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Consumenten verwachten dat Al de klantenservice
ingrijpend zal veranderen

Bedrijven moeten zich voorbereiden op de enorme impact
van Al op de manier waarop klanten worden ondersteund
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Consumenten verwachten dat Al de klantenservice ingrijpend zal veranderen




In 1965 formuleerde Gordon Moore, de toekomstige
medeoprichter van Intel - toen hoofd R&D bij Fairchild
Semiconductor - zijn theorie dat de rekencapaciteit
van computers elk jaar verdubbelt (en dat stelde

hij 10 jaar later bij tot elke twee jaar). Die theorie,

die bekend werd als de wet van Moore, hield een
halve eeuw stand. Maar nu heeft de opkomst van
door Al aangedreven computers die algemeen
aanvaarde theorie op losse schroeven gezet.

Zoals computerwetenschappers van de Britse Universiteit van
Aberdeen hebben aangetoond, verdubbelt de kracht van
Al-computers nu ongeveer elke zes maanden. En terwijl deze
wetenschappers de almaar groeiende rekenkracht van Al in kaart
brengen, zien ook consumenten hoe deze technologie de wereld
zoals zij die kennen ingrijpend verandert.

Het bewijs van de snelle vooruitgang van Al is overal te zien:
open-source tools zoals de conversational interface ChatGPT van
OpenAl en de generatieve toepassing voor tekst-naar-beeld,
Dall-E 2, veroorzaken een constante hype waaraan je moeilijk kunt
ontsnappen. En zoals blijkt uit onderzoek van Zendesk, volgen
consumenten deze snel ontwikkelende technologieén op de voet.
Ze verwachten dat Al hun leven volledig zal veranderen, vooral als
het gaat om klantenservice.

Consumenten verwachten dat Al de klantenservice ingrijpend zal veranderen

Uit het 2023 CX Trends Report van Zendesk blijkt dat de meeste
consumenten de toekomst niet zo somber inzien. Ze geloven dat
Al steeds meer aanwezig zal zijn in het dagelijks leven en
verwachten dat dit zal toenemen. De meesten denken dat het een
positieve impact zal hebben op hun leven, wat getuigt van een
toenemend vertrouwen in een wereld met Al.

Dat gevoel van gemak en vertrouwen is terug te voeren op de
omgeving waarin consumenten waarschijnlijk de meeste interactie
met Al hebben: de klantenservice. Er is geen weg terug — Al is een
belangrijk onderdeel van de moderne klantenservice en de
verwachtingen van consumenten ten aanzien van de effectiviteit
en het gebruik ervan blijven stijgen.

Zoals Zendesk heeft vastgesteld, hebben deze consumenten
duidelijke ideeén over Al: ze willen dat zowel grote als kleine
bedrijven met deze technologie meegroeien en deze
implementeren in het hart van de dienstverlening.

Tot nu toe gaan de bedrijven echter niet snel genoeg, volgens
de consumenten. Twee derde van de klanten vindt dat bedrijven
te weinig gebruikmaken van Al om uitstekende service te
verlenen, en ze worden ongeduldig.

In deze white paper onderzoeken we hoe de consument tegen
Al aankijkt: hoe het de interactie met bedrijven radicaal zal
veranderen, van de manier waarop personalisering wordt
toegepast tot hoe levensecht Al kan worden voordat het de
consument te veel wordt. We gaan ook in op wat dit betekent
voor de klantenservice.

METHODE
Zo hebben we dit onderzoek uitgevoerd

Deze white paper is het resultaat van twee
onderzoeken uitgevoerd door experts van Zendesk
naar consumententrends en -sentiment: een
wereldwijd onderzoek in 20 landen waaraan bijna
3700 consumenten deelnamen in de periode juli-
augustus 2022, en een aanvullend onderzoek
uitgevoerd in de VS onder meer dan 1000
consumenten in februari 2023.

Zendesk heeft ook diepgaande gesprekken gevoerd
met Amerikaanse consumenten in februari 2023.


https://cxtrends.zendesk.com/
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Al zal bestaande
gatenin de context
opvullen om te zorgen
voor een naadloze
ervaring
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Of het nu gaat om de overgang van het ene naar het andere
ondersteuningskanaal — bijvoorbeeld van een chatbot naar een
telefoongesprek met een agent of een interactie die begint in de
fysieke winkel van een bedrijf en vervolgens overgaat naar de
website — consumenten hebben duidelijke verwachtingen
ontwikkeld en zijn niet blij met de huidige situatie.

