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motivaction

research and strategy

Consumenten plaatsen zelf het vaakst een review bij overnachtingen, een restaurantbezoek en een elektronisch
apparaat. Een meerderheid van 58% geeft aan nauwelijks of nooit een review te plaatsen.

_ ) ) Voor welke van de volgende producten of diensten plaats jij zelf weleens een review (minstens één keer
jaar), hoogopgeleiden en (boven-)modaal verdieners plaatsen op _
. . . 0 ht A
verschillende producten en diensten vaker reviews dan gemiddeld. v:;’?:ur::lgt

Een nieuw elektronisch of huishoudelijk apparaat
Een pakketreis [ 8%
Keuze voor een webwinkel [l 6%
Aanschaf van kleding [l 6%
Films [l 5%
Games [} 4%
Klusjesman, tuinman of bedrijf [l 4%
Kopen van meubels [ 2%
Aankoop van een verzorgingsproduct [l 2%
Keuze voor een ziekenhuis ] 2%
Bezoeken van een arts ] 2%
Bestellen van een keuken of badkamer | 1%
Reserveren van een schoonheidsbehandeling | 1%
Keuze voor een school of kinderopvang | 1%
Anders, namelijk: [l 4%

Ik plaats nauwelijks of nooit reviews

© ShoppingTomorrow



PIM expertgroup

Michael Matheij
Marketing Content Leader
Dorel Juvenile Europe
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Wie is Dorel Juvenile
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7.000 34 4

employees locations R&D centres
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11 100*
manufacturing facilities brands countries with brand presence
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MAXI-COSI’

We carry the future

MAXI-COSI’

We carry the future

contentserv

FUTURIZE EXPERIENCES

Manage and relate product data
across all output channels

amazon.com
N

jtal Transformation Network

Save’31% bl
¥7 v 89
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Finder File Edit View Go Window Help

nangng  Feeany Comes BatyToys  Mootors 4 Ssfely  Baty Cae  Subscrie & Swve

amazonbusiness Discover VAT-exclusive pricing  Free account >

Maxi-Cosi Rock Baby Car Seat Group 0+, ISOFIX, i-Size Car
Seat, Rearward-Facing, 0-12 m, Nomad Black, 0-13 kg

Product information | =

tock

20 & FREE Delivery i the UK. Delivery Det

Add to List
Want it delivered by Thursday, 17 Jan.? Chocse Prierity Delivery at chackout. Deta

Dispatchy ana sold by Amazon. Add to Baby Wishlist

w from £145.20
Nomad Black Other Sellers on

2486040 G

lUser generated content | S =

rth £ 13 kg
o Size (R129) car 503

fers a better fit and liing position
ination with the famityFix Ore FSlze

s, phs maery

Easyfix Baso
compatidie with
Cabriofix car seat

Maxt.Cosi Easylix Car Soat Base,
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amazon

"1 Vendor Central Europe

Orders Items Advertising Merchandising Reports Payments Settings

Product creation on Amazon

Edit Product

Enter details for your product, then click Submit.

~ Vendor Description

* 110 product velden

Are %ou also the Manufacturer of this item?*

 Content vereisten

Manufacturer

* Consumer Journey = aankoopfase p——— |

° 4 PIS » Product Identifier

»  Price Information

* Is ons product geschikt voor de bezoeker

» Shipping And Dimensions

» Safety And Legal

+ Other Information

S|_|:Jn@ired fields need to be filled before submitting. Show me@

DOREL 3 Squadra

e Digital Transformation Network
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Amazon r Vine =hopns

access Amazon's Most Influential Customers

Kwaliteit & Aantal reviews

Expertise in een product category

Elke dag beoordeeld

Een interesse in de product group

Producten voor Amazon Vine reviewers

Oprecht en betrouwbare feedback

DOREL 3 Sauadra

ital Transformation Networ!
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Amazon ‘& Vine

access Amazon's Most Influential Customers

Goal: ) wiiam Hodgson Vine vorce

frirvrirvr Easy to set up in the car
1 August 2018
Colour: Nomad Black = Style: Rock | Vine Customer Review of Free Product { What's this?)

Very well built and robust feeling car seat. Easy to set up in the car. In order to actually use it securely in a car, you
do need to purchase the separate adapter seat base (FamilyFix One i-Size), meaning the whole thing is rather
expensive but the guality is worth it but it can also be attached into a car and secured into place with a seat belt

b CO nve rSieS Sti m u Ieren but this doesn't feel as secure as with the base.

