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Eliza is a mock Rogerian psychotherapist.
The original program was described by Joseph Weizenbaum in 1966.
This implementation by Norbert Landsteiner 2005.

ELIZA: Please tell me what's been bothering you.
you: |}

= W BluebirdDay.  AMagnus
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Store visit
15-34 year
olds
32%

Preferred mode of contact with retailers in case of need for information or advice

30%

@

E-mail

26%

Telephone
call
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29%
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Retailer's Chat (e.g.

mobile
website WhatsApp)

20% 23%
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Social media

12%

5%
I

Retailer's
mobile app

9%

Onderzoek door GfK in opdracht van ShoppingTomorrow, 2017
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Smartphone Users’ Number of App Downloads Per Month
Source: comScore MobiLens, U.S., Age 13+, 3 Month Average Ending June 2017

Users
downloading
0 apps

+2 pts
vs. June 2016

Onderzoek door ComScore, 2017
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US Smart Speaker Installed Base - 2016 to 2020

2020 | S 135 25

Total Number of Smart Speakers (millions)

Source: CIRP, VoiceLabs, Statista, Edison Research, Voicebot.ai @ voicebot.ai
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Transforming Passion into Excellence
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Stap 1.
Doelstellingen

Bepaal waarom je met conversational commerce aan de slag wilt-gaan

e W BluebirdDay.  pMagnus
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Bepaal heldere doelen
voordat je van start gaat.

Bepaal wanneer je succesvol bent en wat je daar vanuit jouw
organisatie voor nodig hebt.

v Blugl::ird Day. Magnus




Zet je klant centraal bij het
bepalen van je doelen.

v Blugl::ird Day. Magnus
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Save to
invest!

Investeer besparingen uit efficiéntieverbeteringen in innovatie en
klantervaring

¥ BluebirdDay.  Magnus
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Klanten écht goed helpen
én beter leren kennen

Delivering beauty

v Blugl::ird Day. Magnus




Stap 2. Bepaal wat
je bot doet

Breek je bot op in meerdere componenten

¥ Bluebird Day. Magnus
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Bepaal de componenten van je bot

Onboarding van klant

Product advies

Foto herkenning

Veel gestelde vragen beantwoorden
Winkelwagen beheren

Checkout proces

Afrekenen

Retourneren

sh im ' i Y
e Bluebird Day Magnus



Stap 3.
Platform keuze

Kies de juiste platformen en kanalen

¥ Bluebird Day. Magnus
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Bekijk waar jouw
doelgroep zich bevindt

Bepaal of dit eigen kanalen zijn, social media is of via devices zoals smart
home systems.

v Blugl::ird Day. Magnus




Most popular social networks worldwide as of April 2018, ranked by
number of active users (in millions)

Facebook

2234

YouTube

WhatsApp

Facebook Messenger

WeChat

Instagram

Tumb|r**

QQ

QZone

Sina Weibo

Reddit

Twitter

Baidu Tieba*

Skype*

LinkedIn**

Viber*

Snapchat**

LINE

Pinterest

Telegram*

Number of active users in millions

Sources Additional Information:

We Are Social; Kepios; Similarieb; Worldwide; We Are Secial; SimilarWeb; TechCrunch; Apptopia; Fortune; Fertune; as of April 12, 2018; secial netw
TechCrunch; Apptopia; Fortune app/vaip included

© Statista 2018



Facebook is goed voor
engagement.

Maar minder geschikt voor B2B en jongere generaties

v Blugl::ird Day. Magnus




Hou rekening met de
beschikbaarheid

Google Home is nog niet in Nederland beschikbaar, maar Google Assistent

wel.

v Blugl::ird Day. Magnus




Hou rekening met de
mogelijkheden

Shopping op smart home nog uitdagend.