Ze ervaren gefragmenteerde ervaringen via verschillende kanalen
en locaties. En voor deze gefrustreerde consumenten is Al
essentieel om de geintegreerde, naadloze ervaringen te bieden
waar ze naar op zoek zijn. Zestig procent vindt dat bedrijven
tekortschieten als het erom gaat naadloze ervaringen te creéren
tussen fysieke locaties en de bijbehorende websites.

lets meer mensen — 63 procent — denken dat Al deze kloof kan
overbruggen, en bijna twee derde van de respondenten wil dat de
technologie ervoor zorgt dat hun persoonlijke informatie
beschikbaar is voor alle medewerkers van het bedrijf dat ze
bezoeken.

WAT CONSUMENTEN VINDEN

“lk denk dat de mogelijkheid om direct informatie te
krijgen in plaats van te moeten wachten tot iemand
iets bekijkt en erop terugkomt — die razendsnelle
respons - een grote impact zal hebben.”

Consumenten verwachten dat Al de klantenservice ingrijpend zal veranderen

Ondertussen is 72 procent ervan overtuigd dat de meeste
bedrijven Al zullen gaan gebruiken om verbonden ervaringen te
creéren tussen alle touchpoints, met als resultaat concrete
voordelen voor klanten.

Een grote meerderheid van de consumenten verwacht dat
bedrijven Al moeten toepassen om betere klantervaringen te
creéren. Wat betekent dat voor bedrijven?

Al zorgt voor naadloze, snelle overdrachten
tussen bots en menselijke agenten, met de juiste
context.

Dat betekent een aanzienlijke verbetering ten opzichte van de
manier waarop die overdrachten nu gebeuren: 74% van de
consumenten is het erover eens dat bij de meeste bedrijven de
overgang van een chatbot naar een menselijke agent voor
verbetering vatbaar is.

78% van de consumenten wil dat
Al hun vragen of problemen
samenvat, zodat de persoon die
hen helpt de zaak snel kan
oplossen wanneer ze van een
chatbot naar een menselijke agent
worden doorgestuurd.

Al verbindt klanten op slimme wijze met menselijke agenten,
waarbij het juiste personeel voor het betreffende probleem wordt
ingeschakeld. Bovendien beschikken die menselijke agenten over
een volledig beeld van de klant: gekochte producten of diensten,
voorgaande interacties, sentiment, en of de klant heeft
geprobeerd het probleem via selfservice op te lossen.

Al stelt bedrijven in staat consumenten een
consistente service-ervaring te bieden

via verschillende touchpoints, van fysieke
locaties tot online e-commercesites

Al-aangedreven tools aan de supportzijde tonen direct belangrijke
informatie over een klant, waardoor de grenzen tussen de fysieke
en digitale omgeving vervagen.

Voor consumenten zal Al deel gaan uitmaken van hun dagelijkse
ervaringen met bedrijven. Een consument zei het zo: “Interactie
met Al zal zodanig worden geintegreerd in ons dagelijks leven dat
er momenten zullen zijn waarop je het niet merkt.” Die algemene
aanwezigheid zal een wereld creéren waarin naadloze ervaringen
als vanzelfsprekend worden beschouwd.
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Al zal de manier
waarop directe
personalisering
wordt aangeboden
ophieuw vormgeven
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Zoals Zendesk in haar onderzoek naar CX Trends 2023 heeft
vastgesteld, kijken consumenten reikhalzend uit naar
uitgebreidere personalisering: 59 procent zegt te verwachten dat
bedrijven meer doen met de gegevens die ze hebben. Deze
consumenten willen echt gezien en gehoord worden, en willen dat
hun interacties weerklank vinden op een persoonlijk niveau.

Het is niet verrassend dat 70 procent van de consumenten die
vaak interactie hebben met support van mening is dat het gebruik
van Al door bedrijven kan leiden tot gepersonaliseerdere en
effectievere klantenservice. Ze willen en verwachten dat bedrijven
Al gebruiken om een meer gepersonaliseerde ervaring te creéren.