The fabric areas in the seat are all removable and machine washable which is fantastic for baby mishaps!
Instructions and set up are all fairly easy to follow. You probably will need an additional person to help you move

* Oprechte feedback genereren i e

Overall a very well built piece that leaves you feeling that you're baby is in safe hands.

b PrOduct informatie Onderbouwen Helpful Comment Report abuse

e Terugkoppeling UGC naar PIM D :

i ¥r¥rvr Great with the base
4 August 2018
Colour: Nomad Black  Style: Rock | Vine Customer Review of Free Product ( What's this? )

This is a very smart baby car seat / infant carrier which cab be installed using the isofix base, or just using the seat
belt. It doesn't need "locking into place” when sat in the base as it's all electronic. It's a bit of a faff to remove it
from the base although as our 8 month old is getting heavier it's less often that I'd need to take her out of the car
in her carrier. The carrying handle is best left in the upright carrying position in the car as it in effect acts like a roll
cage in the event of an accident . The seat comes with a newborn head hugger, chest pads, and washable
removable covers. There's also a thin hood hidden in the back of the carrier which can hook onto the carrying
handle to give a little shade for baby.

‘ Helpful | Comment = Report abuse

See all 13 reviews »

‘ Write a customer review |
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The Digical Transformation Network
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UGC & Social Media

Want to be featured
in our Instagram?

Share your Maxi-Cosi

moment with us
#MAXICOSI @MAXICOSI_EU

© ShoppingTomorrow
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UGC & Social Media

UGC zorgt voor goede content
mits

richtlijnen & strategie duidelijk is.

© ShoppingTomorrow
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Transformation Network

Uitdagingen UGG & Social Media

Tall g RTL Nieuws - o
Weinig controle rtunieuws = €T s

[

Tech Lifestyle EditieNL Uitzendingen 2° (m 1files / 2kr

Toestemming & beslaglegging Acht op de tien kinderen onveilig in

L autozitje, ouders vaak de fout in
Kwaliteit beelden I

‘Gratis’ vs betaalde partnership

Leren van verkeerd gebruik

Met het veilig vervoeren van kinderen in de auto gaat nog steeds van

alles mis. Acht op de tien kinderen zitten onveilig in de auto omdat het
autostoeltje niet op de juiste manier wordt gebruikt.

© ShoppingTomorrow
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The Digical Transformation Network

amazon.com (e
)

Product verrijken met UGC Way of use benadrukken
Implementeren in PIM Leren van product kansen

Product life cycle binnen de organisatie Concurrerende producten leren kennen

© ShoppingTomorrow
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ICe IN e-commerce

- Stand van zaken & hoe werkt het eigenlijk?
- Welke eisen stel je aan productdata

Vo

Iresult
Groep ﬂmmn
)
& Squadra
® The Digital Transformation Network

Deta

et
bt

ot ey
R A
s )
RS2

l)\\\l\(
Ry
i

tomorrow

I/
L
il
il
0
L
]




Wie is Detailresult
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tomorrow

* Twee (regionale) supermarktformules
e 121 filialen Dirk van den Broek
e 81 filialen Dekamarkt

* 5,6% marktaandeel tov landelijk
Filialen voornamelijk in Noord-Holland / Zuid-Holland / Utrecht

e Klanten kunnen on-line bestellen bij Dekamarkt
e 20.000 collega’s

Waarvan circa 350 op het hoofdkantoor

* Jaaromzet > € 2 miljard

© ShoppingTomorrow



shopping

Wie is Squadra -&- Squadra

Ihe Digital Transformation Network tomorrouw

* Ondersteuning bij de uitvoering van digital transformaties &
implementatie van e-commerce en omnichannel strategieén

* Bestaat uit practices:
* Master data management (PIM)

E E 000
¢ Customer Engagement (CRM/CDP) fa - m — 'H'H‘H‘
* Data science & machine learning supaler 6% wholesal Retail Consumer
* Process mining & improvement Q @ x
* Matching & search Smart e Al-commerce &
. Product management optimization conversational
* Mix van ervaren experts en

jonge getalenteerde academici

© ShoppingTomorrow




Conversational interfaces: chatbots via voice
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Exponentiele groei van smart speakers

FORRESTER'

Households with smart home devices

SRR E R X N
LR R R 2
""'OOOO.I

(Millions)

