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Zoeken naar de optimale balans
tussen Al en El binnen een
Klantgerichte Organisatie
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CX-Model

Voor een klantgerichte organisatie
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Thema’s uitgelicht

« Klantgericht Leiderschap
 Employee Journey & Customer Journey
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Klarna / Press / Klz Al assistant handles two-thirds of tomer s e chatsin it i

Klarna Al assistant handles two-thirds of customer service
chats inits first month

February 27, 2024

y SEBASTIAN
SIEMIATKOWSKI

Klarna

ey

BEECKESTIJN

BUSINESS SCHOOL




KLARNA TERUG NAAR MEﬂ‘SELlJKE KLANTENSERVICE

NA Al-FLOP
‘ KLarna's Al Gamble Backfired

Ilarna.

 aworld of AL nothing will be as yaluable as humans.
jzing it sO \ate.”

Okay, you can laugh atus for reau
Sebastian Siemiotkowski, CEO Klarna

L2 april 2023
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'Klantgericht leiderschap bij AFAS

AFAS software

Software  Branche Dienstverlening Events  Ditis AFAS Z9

AFAS voert vierdaagse werkweek in voor alle medewerkers

Invoering ontwikkeldag vanaf 1 januari 2025

AFAS Software gaat een vierdaagse werkweek invoeren voor alle mensen die werkzaam zijn voor het bedrijf. Vanaf 1
januari 2025 gaat het kantoor op vrijdag dicht en heeft iedereen die voor AFAS werkt een ontwikkeldag. De

arbeidsvoorwaarden blijven hetzelfde. Voor klanten blijft de softwareleverancier beschikbaar op vrijdag.
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Bas van der Veldt - CEO AFAS
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Minder werken,
maar dan wel met
" hetzelfde salaris \
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Klantgericht leiderschap

Progress for Humanity
“A desire to do better”

J &

HYUNDAI

Duurzaamheid  Verbinding

/




E mpathy nticipate

Klant

Presentatie Hyundai

case in deze zaal om
15.05 uur

Verbinding

Medewerker Leidinggevende
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Employee Journey

& Customer Journey
De kracht van werkenergie




Employee en Customer Journey:
een wederzijdse wisselwerking

Employer Ex-klant Branding
branding

Klant-
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Afscheid Ahgnment SRS beloften Oriénteren

nemen LIl
Solliciteren

Loopbaan Onboarding Klant zijn Kopen

Fases in de medewerkersreis Fases in de klantreis



Hyperpersonalisatie in de
Customer Journey




Film van Steven Spielberg uit 2002 met inkijkje in 2054
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Hyperpersonalisatie

PURSUWUIT
—




' Hyperpersonalisatie

Alexander Klopping met mogelijlkheden van Al vandaag
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Hyperpersonalisatie
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Belangrijkste take aways

Hoe komen organisaties tot een optimale
balans tussen Al en EI?




' Take aways

High Tech vs. High Touch

: Menselijke :
Integratie van Balans in
maat :
Al en EI vaardigheden
waarborgen
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