WAT CONSUMENTEN VINDEN

“Hoe meer de Al van een bedrijf over je weet, hoe
beter het in staat zal zijn om te personaliseren en
dingen voor je te regelen. Alles gaat heel
gepersonaliseerd worden.”

Ongeveer twee derde van de consumenten wil zo graag meer
personalisering dat ze bereid zijn meer van hun gegevens te
delen, op voorwaarde dat de technologie voor deze verbeterde
ervaringen gebaseerd is op Al. Wanneer klanten meer
persoonlijke gegevens met je bedrijf willen delen, is dat een
unieke kans om hechtere relaties te ontwikkelen en klanten beter
te behouden.

Als klanten bereid zijn meer gegevens te delen, wat betekent dat
dan voor de dienstverlening?

Consumenten verwachten dat Al de klantenservice ingrijpend zal veranderen

Al zal de normen voor personadlisering opnieuw
vormgeven door realtime aanbevelingen te doen bij
elke stap van de customer journey. Op deze manier
krijgen consumenten de uitgebreide personalisering

waar ze naar op zoek zijn

Dat zal een direct effect hebben op het bedrijfsresultaat. Zoals

61 procent van de consumenten zei, hoe sneller een bedrijf hun
ervaringen kan personaliseren, hoe groter de kans dat zij gebruik
zullen maken van de diensten of producten van dat bedrijf zullen
kopen. Meer dan twee derde van de consumenten verwacht dat
dit in de nabije toekomst zal gebeuren. Als het zover is, wil 65
procent aanbiedingen, acties en suggesties die zijn afgestemd op
hun behoeften.

WAT CONSUMENTEN VINDEN

“Uiteindelijk zal Al zo slim worden dat het
precies weet wat je zoekt. Het zal in staat zijn
om end-to-end klantenservice te bieden.”




Een consument stelde zich het vermogen van Al om uitgebreidere
personalisering mogelijk te maken als volgt voor: “Al zal in staat
zijn om dingen als mijn aankoopgeschiedenis te bekijken om
vervolgens interessante, bruikbare suggesties te doen. Als ik op
zoek ben naar kleding, kan ik vragen een outfit samen te stellen
voor een speciale gelegenheid en zeggen dat het rood moet zijn,

dat ik van jumpsuits hou en dat het tussen de € 50 en € 200 moet

kosten.”

Naarmate consumenten bereid zijn meer van hun gegevens te
delen voor uitgebreidere personalisering, zullen bedrijven daarop

moeten inspelen.

Bedrijven zullen nieuwe en creatieve manieren
moeten bedenken om gegevens effectief en

verantwoord te gebruiken

Voor bedrijven betekent dit dat zij een evenwicht moeten zien te
vinden tussen het gebruik van grote hoeveelheden gegevens en
de bescherming van privacy. Slechts 21 procent van de
consumenten is het er helemaal mee eens dat bedrijven genoeg
doen om hun identiteit en gegevens te beschermen. Dus hoewel
klanten meer gegevens willen delen met bedrijven, is er duidelijk
sprake van terughoudendheid.

Consumenten verwachten dat Al de klantenservice ingrijpend zal veranderen

“Ilk wil graag zelf bepalen welke gegevens de Al van een bedrijf
gebruikt of dat op zijn minst mijn toestemming wordt gevraagd,
zodat ik de keuze heb om mijn gegevens al dan of niet te
verstrekken”, aldus een respondent. “Dat is voor mij het
belangrijkste. Ik wil dus altijd zelf kiezen of ik mijn gegevens deel
of niet.”

62% van de consumenten geeft aan
dat ze minder geneigd zijn de Al/
chatbot van een bedrijf te gebruiken
als deze geen gepersonaliseerde
informatie of antwoorden geeft.

*van degenen die vaak gebruikmaken van
klantenservice.
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Al moet gevoelig zijn
eninlevingsvermogen
tonen, maar

niet te veel
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Al zal uiteindelijk — misschien in de nabije toekomst — de
Turingtest doorstaan. Dit betekent dat een mens niet merkt dat hij
niet met een persoon communiceert. Maar voorlopig lijken
consumenten niet zo geinteresseerd in die gedenkwaardige
gebeurtenis.

Hoewel consumenten meer emotionele intelligentie van Al
verlangen, houden ze een slag om de arm als het gaat om
technologie die menselijke emoties nabootst. Toch vragen
consumenten voortdurend om meer inlevingsvermogen van
bedrijven.