B Households with smart home devices,

excluding smart speakers

B Households with smart speakers

7.36.6

E HE

2015

“'0....F Forecast

AT ..... #® Source: Forrester Data: Smart Home Devices Forecast, 2017 To 2022 (US)

2016

2017 2018(F) 2019(F) 2020(F) 2021(F) 2022(F)

AMAZONALEXA | AMAZONECHO | DEVICES | MARKET

DATA | NEWS | SMART HOME | SMART SPEAKER

AMAZON ECHO DOT BEST SELLING ITEM OVER BLACK
FRIDAY WEEKEND FOLLOWED BY 2 MORE ALEXA-
ENABLED PRODUCTS

Amazon said this morning that the company sold millions of Echo
devices over the Turkey 5, the five days starting..

el rern v et A e

shopping
tomorrow

@ US Household Smart Speaker Ownership 2016-2020

_—94.2 million devices
2020 | S 125.:5

>
2019 | - /

O

xed
28 8 m‘ec/

2017

Smart Speaker Reach

September 2018
Total US Adult Population

252 MILLION 57.8 MILLION

May 2018 / 54.4 MILLION

Jan 2018 / 47.3 MILLION

@ voicebot.ai’

Source: Voicebot Voice Assistant C Adoption Report 2018

© ShoppingTomorrow




‘Voice' is de nieuwe trend binnen digital commerce

1IN 5 SMART SPEAKER OWNERS USE VOICE COMMERCE

Added an item to your cart so you
could review it later for purchase

Researched an item you
might want to purchase

Re-ordered an item you have
previously purchased

Ordered a new product you have
not previously purchased

Source: Edison Research Smart Audio Report

Users of voice assistants have already been adopting them For making purchases

Level of usage across a variety of Functions

Seeking information—news, weather, recipes, appointments,
relationship advice, offers

Playing music or streaming videos

Accessing customer service/support For a brand

Bought products (groceries/home care/clothes)

Ordered a meal

Made a payment/sent money

Booked an Uber or any taxi service

Controlling smart home devices

31%
29%

@ voicebot.al®

""’V‘/\'\/"\’\/‘A’V"" 67%
W 36%
- "'V‘,\'V"" 359  Consumer Products & Retail

W 34% Services

® Do it regularly or have done it a few times

shopping

tomorrow

Voice Shopper Post Purchase Actions

Satisfied with voice shopping experience
802 NG
Shopped again with same retailer
39% I

Shared their positive experience with a friend & family
39% I

Have a more favorable opinion of the retailer
36% I
Spent more money with the retailer

24% NN

@ voicebot.ai’

Source: PwC 2018

Voice Commerce Sales 2017, 2022 in U.S. & U.K.

S5 BILLION

UNITED KINGDOM

$40 BILLION

UNITED STATES

$0.2 BILLION
UNITED KINGDOM &1 8 BILLION

UNITED STATES

2017 2022

PN

© ShoppingTomorrow




Techniek achter Voice £ debid. U 4 SN
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Case wijn selectie

de chatbot van Wijnadvies
Machine Learning Company

(PROBFRFN ) VERZENDEN NAAR A

Kom jij er niet uit welke wijn jij zou graag zou
willen hebben? Vraag het ons!

DE ASSISTENT VRAGEN

Praat met Wijnadvies

Praat met de chatbot van Wijnadvies

DETAILS

— © ShoppingTomorrow
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¥ Dialogflow X +
< 2> C @& htps//console.dialogflow.com/api-client/#/agent/0ce97b97-aafa-4ebe-Jeff-30ceb2ae26e1/entities Y 4L w5 A
’ Dialogflow Entities CREATE ENTITY Try it now 3
Wijnadvies v
m Q ® Please use test console above to try a
sentence.
Intents @ Aantallen
Gelegenheid_wijn . . .
‘_!1 Entities + @ g : .:- See how it works in Google Assistant. ('

@ Herkomst_wijn

[beta]
Knowledge @ Prijs_Wijn

Fulfillment @ Smaak_wijn

. Soort_wijn
Integrations @ J

@ Wijn_selecteren

Training
History

Analytics

Prebuilt Agents

> Docs

Standard
Free

Upgrade




Training

History

Analytics

Prebuilt Agents

> Docs

Standard

oo Upgrade

® Dialogflow x + - =
&« C @ https://console.dialogflow.com/api-client/#/agent/0ce97b97-aafa-4ebe-9eff-30ceb2ae2be1/editEntity/5f754133-b0d3-4f02-9889-26201eeb9c80 I W w5
’ Dialogﬂow Soort_wij n\ SAVE Try it now $
Wijnadvies v .
Define synonyms @ | | Allow automated expansion
m ® Please use test console above to try a
sentence.
bubbels Bubbels
Intents
rood Rood, Rode wijn
.:- See how it works in Google Assistant. (4
wit Wit, Witte wijn
Knowledge °=*! rosé Rosé
Click here to edit entry
Fulfillment ’
Integrations + Add a row




