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Waar wil ik het over hebben?

Waarom zijn chatbots hot?
Wat is een chatbot?

Welke soorten zijn er?
Waar gebruik je ze voor?

Wat doe je er als freelancer mee?

Sy W ponr Betrwet



https://www.6500kelvin.nl/freelance-friday/




Waarom zijn “bots” zo hot?

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

— Gartner
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Klant Bot Organisatie



DE VOLGENDE INTERFACE?

= [ d
L/

Wil
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If a customer service bot were instant and just

N|et te Verml_jdehl asaccurateasahumancustomercareagent,

which would you prefer?
S0% S50%
Bron: Survata, april 2017
us Australia France Japan Germany

e
bamrrwry o i Sntret ® Abot @ Wait for a human



“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. |k 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?



Dialoog met een computer

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

tanrvwy o pons betrwnt

Ik wil @en goedkope reisverzekering .

Dit hebben we voor je gevonden.

"]l De doorlopende reisverzekering van a.s.r.

Fijn op reis. En als er wat gebeurt, dan ben je goed verzekerd:

Ock jo zelf samengestelde reis verzekerd
Studerende kinderen meeverzekerd
100% Annulering Garantie mogelijk

Lees meer
Premie berekenen cl
Contact met adviseur (=)
Extra dekkingen en keuzes voor e reisverzekering 18]
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Chatbot Billy van bol.com

Hoe kunnen we je helpen?

Typen Bots

‘3 Welkom terug. Kan ik je nog ergens anders mee helpen?

Mijn boek the power of habit is nooit bezorgd z

“‘Scri pted” of “Rule Based” Bots 3} Gaat het om je meest recente bestelling met daarin de boeken The Power of
. . . o X Habit’ en 'De edele kunst van not giving a fuck’ (bestelnummer 4859376980)?
Alle dialogen en de logica (“beslisboom”) is ingevoerd door
mensen
Je vraag of bericht
Voorbeeld: Typeform 1 ' n

“Al/ML” Bots

Dialogen en logica komen uit kunstmatige intelligentie (Al) en Amazon Alexa
“machine learning” (ML)

Stop er veel voorbeelden (zoals veelgestelde vragen en
antwoorden) in
Hybride Bots

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

Apple HomePod

Interface:
Input: Toetsenbord, praten, klikken op knoppen

Output: tekst, knoppen, stem

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

1
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Voorbeelden en Tools



a.s.r. (verzekeringen)

e\
de nederlondan
verenkeorings

moalsehappi)

voor alle
vorankeacingen

Chatbot

asr. Coodemcoges, wellkom b car %

Coal histondes oo wal jo ookt dan belpes we jo groag verder

& ? L

Traditionele
website zit nog

hier ; ———

Buttons

@ Natural Language

Processing

tanrvwy o pons betrwnt
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Tru be N d O I’]C]Ce r C h at bot https://www.trubendorffer.nl/kennis/alcohol-test/

Op een landingspagina

ALCHOLVERSLAVING TEST '+ Scripted bot

Gemaakt met Typeform

DRINK JIJ TEVEEL ALCOHOL? - Telt punten en geeft op basis

van score een advies

Hallo, ik ben de chatbot van Trubendorffer. Ik kan jou

Li. . SCORE + score ¥
vertellen of je misschien teveel drinkt. Zullen we O NS ST R O
Starten? De Gezondheidsraad geeft als advies: "Drink geen alcohol of in ieder

Heb je twijfels of vragen? Dan kun je contact opnemen met

Geen zorgen, alles wat je vertelt blijft tussen ons. Jouw gegevens worden Trubendorffer .
niet opgeslagen.

Oef, het ziet ernaar uit dat je een zeer hoog risico hebt op

.o
Ia’ start ml]n test loats ENTER Het is goed mogelijk dat jij of mensen in je omgeving last hebben van

jouw alcoholgebruik. Als dat zo is, raad ik je aan om te minderen of
zelfs te stoppen met alcohol.

Vaak is het lastig om de eerste stap te zetten, maar dit hoef je niet

tasrvwy wp pias butrwns allean ta dnen



B ooOMm | N g Lea d G enera t| e B O1 https://services.booming.nl/diensten/chatbot

=S - Classificeren van een
[0 of potentiéle klant alvorens ‘'m
echt te spreken / chatten /

Hallo, mailen

Wil je horen hoe je chatbots succesvol
kunt inzetten voor jouw bedrijf?

2+ Hallo Eddy! Heb je al een idee waar je een bot voor
wilt gebruiken?

Vertel mij meer

1+ Voordat we verdergaan. Laten we beginnen met je

% (A] Leadgeneratie
naam.