7/10 consumenten vinden dat Al hun emoties en
gevoelens moet kunnen begrijpen en erop moet kunnen
inspelen tijdens interacties met de klantenservice

*van degenen die vaak gebruikmaken van klantenservice.

Zo vindt 73 procent van de consumenten die vaak interactie
hebben met klantenservice dat hun emotionele gesteldheid wordt
genegeerd in de meeste digitale/online interacties met een
bedrijf. Bijna evenveel mensen — 71 procent — denken dat Al, als
het hun emoties kan begrijpen, voor meer empathische
klantervaringen zal zorgen. Dit sentiment biedt bedrijven volop

kansen, maar brengt ook risico's met zich mee.

Het is essentieel dat dit onderwerp zorgvuldig wordt behandeld.
Hoewel Al dynamische interactie op basis van
consumentenemoties mogelijk maakt, moeten bedrijven
voorzichtig zijn. Niet-authentieke of verontrustende Al-gedreven
communicatie kan desastreuze gevolgen hebben.

Consumenten verwachten dat Al de klantenservice ingrijpend zal veranderen

Wat consumenten vinden

“De perfecte Al moet makkelijk zijn om mee te
communiceren en zich inleven in mijn problemen.”

Al moet de emotie van de consument herkennen
enregistreren en deze gebruikenomde
klantervaring te verbeteren. Wat het niet moet
doenis voordoen dat het zijn eigen emoties heeft
of dat het zich echt inleeft

Tegelijkertijd merken consumenten dat Al beter wordt in het
begrijpen van en reageren op hun emoties (aldus 64 procent van
de consumenten die vaak gebruikmaken van klantenservice). En
maar liefst 81 procent vindt dat het zinvol zou zijn als Al hen op
basis van die gevoelens automatisch naar menselijke agenten
doorverwijst.

“Speel in op mijn emoties, maar ik zit niet te wachten op een
Al-chatbot die op mij reageert door te zeggen: 'lk begrijp hoe je je
voelt'”, aldus een consument. “Dat begrijp je namelijk niet. Je bent

een machine.”

Door Al aangedreven ervaringen moeten
onder menselijk toezicht staan, en voor het
opbouwen en behouden van vertrouwen s
gemakkelijke toegang tot menselijke agenten
van essentieel belang.

84 procent van de consumenten vindt het belangrijk om toegang
te hebben tot een menselijke agent wanneer Al-klantenservice
tekortschiet, en 78 procent zegt dat ze eerder geneigd zijn om Al/
chatbots te blijven gebruiken bij klantenservice als ze weten dat
ze gemakkelijk kunnen overstappen naar een menselijke agent.

“Ik wil dat bedrijven Al gebruiken, maar ik wil niet dat bedrijven

mensen volledig vervangen”, aldus een consument.

“Het is waarschijnlijk niet eens mogelijk om het menselijke aspect
volledig te vervangen.”

81% van de consumenten zegt dat
als ze problemen hebben met
Al-klantenservice, de beschikbaarheid
van een menselijke agent essentieel is
om het vertrouwen in dat bedrijf te
behouden.

11
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Al zal interactie via
chatbots en spraak
een enorme boost
geven
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Terwijl consumenten Al willen met meer inlevingsvermogen —
maar niet te veel — verwachten ze ook dat de technologie chatbot-
en spraakervaringen aanzienlijk verbetert. Dat betekent
uitwisselingen die natuurlijker, intuitiever en interactiever zijn,
waarbij Al anticipeert op hun behoeften.

Consumenten vertelden het volgende aan Zendesk: 66 procent is
van mening dat Al de potentie heeft om een revolutie teweeg te
brengen in de manier waarop ze communiceren met technologie.
Een iets hoger percentage — 69 procent — verwacht dat de
interactie met Al/chatbots de komende jaren zal veranderen.

68% van de consumenten is ervan
overtuigd dat Al zich zal blijven
ontwikkelen en dat het vermogen om
menselijke communicatie te begrijpen en
erop te reageren zal blijven verbeteren

Deze verwachtingen zijn in lijn met hoe Al-communicatietools
zoals chatbots en spraakassistenten zich ontwikkelen.

