Chatbot Implementatie:
Kwaliteitscontrole Framework

2026

Waarom 80% van de chatbots faalt en hoe u dit voorkomt door
resolutiekwaliteit boven implementatiesnelheid te verkiezen.

Confidentieel Strategiedocument
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DE ILLUSIE VAN AUTOMATISERING: SLECHTS 12% IS SUCGGESVOL

12%

Percentage klantvragen dat
door reguliere chatbots

correct wordt beantwoord
(Nationale Voice Monitor 2026).

10%

Succesratio bij gemeentelijke
chatbots.

Technisch Correct

Technisch Correct,
Geen Oplossing

De ‘Trust Death Zone' -
bot herkent
sleutelwoord maar
helpt niet.

Hoge Resolutie

Technisch accuraat

functioneel oplossend.

en

Totale Misfit

Slecht getraind,
slechte UX.

Vriendelijk maa
Incompetent

Mooie tone-of-voice,

geen domeinkennis.

I

Functioneel Oplossend
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FALSE POSITIVES ACTEREN ALS DIGITALE SABOTEURS

“Stuur je drie of vier false positives naar een klant en hij zet je meteen uit. Voor Al
automation geldt een nog strenger criterium dan voor menselijke medewerkers.”

Olivier Pomel, CEQO Datadog

Stap 1: Foutief Antwoord

Chatbot reageert op een geisoleerd sl-
eutelwoord zonder context te begrijpen.
Stap 2: Verlies van Vertrouwen
Klant ervaart gebrek aan empathie en
onkunde. De illusie van service breekt.

Stap 3: Merkschade & Escalatie

Klant dwingt dure menselijke escalatie

af, beladen met opgebouwde frustratie.
ROl van Al verdampt.
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Van Implementatiesnelheid
naar Resolutiekwaliteit

Stap 2 |
Testdataset

Stap 3 |
Dual Tracking

Stap 4 |
QA Protocol

Stap 5 |
Continuous
Loop

Stap 1|
Use Cases

Definieer Creeer 100+ Meet succes op Institutionaliseer

rigoureus wat realistische, basis van wekelijkse Vertaal wekelijkse
u wel (en foutgevoelige resolutie, niet op menselijke data d!rect naar
absoluut niet) klantvragen per afgevangen audits op redactionele en
automatiseert. use case. volume. willekeurige prompt-

Interacties. optimalisaties.

frank.news




Stap 1: Wat Automatiseren We (En Wat Absoluut Niet)?

Binnenkomende Klantvraag

Is het onderliggende proces | Nee n +
100% gestandaardiseerd? Menselijke Escalatie

Ja e Complexe klachten
« Nuance-afhankelijke

Ja roblemen
Heeft de klantvraag een hoge ——I—> . Eetalingsgeschillen.

emotionele lading of urgentie?
Nee ls er sprake van een randgeval ‘
(edge case) dat afwijkt van de
standaard FAQ? Ja
Nee

Automatiseer

Chatbots zijn niet het probleem. S e
Slecht gescopete chatbots wel. B Oordatatia :
Beperk de initiéle focus tot high- « Retourenbeleid
volume, low-nuance queries. « Openingstijden.
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Stap 2: Stress-Test de Edge Cases Voorbij de ‘Happy Flow’

De Theorie (Standaard FAQ) De Praktijk (Real-world input)

Verwachte input: Werkelijke input:
Hoe kan ik mijn rijbewijs verlengen?

Verwachte output: Regel voor Live-gang: _Slechte Al Output:
Correcte procedure voor Minimaal 100+ prompts Hapt blind op sleutelwoord

¥elTenging. per use case inclusief rijpewijs’ en geeft
typefouten en frustraties irrelevante standaardtekst.

Oorzaak:

Gebrek aan redactionele nuance;
bot is geprogrammeerd door
technici, niet door copywriters.
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Stap 3: Vervang Vanity Metrics door Sanity Metrics

Vanity Metrics Sanity Metrics
(Maskeren Falen) (Meten Oplossend Vermogen)

Aantal chatbot-interacties ‘ ~ ‘ ~
Hoge volumes betekenen vaak dat klanten verdwalen. ' A h ‘
Resolutie rate False positive rate
Vraag daadwerkelijk Hoe vaak de bot een
opgelost zonder nabellen  antwoord geeft dat technisch
of vervolg-email. klopt, maar niet helpt.
Percentage afgevangen (Deflection rate)
Meet succes op basis van hoeveel mensen het ‘ ~
opgeven zonder een mens te bereiken. h ‘
Escalatie naar mens

Aantal uitwisselingen voér overdracht
aan menselijke medewerker.
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Stap 4: Menselijk Toezicht als Structureel Onderdeel

Duizenden
geautomatiseerde
interacties

Het Protocol

® Eigenaarschap: Beoordeling
door CX redacteuren, niet

-. door data scientists.
Q ® Focus: Beoordeel op

Random
sample van
o0 per week

Wekelijkse

: Kwaliteitsscore
tone-of-voice, accuratesse,

Editorieal en bruikbaarheid.
team

@ Fail-safe: Zorg dat klanten
met maximaal éen klik een
mens kunnen bereiken.