(8] Funnel-optimalisatie

€] Klantenservice

[8) Onboarding bij een proces
(€] Verzamelen van feedback

(F] Andere
et T A e )



K p N C h a t bot https://www.kpn.com/service.htm?icid=service3-online

B oo - Bovenop de Veelgestelde vragen
®  Deze dhatsesshs wordt opgestagen ter verbetering van onze dienstvertening. X - Soms doorverbonden met
chatmedewerker
Welkom! Ik ben de chatbot van KPN, ik stel je een paar korte vragen en dan helpt cen medewerker je verder,
L
Typ je vraag in een paar woorden in het onderstaande invoerveld:
L

Ik begrijp dat je problemen ervaart met WiFi. Gaat het om geen/wegvallende WiFi, trage WiFi of heb je een andere
vraag?

L

Trage wihi ,: ‘1_. Geen wifi
_'A'L‘:J'--J“L‘IHJL‘ wifi .:l Ik heb een andeére vwraag
o
Maak hierboven aen keuze,,

Verstuur
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Typeform

T e &

9911

=

Crwrs

Ml s e b Frovieome Folday St
s il v own pasr wragen dielim

LA R T

) . - .s ar heh e 1Mt e
In?

Con Fromionie Folday 5ot ing M e
Bor wten
Alses o Mrrsl

Mwe 4Ce & & e e

waar heb je interesse In? *

fDwe

| C

https://www.typeform.com

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)

17



Tri p ettO https://tripetto.com

’ Visual editor for odoctor for SOK for develoy ~r-;'l o) w | j) B ° pI’Og Fammeero mgeVI ng

form creatson REpONSe collection form butidng block

Cratis voor niet-commerciéle

(& o] doeleinden

Veel meer mogelijkheden

Cuntormer satnfaction voor en achterkant
Do you e Frpetio - Handiger voor complexe
0 beslisbomen

Alle data wordt verzameld in
de browser (geen cloud

Yoz (Do you ks Tripgesio) nOd ig )
v
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. https://flow.ai
Flow.ai PeATemA

intent

"How is the weather in
Toronto tomorrow?"

intent intent {
5 "And what about “"How about this

4 rameters - ~

: Vancouver?” Pa Friday?

] date :

a
flow. - Kun je trainen,

s - text reply . .
The Conversational Ul Toolkit l EW maak minimaal

e acien tien voorbeelden
* (“intents”)

- Al

- Gratis uitproberen

text reply

“The weather in Toronto is
sunny with a temperature of
18 degrees celsius”

device has display?

— list reply




E-office / IBM Watson
BAAS = “Bots As A Service”)

S —

Hallo daar! Ik ben Wavy, de virtuele medewerker van e-office! & Stel hier je
vraag! Ook kun je ‘help’ typen voor meer informatie. (I'm sorry, | only speak
Dutch!)

Vraag

Wt moet §7

Wat kan j verielen?

wat kan J?

wat kan &k san o visgon?

Welke vieges kus Jf Sesntwosrden

Wearmee ken § me helpen?

| ¥ Amwoord v

& kan vanalles {len over je en printen, maar ook helpen b andere
weagen over je werkplek 2oals [trage pc| mijn lagtop is traag, wat su?][beeldichorm | Myn
becidscherm s stuk]{muls | kan ik andere batterjen voor mign mus krijgen?]

& kan vanalies vertellen over je wachtwoord, virussen en printen, maar cok helpen bij andere
wagen over je werkplek 2oals [trage pe| mijn lagtop is traag, wat su?]|beeidschenm | Min
beeldscherm s stuk]{muls | kan ik andere batteryen voor mign muds krijgen?]

& kan vanalles vertellen over je wach on printen, mase cok belgen bij andere
wagen over je werkplek 2000s [trage pc| mijn lagtop is traag, wat au?)|beeldscherm | Mgn
beeldscherm s stuk][mus | kan & andere batteryen voor min muls krijgen?)

e han vanalles {lens over je By en printen, maae cok helpen bij andere
wragen over je werkplek 20als [trage pc| mijn lagtop is traag. wat nu?]|beeldscherm | Mgn
Soeldscherm is stuk][muls | kan ik andere batterien voor min mus krijgen?]

& kan vanalles over je en printen, maar ok helpen bij andere
wragen over je werkplek 20als [trage pc| mijn lagtop is traag, wat su?)|beeldicherm | Myn
tocidschers is stub]{muis | kan it andere batteren voor min muls krijgen?]

& kan vanalles over je en printen, maar cok helpen by andere
wragen over je werkplek zoals [trage pc| mijn lagtop is traag, wat su?)[beeldicherm | Myn
beeidscherm is stub]{muis | kan Tk andere battergen voor min muls lrijgen?)

& kan vanalles over je en printen, maar ook helpen by andere
wrngen owver je werkplek 2oals [trage pe| mijn lagtop is traag, wat su?][beeldichorm | Mign

https://www.e-office.com/oplossingen/baas/

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, ...

Cratis uitproberen

20



Waarom zou je een bot
willen hebben / maken?