Al-communicatietools zullen meer
genuanceerde en complexe verzoeken kunnen
verwerken

Consumenten beginnen al vooruitgang te zien: 72 procent merkt

op dat Al beter wordt in het begrijpen van menselijke taal en
verschillende communicatiestijlen.

Consumenten verwachten dat Al de klantenservice ingrijpend zal veranderen

En nog meer consumenten — 78 procent — denken dat Al de
komende jaren aanzienlijk zal verbeteren. “Regelmatig krijg je
antwoorden van chatbots als: ‘Ik begrijp niet wat je zegt’, of ze
geven je de verkeerde informatie,” vertelde een consument aan
Zendesk. “Ze zijn vrij beroerd. Ik denk dat ze met generatieve Al in
staat zullen zijn om een aanvaardbaar niveau van ondersteuning
te bieden als het gaat om het correct begrijpen en het bieden van
echte oplossingen.”

Bijna 2/3 van de consumenten zou
meer interactie willen met Al/chatbots via spraak

*van degenen die vaak gebruikmaken van klantenservice.

Consumenten en bedrijven verwachten dat Al-gedreven chatbots
en spraakassistenten beter worden in het verwerken van
complexe verzoeken. Daarnaast wordt algemeen aangenomen
dat deze tools ook beter in staat zullen zijn om te anticiperen op
behoeften van klanten en proactief informatie verstrekken via
interactieve uitwisselingen.

Al zal kunnen anticiperen op de behoeften
van de klant en proactief informatie
verstrekken via interactieve uitwisselingen

Twee derde van de consumenten verwacht dat Al kan voorspellen
wat ze nodig hebben en proactief relevante oplossingen kan
bieden. “Met de nieuwe Al, verwacht ik te kunnen doorvragen en
het gesprek voortzetten om meer informatie te vinden, allemaal
binnen één gesprek”, aldus een consument.

62% van de consumenten denkt
dat Al binnenkort kan anticiperen
op hun behoeften

*van degenen die vaak gebruikmaken van
klantenservice.

Een andere consument denkt dat Al de acceptatie van chatbots
zal verbeteren. “Ik denk dat de Al die nu begint te ontstaan, het
gesprek wat vlotter en persoonlijker kan laten verlopen, zodat
mensen het gevoel hebben dat ze met een echte persoon
spreken.” “Mensen zullen eerder geneigd zijn chatbots vaker te
gebruiken omdat ze weten dat de resultaten beter zullen zijn.”
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Generatieve Al zal de
diepgang en kwadliteit
van de antwoorden
aanzienlijk verbeteren

Consumenten verwachten dat Al de klantenservice ingrijpend zal veranderen



Consumenten hebben hoge verwachtingen van generatieve Al
(hoewel niet duidelijk is hoe de technologie zich ontwikkelt en wat
de werkelijke impact ervan is). Op basis van enorme datasets
kunnen generatieve Al-modellen audio en video creéren, evenals
tekst en afbeeldingen. De verbluffende en soms bizarre resultaten
van generatieve Al hebben de aandacht getrokken van zowel
consumenten als bedrijven, en de technologie zal alleen maar
geavanceerder worden.

Aangezien consumenten steeds vaker in aanraking komen met
generatieve Al, zijn hun verwachtingen van hoe correcte (of
bevredigende) antwoorden eruit zullen zien veranderd.
Tweeénzestig procent verwacht in de komende 12 maanden meer
interactie met generatieve Al te hebben, en van degenen die de
tool al hebben ervaren, weet 85 procent zeker dat ze dit zullen
blijven doen. Met andere woorden, de verwachting is dat
generatieve Al niet meer weg te denken is.

lets meer dan de helft van de consumenten denkt dat generatieve
Al een essentieel hulpmiddel in hun dagelijks leven zal worden.
Daarnaast denkt een aanzienlijk deel (72 procent) van degenen
die het ten minste één keer hebben ervaren dat het een vast
onderdeel van hun leven zal worden.

6/ 10 consumenten zijn van mening dat generatieve

Al de ervaring met klantenservice zal verbeteren

Consumenten verwachten dat Al de klantenservice ingrijpend zal veranderen

En waar verwachten deze consumenten dat generatieve Al wordt
toegepast? Bij klantenservice. Twee derde denkt dat het een
essentieel onderdeel zal worden in hun ervaringen met bedrijven,
en voor degenen die het al eerder hebben gebruikt, stijgt dit cijfer
tot 78 procent.

