Rule Based” Bots 
• Alle dialogen en de logica (“beslisboom”) is ingevoerd door 

mensen 
• Voorbeeld: Typeform 

• “AI/ML” Bots 
• Dialogen en logica komen uit kunstmatige intelligentie (AI) en 

“machine learning” (ML) 
• Stop er veel voorbeelden (zoals veelgestelde vragen en 

antwoorden) in 
• Hybride Bots 

• Stem (input), tekst (output), doorsluizen naar medewerker, 
“echte” chat 

• Interface: 
• Input: Toetsenbord, praten, klikken op knoppen 
• Output: tekst, knoppen, stem 

• Koppelingen 
• Kan gekoppeld zijn met de back-office van de organisatie

Typen Bots
Google 
Home

Apple HomePod

Amazon Alexa

Chatbot Billy van bol.com



Voorbeelden en Tools
`
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a.s.r. (verzekeringen)
Traditionele 

website zit nog 
hier

Chatbot

Buttons

Natural Language 
Processing

asr.nl
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• Op een landingspagina 
• Scripted bot 
• Gemaakt met Typeform 
• Telt punten en geeft op basis 

van score een advies

Trubendorffer Chatbot https://www.trubendorffer.nl/kennis/alcohol-test/



!15

• Classificeren van een 
potentiële klant alvorens ‘m 
echt te spreken / chatten / 
mailen

Booming Lead Generatie Bot https://services.booming.nl/diensten/chatbot
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• Bovenop de Veelgestelde vragen 
• Soms doorverbonden met 

chatmedewerker

KPN chatbot https://www.kpn.com/service.htm?icid=service3-online
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• GRATIS ;-) 
• Simpel een flow bij 

elkaar klikken 
• Meteen te 

integreren in 
WordPress 

• Resultaten meteen 
online in te zien, 
per mail, … 

• In de cloud (pas op 
voor AVG)

Typeform https://www.typeform.com
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• Programmeeromgeving 
• Gratis voor niet-commerciële 

doeleinden 
• Veel meer mogelijkheden 

voor en achterkant 
• Handiger voor complexe 

beslisbomen 
• Alle data wordt verzameld in 

de browser (geen cloud 
nodig)

Tripetto https://tripetto.com
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• AI 
• Gratis uitproberen 
• Kun je trainen, 

maak minimaal 
tien voorbeelden 
(“intents”)

Flow.ai https://flow.ai
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• Koppeling met IBM’s Watson 
• Simpele invoer vragen en 

antwoorden via Excel 
• “Small talk” al ingevoerd: 

• ‘Hoe laat is het?’, ‘Hoe heet 
jij?’, … 

• Veel voorbeelden: IT Helpdesk, 
HR Helpdesk, … 

• Voor internet, intranet, facebook, 
Slack, Skype for Business, … 

• Gratis uitproberen

E-office / IBM Watson  
BAAS = “Bots As A Service”) https://www.e-office.com/oplossingen/baas/



Waarom zou je een bot 
willen hebben / maken?
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•  Inspireert bezoek bij hun keuze 
•  Geeft inzicht in hun behoefte 
•  Verzamelt feedback 
•  Vergroot klantenservice 
•  Voorkomt dat vragen blijven liggen

Hierom zou je een bot willen hebben

• Verlaagt druk bij servicemedewerkers 
• Begeleidt klanten door de sales-funnel 
• Biedt concrete leadgeneratie 
• En helpt de klant te herkennen 
• Reduceert callcenter kosten
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Zij zijn al bezig 
(quriobot)



Wat moet je er mee als freelancer?
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• Conversational copy 
• Doelen van de bezoeker 
• Scenario’s 
• Flows / Dialogen

Chatbots is een vak!
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Dialogen
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Het is een heel proces om er een te maken
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Veel uren ontwerp, development & optimalisatie

DISCOVERY 
research - opportunities 

MVP 
ideation - prototyping - validation

SCALE 
grow your conversations

Find out: 

Business Targets - Customer Insight, Journeys, Value Proposition, ROI, Roadmap 

Deploy of Bot - Tasks, Cross-sell, Up-sell, Service, Entertainment, Information, … 

Features of Bot - Order a …, Cancel a …, Make an appointment, … 

Type of Bot - AI, Scripted, Technology, Front / Back-end

Design & build: 

Flow design - Designing the dialog 

Scenario development - Understand intent, Remove obstacles, Offer solutions 

Bot Personality - Tone of voice, Identity, Avatar 

Conversational Copy - Write, Persuasive elements, Heuristics 
Design - Timing, Visual Design, Length of copy, #Lines 

Testing - Validate concept on users, A/B-test dialogue

Design & build more:  

Scenario’s 

Flows 

Copy 

Do continuously: 
Measure 

Experiment 
Test 

And: 
Market your bot! 

Doing what?

Writing what?

How to conversate?

How to improve?
OPTIMIZE 

improve your bot
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• Chatbot Product Owner 
• Conversational UX Designer 
• Flow designer (Storyteller) 
• Conversational Copywriter 
• Chatbot (Backend / Frontend) Developer 

• AI / ML Experts / Researchers 
• Data Scientists 

• Grijp je kans! 
• “How to bluff your way into” bots ;-) 
• Maak er zelf een: Flow.ai, Typeform, e-Office BAAS, …

Nieuwe functies



Conversational 
Do’s & Don’ts
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Wees creatief

Neither one

Ok. See you 
next time!

Neither one

Do you want to 
know what 
other flowers I 
can deliver 
today? 
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Geen fouten

Me and my wife

I'll do that! How 
many persons? 

Sorry, with how 
many are you? 
!  

Two persons

Me and my wife

I'll do that! How 
many persons? 

Sorry, I don’t 
understand. Tell 
me the amount, 
for example 1 or 
2 persons.  

Two persons
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Eén vraag graag
Search events 
closeby

Ok! Do you 
already have 
something in 
mind? 

Concert

Search events 
closeby

Ok! There’s 
tomorrow a 
Beyonce 
concert, and 
the Milkshake 
festival. 

Some you like? 
Or do you want 
to choose a 
type of event 
first?
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Gebruik knoppen
Help me

At your service! 
What do you 
want to do?  
"

Ask a 
question

Personal 
advice

Help me

I can help you 
in different 
ways. Do you 
want to ask a 
question or 
receive 
personal 
advice? 
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Don’t Make Me Think

12 %               >            64 %
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Thanks!

THANKS



Eddy Boeve 
eddy@booming.nl 

06 215 57 57 1