v Blugl::ird Day. Magnus




Stap 4. Ontwerp je
conversatie




Begin met het uitwerken
van je ‘happy flows’

v Bluglzird Day. Magnus




- Merk

Optioneel
-Prisrange
(onder de €50,
wssen de 10 en

- Sorteren op
pris

l

Optiones!
- Merk

- Productsoort
- Prijsrange

- Sorteren op

prs

haircareZoeken toolsZoeken
haarverzorgingZoeken haarstylingZoeken haarkleuringZoeken
treatment Il conditioner Il shampoo haarstyling | haarverf | | blondeerpoeder | | oxydanten | [ stijitang Il krultang Il fohn
Optioneel ~Merk ~Merk - Meri e e - Merk - Merk
“Meri ) . : -
M e Allergie - Haarype Haartype ik s Haarlengte Watiage
(parabenen “Dosl - Soort (gel, wax Phreseri - Met of zonder - Met of zonder
- Sorteren op envof sulfaten) et) el Klem difuser
pris Optioneel soms) - Krultype (<lein,
Cptiones! ~Prijsrange Cptioneel optionest: grof, watel) Optiones!
- Prijsrange - Sorteren op - Prijsrange A S‘gm‘ - Prijsrange
- Sorteren op priis - Sorteren op  Soon laat Optiones! - Sorteren op
pris pris “Prisangs - risrange ) priis
- Sorteren op o
priis o ¥
¥ Cross seling
Gross selling Diffuserlos
verkrilgbaar:
Diffusers

Extensions:
Hitteoescherming
Dun haar:

Hittebescherming

Pluizig haar:
Conditioner

Anders:
Stiltanghouder

Bluebird Day.

aHandpicked agency

Magnus




Zorg dat je de
verwachtingen managed

Mensen heblben een lage tolerantie voor fouten, dus stel jezelf kwetsbaar op

v Blugl::ird Day. Magnus
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Hi Karlijn! | am Inga, your
personal ING assistant.

| am created by my
colleagues from ING. They
tought me how to
understand your language

.~
~

Did you liked my gift? i &

=
Yes, | love movies!

shopping
tomorrow

Before | forget, keep in mind
that | am a smart bot, but
these amounts are
estimates.

Q Is this helpful?

¥, Bluebird Day.

a Handpicked agency

Yes, thanks a lot
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CNN ©

21.1M people like this including (null)
and 37 friends

Media/News/Publishing

the SoBo Stylist booking Hi there, let's get started. I'll

- Hi Owen! Welcome to

bot demo, by send you top stories every day.
LoyaltyBots. Try me... Pick an option below to get going
Which service would you Top Stories

€2 ke tobook?

Stories for you

Ask CNN
@ °

¥ BiuebirdDay.  AMagnus
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Minimaliseer de data entry
voor je gebruiker

Gebruik quick-replies of bied visuele keuzeopties

v Blugl::ird Day. Magnus




Vermijd te veel of
te lange teksten

Richtlijn: maximaal 3 tekstballonnen met maximaal 3 regels per antwoord

¥ BiuebirdDay.  AMagnus




Sure! Here is the list of commands that | follow...

login registered_number mypoolin_password. This will
get you logged into the Mypoolin system and then you
can access the internal functionalities like pay, request,
poke and more! For example - login 9876543211
password

The following commands below will work only after you
are logged in or you will need to pass on your number
and password along with that command just like in this
one

fetchbalances. This would fetch the balance amounts in
your linked mobile wallets like Mobikwik, Oxigen and
any more that we introduce

activepools. You can check out the full list of all your
currently running pools date wise

e it V. BluebirdDay.

a Handpicked agency

y. —
Hey Jess
~ « W 94 people like this
s Internet Company

SUN 3:07PM

Get Started

Hi, Isabella! Nice to meet you.

I'm JessBot, your daily motivation and
accountability buddy. I'm here to help you
achieve your professional goals

Tap the "Yay, sign me up!" button below

Q to start.
Yay, sign me up!

Let's go over how this works...

Each morning from Monday to Friday, I'll
check-in with you via Messenger with tips,
support and advice about your
professional life.

We'll cover everything from goal setting
and progress, to wellbeing at work.

My mission is to help you feel happier and

more productive at work!

Gr) © O [{})



Stap 5. Bepaal de
benodigde data

Bepaal welke data je nodig hebt en vanuit welke
systemen deze data moet komen

¥ Bluebird Day. Magnus
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Link gesprekken
aan CRM data

Vraag geen data aan klanten die je al uit eigen systemen kan halen

v Blugl::ird Day. Magnus




10:05 © B © ... AR Ve

< (§ JB Bot
Typically replies instantly

= BESTEL MET TIKKIE
¥ KENMERKEN

Je kunt producten aan je winkelwagen
toevoegen, of ze direct bestellen met
a Tikkie Supersnel Betalen!
d

== Bestel met Tikkie

Weet je zeker dat je dit product direct
wilt bestellen en betalen?