¥ Dialogflow X

é

C & htips://console.dialogflow.com/api-client/#/agent/0ce97b97-aafa-4ebe-%eff-30ceb2ae2be1/editintent/c9791c3d-9319-4347-85ec-2215db 16863/

+

’ Dialogflow

Wijnadvies v

E Intents +

Entities
Knowledge (¢!
Fulfillment

Integrations

Training
History

Analytics
Prebuilt Agents

> Docs

Standard
Free

Upgrade

Wijn advies

Action and parameters

REQUIRED @

PARAMETER NAME @

Soort

Smaak

Prijs

Gelegenheid_wijr

Herkomst_wijn

Enter name

+ New parameter

Responses @

ENTITY @
@Soort_wijn
@Smaak_wijn
@Prijs_Wijn

@Gelegenheid_
wijn

@Herkomst_wijn

Enter entity

VALUE

SSoort
$Smaak
SPrijs

SGelegenheid_wi
n

SHerkomst_wijn

SAVE

PROMPTS @

Het is me nog
n...
Wat voor smaak

In wat voor pri...

Try it now

®

(=

Please use test console above to try a

sentence.

See how it works in Google Assistant. ('




¥ Dialogflow x  +
< C & htips://console.dialogflow.com/api-client/#/agent/0ce97b97-aafa-4ebe-%eff-30ceb2ae2be1/editintent/c9791c3d-9319-4347-85ec-2215db 16863/ Y 4L w5 A
‘ D|alogﬂOW e  Wijn advies SAVE Try it now 4
Wijnadvies v
ini Search training phrases
m Training phrases © o S QA ® Please use test console above to try a
sentence.
99 Add user expression
E Intents +
Entities .:- See how it works in Google Assistant. ('
99 Een oostenrijks wijntje is ook niet verkeerd
[beta]
Knowledge 99 Heb je foemeense wijn in je assortiment?
Fulfillment 99 Ik wil chileense wijn m
Integrations 99 Doe maar een lekkere rode
T 93 Doe maar een witte wijn
History 99 Zuid afrikaanse wijn is de lekkerste die ik ooit heb geproefd
Analytics 99 ik wil graag bubbels voor mijn bruiloft kopen
99 Doe maar een goedkope wijn
Prebuilt Agents
99 Doe mij maar een rosé

> Docs 99 wat voor witte wijn uit Frankrijk zou je adviseren?

OF 4

[+

Standard
Free

Upgrade




¥ Dialogflow X  +

< C & htips://console.dialogflow.com/api-client/#/agent/0ce97b97-aafa-4ebe-%eff-30ceb2ae2be1/editintent/c9791c3d-9319-4347-85ec-2215db 16863/ Y 4L w5 A
’ Dlalogﬂow e  Wijn advies SAVE Try it now 4
Wijnadvies v

o
E Intents

Entities

Knowledge (¢!

Fulfillment

Integrations

Training

History

Analytics

Prebuilt Agents

> Docs

Standard
Free

Upgrade

Action and parameters

REQUIRED @

PARAMETER NAME @

Soort

Smaak

Prijs

Gelegenheid_wijr

Herkomst_wijn

Enter name

+ New parameter

Responses @

ENTITY @
@Soort_wijn
@Smaak_wijn
@Prijs_Wijn

@Gelegenheid_
wijn

@Herkomst_wijn

Enter entity

VALUE

SSoort
$Smaak
SPrijs

SGelegenheid_wi
n

SHerkomst_wijn

PROMPTS @

Het is me nog
n...
Wat voor smaak

In wat voor pri...

®, See how it works in Google Assistant.
“

Agent

USER SAYS

COPY CURL

ik ben op zoek naar een goedkope rode wijn

’ DEFAULT RESPONSE v

Wat voor smaak zou je willen dat je wijn heeft?
Denk bijvoorbeeld aan droog, robuust, mild of
licht.