De Realiteit: Een bot is geen set-and-forget IT-project, het is een volwaardig redactioneel kanaal.
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Stap 5: De Wekelijkse Continuous Improvement Loop

Stap 4: Redactionele
Update
Herschrijf de antwoorden naar

de gewenste merkstandaard
en tone-of-voice.

Stap 1: Data Audit

Analyseer false positives en
geescaleerde chats van de
afgelopen week.

il

"Al maakt klantenservice beter...
maar kan alleen proactief
problemen voorkomen als het
correct getraind blijft.”

- Glenn D. Fogel, CEO Booking Holdings

Stap 3: Al-Prompt
Verfijning

Pas de systeem-prompts aan
om specifieke nuances of
edge cases beter te
herkennen.

Stap 2: Kennisbank
Gap-Analyse
Identificeer ontbrekende

redactionele content of
verouderde FAQ's.
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De Nieuwe Standaard: Kwaliteitsbenchmarks voor 2026

>89%

Resolutie Correctheid

Percentage van vragen dat
direct, correct en functioneel
oplossend wordt
afgehandeld.

Huidig NL gemiddelde:
Slechts 12%

' >/7.5

First-Contact CSAT

Klanttevredenheid direct
gemeten na chatbot-interactie
op de vraag: “Heeft dit uw
probleem opgelost?”

Huidig: Bots genereren
structurele merkschade

<20%

Escalatie Frictie

Percentage klanten dat na
escalatie ontevreden is over
de overdracht of informatie

moet herhalen.

Huidig: Escalatie verstopt
achter 3 menu's
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De Impact van Kwaliteitssturing in de Praktijk

Strategie

Data Prep

Resultaat

/\ Voor Implementatie /\
Framework

¥ Na Implementatie @

Framework

Implementeer zo snel mogelijk,
bespaar FTEs.

Scope streng, focus uitsluitend op
high-volume transactionele use cases.

Bot getraind op 10 standaard ‘happy
flow’ FAQ's.

Bot getraind op 100+ messy, real-world
klantinteracties.

Sturen op deflectie (vragen
afgevangen).

Sturen op resolutie en time-to-
resolution (incl. chatbot).

/N\Hoge false-positive rate,
klantescalaties, reputatieschade.

Digitale medewerker die de
merkbelofte daadwerkelijk waarmaakt.
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Vermijd de Gevaarlijkste Implementatie Valkuilen

Don’ts (De Risico’s)

Do’s (De Oplossingen)

Bot-teksten laten schrijven door IT
zonder redactionele sturing.

Escalatie naar mens verstoppen
& achter eindeloze keuzemenu's.

& Sturen op 'aantal afgevangen chats'
als primaire KPI.

& Live gaan met een model dat alleen
getest is op standaard FAQ's.

7 Behandel de chatbot als een
volwaardig redactioneel kanaal.

Bied altijd een 1-klik escalatie-
mogelijkheid naar een medewerker.

7 Meet 'Resolutie rate' en 'False
positive rate'.

Bouw fail-safes in voor typefouten en
emotioneel beladen vragen.
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Executie Roadmap: Van Scope naar Veilige Live-gang

Week 1-2

Week 3-4

Week 5-6

Week 7-8

Strategie & Scope

 Selecteer 2-3 high-
volume transactionele
use cases.

e Definieer escalatie-
protocollen naar
menselijke
medewerkers.

Data Prep & Tech

Setup

e Verzamel 100+ real-
world prompts (incl.
typefouten/frustrati-
es).

e Configureer Dual
Tracking dashboards
(Sanity Metrics).

Stress Testing

e Voer interne QA uit op
'messy' data en edge
cases.

e Redactionele review
van alle bot-
antwoorden op
tone-of-voice.

Soft Launch &

Loop Activatie

» Gefaseerde live-gang
(bijv. op 10% van
traffic).

o Start wekelijkse
menselijke audit (50
random samples).
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Het Performance & Financiéle KPIs

—
Resource Dashboard
Cost per Resolution ROl op CX
|
Werkelijke kosten per Vermindering in churn
opgeloste vraag (incl. tech & | | door weggenomen frictie.
menselijke uren).

Resource Allocatie Realiteit

40% - Data Prep & Kennisbank 30% - QA & Redactie
(Menselijk) (Menselijk)

Essentieel voor accuratesse. De wekelijkse iteratie-cyclus.

Conclusie: Budgetteer niet alleen voor de tool, maar voor de redactionele
operatie die de tool intelligent maakt.

frank.news

30% - Licentiekosten
(Software)




Kwaliteit Boven Snelheid:
Uw Actieplan Jouw 3 Volgende Stappen

5 Key Takeaways

. Slechts 12% van de klantvragen wordt 1. Audit uw Huidige Bot: Test direct
correct opgelost door huidige Al. met 20 echte, genuanceerde
klantvragen (geen happy flows).

. False positives veroorzaken zwaardere

merkschade dan geen chatbot hebben. 2. Herdefinieer KPI's: Bouw een

. Meet oplossingskracht (resolutie), niet dashboard dat false positives en
implementatie-volume (deflectie). resolutie-ratio's traceert.

. Chatbots vereisen strenge redactionele 3

controle, geen [T-only benadering. - Implementeer de Fail-Safe:

Controleer of klanten vandaag nog

. Menselijke oversight is geen met één klik een mens kunnen
noodoplossing, maar een structureel bereiken.

CX-onderdeel.
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