De verwachtingen zijn hoog. Van degenen die generatieve Al al
hebben ervaren, denkt 75 procent dat bedrijven die van plan zijn
generatieve Al te gebruiken dit doen uit zorg voor hun klanten. Ze
verwachten dat bedrijven de tool gaan implementeren (82
procent), en het overgrote deel (80 procent) voelt zich op zijn
gemak bij het idee dat menselijke agenten generatieve Al inzetten

om betere ervaringen te creéren.

Generatieve Al zal consumenten nauwkeurige
informatie op maat bieden, met de juiste context.

Die klanten verwachten dat dit werkelijkheid wordt: 60 procent
denkt dat generatieve Al waardevolle content zal creéren, en dat
aantal stijgt naar 78 procent voor degenen die de technologie
hebben ervaren.

63% van de consumenten denkt dat
generatieve Al de manier waarop zij hulp
krijgen van een bedrijf ingrijpend kan

veranderen

56 procent van de consumenten is positief over het ontvangen
van directe, gepersonaliseerde ondersteuning en content via
generatieve Al. Degenen die al met Al hebben gewerkt zijn nog
enthousiaster (77 procent).

“Generatieve Al zal antwoorden gedetailleerder en unieker maken
wanneer je informatie zoekt en vragen stelt. Ik gebruik
zoekmachines als ik een concreet antwoord wil of als ik wil weten
waar iets is, eenvoudige dingen”, vertelde een consument aan
Zendesk. “Met zoiets als ChatGPT kan ik meer de diepte in gaan
en achtergrondinformatie krijgen over mijn vraag. Het is een
uitgebreide, gedetailleerde zoekmachine die meer
achtergrondinformatie biedt over de dingen die ik vraag, in plaats
van me gewoon een lijst met resultaten te tonen van gerelateerde

zaken.”
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Generatieve Al zal de manier veranderen
waarop consumenten informatie zoeken en
ondersteuning krijgen

Drieénzestig procent van de consumenten verwacht dat
generatieve Al de manier waarop ze met bedrijven communiceren
binnen vijf jaar volledig zal veranderen, en een vergelijkbaar
aantal (60 procent) verwacht dat het de manier waarop ze online
informatie zoeken volledig zal veranderen.

2 vande 3 consumenten voorzien een

toekomst waarin generatieve Al een essentiéle tool
wordt voor het verzamelen en onderzoeken van

informatie.

“Tools als ChatGPT zitten er soms flink naast en zijn op andere
momenten juist heel indrukwekkend”, aldus een consument. “Het
geeft aan dat het mogelijk is te leren en vragen te stellen op een
veel menselijker manier dan bij een zoekmachine. En in zekere zin
is dat gemakkelijker, omdat het je precies geeft wat je wilt in
plaats van dat je ernaar moet zoeken. |k zie het als een
vervanging voor de manier waarop ik nu informatie vind.”

Consumenten verwachten dat Al de klantenservice ingrijpend zal veranderen

Consumenten hebben heel duidelijke
verwachtingen van Al

Als we één conclusie kunnen trekken uit wat consumenten
Zendesk hebben verteld over Al, dan is het deze: om
concurrerend te blijven, moeten bedrijven Al-gedreven service
bieden. Twee derde van de ondervraagden vind dat bedrijven die
Al gebruiken voorlopen op de concurrentie. Dit is een signaal dat
bedrijven niet kunnen negeren. Als het gaat om klantenservice, is
het tijdperk van Al aangebroken, en het zal de klantenservice
zoals we die kennen ingrijpend veranderen. En in een extreem
concurrerende markt kunnen bedrijven die de mogelijkheden
ervan benutten, bedrijven die dat niet doen overtreffen.

Ontdek samen met ons
hoe waardevolle CX

de toekomst van het
bedrijfsleven vandaag
vormgeeftin het CX
Trends 2023-rapport.
Als je meer wilt weten
over het Al-aanbod van
Zendesk, inclusief onze
recent geintroduceerde
Al-mogelijkheden, gadan
naar zendesk.com/Al.



https://cxtrends.zendesk.com
https://cxtrends.zendesk.com
https://www.zendesk.nl/service/answer-bot/
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