CONTEXTS RESET CONTEXTS

wijn_advies_dialog_params_smaak

wijn_advies_dialog_context

€9791c3d-93f9-4347-85ec-2215db16863
e_id_dialog_context

INTENT

Wijn advies




¥ Dialogflow X +
< C & htips://console.dialogflow.com/api-client/#/agent/0ce97b97-aafa-4ebe-%eff-30ceb2ae2be1/editintent/c9791c3d-9319-4347-85ec-2215db 16863/ Y 4L w4 :
’ Dialogflow ® Wijn advies SAVE Try it now 3
Wijnadvies v
CONTEXTS RESET CONTEXTS
m wijn_advies_dialog_params_smaak
Action and parameters A - —
a Intents + wijn_advies_dialog_context
€9791¢c3d-93f0-4347-85ec-2215db16863
Entities P e_id_dialog_context
Knowledge % REQUIRED®  PARAMETER NAME @ ENTITY @ VALUE ISLIST@ PROMPTS@ INTENT
et Wijn advies
Fulfillment Soort @Soort_wijn $Soort net is me nog
. Wat voor smaak ACTION
Integrati v Smaak_wijn Smaak v
ntegrations v | Smaak @ ) $Smaa [] Not available
Prijs @Prijs_Wijn SPrijs In wat voor pri... PARAMETER VALUE
Training
. : . Soort ['rood]
Gelegenheid_ Gel heid
) [ ] Gelegenheid_wijr @ 9 $ segenEa [] -
History in ;n Prijs ['goedkoop']
Analytics | | Herkomst_wijn @Herkomst_wijn SHerkomst_wijn | | - Gelegenheid_wijn
. . . Smaak I
| | Enter name Enter entity | | -
Prebuilt Agents Herkomst_wijn
+ New parameter
> Docs
DIAGNOSTIC INFO

Standard Responses @ A~

Upgrade

Free




Meer informatie opslaan

shopping

tomorrow

* Nieuwe productomschrijvingen noodzakelijk
Korte en krachtige tekst nodig die het product daadwerkelijk beschrijft.

e Synoniemen zijn belangrijk
In een webshop wordt gericht gezocht; in een voice omgeving wordt daadwerkelijk een
conversatie gevoerd.

e Uitspraak van teksten buiten de taal en reguliere vocabulaire

van de gebruiker

Mix van bijvoorbeeld Nederlandse tekst en Franse productnamen zorgen maakt een ‘uitstapje’
noodzakelijk om een juiste uitspraak te krijgen.

© ShoppingTomorrow



Informatie in de juiste context plaatsen

shopping

tomorrow

* Plaats dialogen in de juiste context door je klant te kennen
Koppeling met CRM data helpt om sneller het meest passende product te selecteren.

* Kiezen van de juiste ‘dialog flow’
Laat de chatbot zo veel mogelijk helpen om vragen in de juiste context te plaatsen.

* Context is athankelijk van productgroep
Hoe sneller je kunt divergeren naar juiste productgroep hoe relevanter je selectie.

© ShoppingTomorrow



Bittere noodzaak verhogen datakwaliteit

shopping

tomorrow

e Klant is volledig afhankelijk van gesproken teksten
ledere fout kan leiden tot het afbreken van de customer journey.

e Kleine nuances maken een groot verschil
Een punt of een komma is al voldoende om een verschil te maken in de uitspraak.

* Leg meer productcontent vast in separate velden
De aandacht spanne is kort; kom snel tot een selectie.

© ShoppingTomorrow



Wanneer is het minder geschikt

shopping

tomorrow

* Als ‘looks’ belangrijk zijn voor de keuze
Niet iedere chatbot heeft de mogelijkheid om beelden weer te geven.

* Bij zeer specialistische producten
Algemeen spraakgebruik is ‘getraind’, specialistisch niet.

* Bij een lange shopping trip

Biedt veel gemak, maar is doorgaans niet sneller dan een bezoek aan een webshop.

© ShoppingTomorrow



Voice vraagt om ‘volwassen' data

)
Winkel (desk‘:\::)b:: ?::obiel) Malcs
Datakwaliteit w ) & ¢ ' & & & ¢
Hoeveelheid data * * * * * * * * * *
Complexiteit * * * * * * * * *

shopping

tomorrow
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Vragen?
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Deel je kennis in een expertgroep
van ShoppingTomorrow

DOE MEE!

shopping
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Meld je aan
www.shoppingtomorrow.nl/aanmelden