Je huidige winkelwagen wordt hierbij
Q verwijderd

Om dit te doen heb je een account
nodig. Om je aan een bestaand
JohnBeerens account te koppelen of
een nieuwe aan te maken heb ik je
e-mailadres nodig. Klik op je
. emailadres hieronder - om hem met
ﬂ mij te delen.

LSl Wim@bluebirdday.nl

Send a message...

v

~ Pradiirt 7aeken

< ©) O

aHandpicked agency
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Respecteer de privacy van
je klant

Zorg dat je GDPR compliant bent

v Blugl::ird Day. Magnus
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< (5 JB Bot ° ®
- Typically replies instantly

Zoals je misschien al weet, hecht

n: veel waarde aan je
privacy. Als je wilt dat ik informatie van <
je onthoud, zodat ik je nog beter en
sneller kan helpen, vraag ik je om onze
voorwaarden te accepteren

Privacy
voorwaarden

Klik hier om ce
voorwaarden te bekiken

Ik respecteer jouw privacy, beloofd

beerens.comn

a ACCEPTEREN

Dankje! Nu ik je een beetje heb leren
kennen kan ik nog sneller de beste
producten voor je vinden. Waarmee kan
ik je helpen?

Send a message...

© Pradict 7zoeken >

S 9 8 agnus
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JB Bot
<_ e Typically replies instantly o @

7

(4 I aq
BluMaan Original Styling Meraki Bluh
€19.95 €19

W IN WINKELWAGEN
= BESTEL MET TIKKIE
¥ KENMERKEN

Je kunt producten aan je winkelwagen
ﬁ toevoegen, of ze direct bestellen met
«

Tikkie Supersnel Betalen!

Weet je zeker dat ik vergeet wie je
bent? Hierdoor kan ik je in de toekomst
minder goed helpen bij het geven van
beauty advies en bij het zoeken naar

relevante producten.
a Ik heb je gegevens definitief verwijderd. e

[

Pradiict 7neken >
d (@) O

aHandpicked agency
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Gebruik e-commerce data
voor productadvies

Gebruik de API's van je e-commerce omgeving voor productadvies

v Blugl::ird Day. Magnus




< Ontdekken JB Bot >
goed Degrijp NeD Je aroog,
breekbaar, lang, bruin en
golvend haar. Je haar is
gekleurd en je hebt geen
gevoelige hoofdhuid . Deze
producten zijn perfect voor
jouw haar!

renewing
morocean,
argan oil
SHAMPOO
(Bl

Meest populair:
0OGX Organix Moroccan Argan Oil
Shampoo

€12.19

In winkelwagen

Meer informatie

Ik heb gezocht naar
shampoo's in alle prijsklassen

' !
| Budget aanpassen |
N >




JOHN
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Gebruik naast tekst ook
video, audio of foto’s

Ben creatief in de manier waarop je data opvraagt

v Blugl::ird Day. Magnus




< Ontdekken

JOHNBEERENS

Hoi Erica en welkom bij de JohnBeerens.com
BeautyBot! Ik ga je helpen bij het vinden van de
juiste beautyproducten voor jouw haar!

Aan de slag




Stap 6. Bereid je
organisatie voor

Zorg dat je organisatie klaar is om met
conversational aan de slag te gaan.

¥ Bluebird Day. Magnus
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Never leave
your bot alone.

Zorg dat er op ieder moment een goed hand-off proces is tussen mens
en bot.

Amac

¥ BluebirdDay.  Magnus




) Tele erforman ce

7 Transformin g Passion into Excellence

Selecteer de juiste
mensen voor chat.

Het is een wezenlijk andere skill-set dan telefonische support

¥ BluebirdDay.  Magnus
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Eerstelijns klantenservice
wordt tweedelijns.

Vragen worden complexer, dus train je service agents voor tweedelijns support.

¥ BiuebirdDay.  AMagnus




bol.com’

Mens en machine gaan
samenwerken.

Bepaal de verantwoordelijkheden van mens en bot (volledige gesprekken,
voorbereiding, afronding, etc)

¥ BiuebirdDay.  AMagnus




bol.com’

Maak van je bot een
persoon.