Hierom zou je een bot willen hebben

Na implementatie van 50% reductie van totaal 36 punten verbetering
een chatbot zijn de aantal contacten per SR G van de Net promotor
zelfservice handelingen persoon door gebruik van Score door de verhoogde
met 53% gestegen de chat (chat)service

Inspireert bezoek bij hun keuze - Verlaagt druk bij servicemedewerkers

Geeft inzicht in hun behoefte - Begeleidt klanten door de sales-funnel
Verzamelt feedback - Biedt concrete leadgeneratie

Vergroot klantenservice - En helpt de klant te herkennen

Voorkomt dat vragen blijven liggen - Reduceert callcenter kosten

tasrvwy wp pias butrwns 22



Zij zijn al bezig woterpotis  Choosing the right travel insurance for
(quriobot) ::’j Interpolis

Helping people choose and select the right insurance for their holiday

Replacement of the booking form for Sailogy

)_Sallogy Translating the content of an existing wizard and putting it in a friendly,
easy to use Quriobot
Companies already working with us
(7 1BE i .
o Bhuay w XO Retrieving feedback for Bavaria & Extrema
S5TBo0R Branded questionnaires taken to the next level
Setiein ® oo Q) nedenanden Sonnema
: P . : .
Monuta SAlbron @ » Increasing guest satisfaction rates for Park
Plaza hotels
Park Plaza
hsorv m Wk s Reew  Starting a conversation on how guests experienced their stay in a hotel.
m Just like at the hotel's front office!

van amsterdam

Improving lead conversion for a Lawyers office
<$ (Dutch)

Identify in a friendly way whether the website visitor has legal problems
and enabling them to get in touch with an experienced lawyer on the
matter

tanrvwy o pons betrwnt



Wat moet je er mee als freelancer?



Chatbots is een vak!

Conversational
Conversational copy Copywriting
Doelen van de bezoeker
Scenario’s ﬁ

Flows / Dialogen
Al Psychologie

tasrvwy wp poas butrwsd 25



Dialogen

Sy v o |




Het is een heel proces om er een te maken

B-0-R- -8

Research Opportunity Ideation Prototyping Validation

Kentilying the opportunaty

Product development

Meralom

tasrvwy wp poas butrwsd 27



Veel uren ontwerp, development & optimalisatie

Doing what?

Writing what?

How to conversate?

How to improve?

N it B B A i

DISCOVERY

research - opportunities

MVP

ideation - prototyping - validation

SCALE

grow your conversations

OPTIMIZE

improve your bot

Find out:

Business Ta rgets - Customer Insight, Journeys, Value Proposition, ROI, Roadmap
Deploy Of Bot - Tasks, Cross-sell, Up-sell, Service, Entertainment, Information, ...
Features of Bot -ordera ..., Cancel a ..., Make an appointment, ...

Type of Bot - Al, 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 o
Flows > Market your bot!

Copy

Do continuously:
Measure
Experiment
Test

28



Nieuwe functies

Chatbot Product Owner

Conversational UX Designer

Flow designer (Storyteller)
Conversational Copywriter

Chatbot (Backend / Frontend) Developer

Al / 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, ...

Sy W ponr Betrwet
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Conversational
Do’s & Don'ts



—_ 5
O000O
[ Neither one ]
&/ I
m | Do you want to
know what
other flowers |
can deliver
today?
& %/

0000

[ Neither one

o)

Ok. See you
next time!

31



F R f,_’of 5 R
@ N

@ Il do that! How } 'l do that! How

many persons? many persons?

/
[ Me and my wife [ Me and my wife
J / \
& _ N @ Sorry, | don’t
m | Sorry, with how understand. Tell
many are you? me the amount,
) ) for example 1 or
N K2 persons.
{ Two persons

J

[ Two persons

|




o

[ Search events
closeby

—_ o
|
-

-
? Ok! Do you

already have
something in

Kmind? )
[ Concert ]
N— 7

(@]

[ Search events
closeby

s o )
@/Ok' There'’s \

Q’estival. /

tomorrow a
Beyonce
concert, and
the Milkshake

/" Some you like?
Or do you want
to choose a
type of event
\_first?

/
— 7
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Gebruik knopperf_- o N - o )
[Hdpnm ] [Hdpnm 1
At your service!
! What do you % /Ican help you \
want to do? in different
LU& ways. Do you
want to ask a
question or
Ask a Personal receive

advice?
o /




Don't Make Me Think  ~ . ~ & : B

Hallo, ik ben de chatbot van [l |
Hom foin I Js hatpanr? ik ben de chatbot van
| | Hoe kan ik je helpen?
Ik heb een vraag over mijn verzekering.

Ik heb een vraag over mijn
verzekering.

Daar help ik je graag bij. Wat wil je

exact weten?

Daar help ik je graag bij. Waar wil
je meer informatie over?

Heb ik vrije zorgkeuze?

Wat vergoed mijn verzekering?

Wel of geen aanvullende verzekering?

Natura of restitutiepolis? Vergoedingen

Verandering 20187 Aanvullende verzekering

Andere vrang Veranderingen 2018

12 %

\%

64 %
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- THANKS




booming

Eddy Boeve
eddy@booming.nl
06 2155757 1