Maak je bot onderdeel van je team.

¥ BiuebirdDay.  AMagnus
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Stap 7.
Ontwikkeling

Waar moet je op letten bij de ontwikkeling van je
bot.

e W BluebirdDay.  pMagnus
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Kies de juiste tool

De keuze wordt steeds groter

v Blugl::ird Day. Magnus




Content
ecure  https://manychat.com/f
chbyfl
feabove totrya

Flows
Flows

Opt-1n M

Example Landi

Keywords
Educational + Soft
018

5.17.

Welcome Me:
Example Popup Opt-In Mess
05.17.2018

Default Reply
Educational m:

Hello World - Introductig
ain Menu €
ducational m

rOpt-InM
05.17.2018

Default Reply

USER INPUT..
(@R
RESPONSE
() Hithere! Thisis g
Unsubscribe from bot
RESPONSE Subscribe to bot
) Myname is Dem
Upgrade To Pro
1
TRAIN
L)

USER INPUT..

O My name is..

Magnus

INTEGRATIONS

Bluebird Day.

i aHandpicked agency
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Teleperformance

nnnnnnnnnnn g Passion into Excellence

Bekijk de
supported kanalen

Ondersteund de tool Google Home, Alexa, Facebook Messenger, Slack, embedded op eigen
welbsite etc?

¥ BluebirdDay.  Magnus




Bepaal gewenste
complexiteit

Wil je een eenvoudige conversatie gaan uitwerken of heb je behoefte aan veel
customization mogelijkheden? Kies de tool die voor jouw doel werkt.

¥ BiuebirdDay.  AMagnus




JOHN
BEERENS

Hou rekening met
randgevallen

Vraag extra informatie als iets niet duidelijk is

v Blugl::ird Day. Magnus




< Ontdekken JB Bot >

JB Bot

JB BOT 0 personen vinden dit leuk

Detailhandelbedrijf

Aan de slag

Goedemiddag Erical! Ik ben de
JohnBeerens chatbot, en ik
kan je helpen bij het vinden
van de juiste shampoo's en
conditioners voor jouw haar!

Waar ben je naar op zoek?

7 =  ——
(\$?1atﬂpoo B \?ondxtloner Q) \Make up R

Chatbericht sturen.

(4 Product zoeken




00000 ATRT 7 9:59 AM @ 7§ 97% mm

& uxchatme [

D
UX Bear 210

m Bonjour FiL I

How would you describe the term «bot»
to your grandma? ()

My grandma is dead

UX Bear

m Alright! Thank you for your feedback...
-E

¥ BiuebirdDay.  AMagnus
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Antwoord, maar probeer
niet overal antwoord op te
geven

Ceef toe dat je iets niet begrijpt

v Blugl::ird Day. Magnus




Stap 8.
Optimaliseer je bot

Blijf continu werken aan je bot

¥ Bluebird Day. Magnus
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Teleg erformance
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I

Verschuif
capaciteit

Verschuif een deel van de klantenservice capaciteit naar het
optimaliseren van conversaties.

¥ BluebirdDay.  Magnus



) Tele erforman ce

7 Transformin g Passion into Excellence

Gebruik analytische tools
voor inzicht

Begrijp hoe conversaties verlopen en waar deze vastlopen.

¥ BluebirdDay.  Magnus




. Chatbase OVERVIEW MESSAGES COHORTS NOTIFICATIONS FEEDBACK

FlightAgent ® Ao ~ All versions « Aug 20 - Sep 19,2016

Active Users

Monthly

2.5M

12.3%

Weekly

T 1.7M

+12.3%

Daily

<]

= : +123%

User engagement with agent

SEE ALL

Sessions Retention cohorts 6 weeks ending Sep 17 @
Sessions per user New user bounce rate Week 0 Week 1 Week 2 Week 3 Week 4 Week 5
100% 22.8% 9.1% 5.9% 4.1% 3.8%
19.2 26% % 31.5K

Chatbase

¥, Bluebird Day. Magnus
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Chatbase

Drink
reject

Session
start

16%
m .
N
]
29%

¥ BiuebirdDay.  AMagnus
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In the end, this isn't about
bots, it's about helping
people.

v Bluglzird Day. Magnus




Ben relevant!

En creéer écht waarde

v Blugl::ird Day. Magnus




