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De hele middag is Geeske thuisgebleven om haar nieuwe nacht-
kastje in ontvangst te nemen. Maar inmiddels is het avond en van 
de pakketbezorger ontbreekt nog elk spoor. Wat nu? Ze wil weten 
wanneer het nachtkastje dan wel geleverd wordt en gaat naar de 
website van het bedrijf. Daar popt een ballonnetje op: “Hallo, ik 
ben Anna, uw virtuele assistent van de meubelwinkel. Waar kan ik 
u mee helpen?”. 

De situatie van Geeske is exemplarisch voor het 
klantenservicecontact anno 2021. Een kwart van 
de Nederlandse organisaties zet customer service 
chatbots in om vragen, klachten en opmerkin-
gen van consumenten te beantwoorden en de 
verwachting is dat dit in de komende jaren nog 
flink zal groeien (Hachmang & Keuning, 2020). 
Een groot voordeel van deze automatische ge-
sprekspartners is dat ze dag en nacht bereikbaar 
zijn en dat ze grote hoeveelheden berichten 
kunnen verwerken. Maar de mogelijkheden van 
chatbots worden nog niet volledig benut. Klan-
ten vrezen dat hun vragen niet goed begrepen 
worden en ervaren deze vorm van klantcontact 
als onpersoonlijk (Drift, SurveyMonkey Audience, 
Salesforce & Myclever, 2018). Dit kan anders. In 
dit artikel bespreken we vanuit talig perspectief 
hoe chatbots worden geïntroduceerd bij klan-
ten, welke communicatiestijl in chatbotgesprek-
ken aan te raden is en hoe omgegaan kan wor-

den met miscommunicatie. 

Introductie van de chatbot 
De chatbot introduceert zich 
als “Anna, uw virtuele assis-
tent van de meubelwinkel”. 
Geeske leest dat Anna “veel 
vragen kan beantwoorden”. 
Het zal mij benieuwen, denkt 
Geeske. Ze tikt in “nachtkastje 
niet geleverd”.
 
Wij hebben een verkennende 
inhoudsanalyse uitgevoerd 
voor 50 Nederlandse customer 
service chatbots. Hieruit blijkt 

dat chatbots zich op verschillende manieren in-
troduceren bij klanten. Ze bevatten bijvoorbeeld 
vaak één of meerdere menselijke kenmerken, zo-
als een naam (‘Anna’ of ‘Billie’), een menselijke 
avatar en de term “virtuele assistent”. Het is ech-

ter belangrijk dat de introductie van een custo-
mer service chatbot niet te veel menselijke cues 
bevat, omdat dit bij klanten de indruk kan wek-
ken dat ze met een medewerker van vlees en 
bloed communiceren. Door een expliciete dis-
closure (“Ik ben de chatbot van de meubelwin-
kel”) toe te voegen aan de chatbotintroductie, 
communiceren organisaties op een transparan-
te manier over de automatische gesprekspartner 
en worden verwachtin-
gen van klanten gema-
naged (Mozafari, Wei-
ger, & Hammerschmidt, 
2021). 

Daarnaast blijkt er veel 
variatie te zijn in hoe 
organisaties in de intro-
ductie communiceren 
over de kennis en kunde 
van de chatbot. Veel 
chatbots geven niet 
aan waar ze klanten 
mee kunnen helpen. 
Ze stellen enkel de vraag “Waar kan ik u mee 
helpen?” Sommige chatbots geven duidelijk 
aan over welke onderwerpen ze meer informa-
tie kunnen geven, bijvoorbeeld over de locatie 
van winkels, het assortiment en bestellingen. Een 
andere bevinding is dat organisaties in de intro-
ductie aangeven dat de chatbot (nog) niet alles 
begrijpt. Uitingen zoals “chatbot in opleiding” of 
“Ik ben nieuw maar raak steeds beter uitgerust 
om je te helpen” kunnen mogelijk de verwach-
tingen van klanten over de capaciteiten van de 
chatbot temperen.  

Menselijke communicatiestijl
“Voer hier uw klantnummer in”, leest Geeske. 
Gevolgd door: “Uw bestelling wordt donderdag 
tussen 12 en 18 uur geleverd”. Het is weliswaar 

“HALLO, IK BEN ANNA, 
UW VIRTUELE ASSISTENT”
TALIGE KENMERKEN IN CUSTOMER 
SERVICE CHATBOTS

een antwoord op Geeskes vraag, maar de toon 
waarop had wel wat persoonlijker gemogen.

Net als Geeske vinden meer gebruikers dat 
customer service chatbots vaak onnatuurlijk en 
onpersoonlijk overkomen (Drift et al., 2018). Met 
verschillende experimenten toonden wij aan 
dat de communicatie met chatbots natuurlijker 
en persoonlijker gemaakt kan worden door de 
communicatiestijl aan te passen. Deze zogehe-
ten conversational human voice (Kelleher, 2009; 
Kelleher & Miller, 2006) bevat talige elementen 
van personalisatie (bijvoorbeeld “Hoi Geeske”), 
informeel taalgebruik (“jey!”) en uitnodigende 
retoriek (“Kan ik je verder nog helpen?”). 

Zowel chatbots waarin 
een van deze catego-
rieën als meerdere ca-
tegorieën werden ge-
implementeerd werden 
door participanten niet 
alleen menselijker ge-
vonden, ze leidden ook 
tot positievere evalua-
ties van de organisatie. 
Echter, als de chatbot 
enkel elementen van 
uitnodigende retoriek 
gebruikt, dan is het wel 
belangrijk om rekening 
te houden met de mate 
waarin de klant bekend 

is met de organisatie. Iemand die de organisatie 
al kent vindt deze chatbot inderdaad menselij-
ker, maar nieuwe gebruikers vinden deze com-
municatiestijl wellicht ongepast (Van Hooijdonk & 
Liebrecht, 2021).

Miscommunicatie oplossen
Geeske wil weten of het nachtkastje bij een af-
haalbalie bezorgd kan worden. “Je bericht wordt 
niet herkend, heb je het wel goed ingetypt?”, 
vraagt de chatbot. “Nou ja!”, denkt Geeske ver-
ontwaardigd. Hoe zorgt ze dat de chatbot haar 
wél begrijpt? 

Natuurlijk is het mooi meegenomen als chat-
bots veel uitingen van klanten kunnen herken-
nen, maar repareren van miscommunicatie is 
minstens zo belangrijk. Er zijn verschillende stra-
tegieën van reparatie, variërend in wie van de 
gesprekspartners de miscommunicatie adres-
seert en eventueel herstelt, en op welk moment 
dit wordt gedaan (Scheglo!, 1992). Ook kan de 
chatbot de miscommunicatie op allerlei ma-
nieren formuleren. Vanuit de literatuur over cri-
siscommunicatie kunnen we deze strategieën 
plaatsen op een continuüm, van defensief (de 
schuld leggen bij de klant) naar accommoda-
tief (de schuld meer bij zichzelf leggen; Coombs, 
2007).

Veel customer service chat-
bots adresseren miscommuni-
catie op een generieke ma-
nier, net als in het voorbeeld. 
Geeske krijgt daarmee weinig 
handvatten om de miscom-
municatie te herstellen. Het zou 
e!ectiever zijn als de chatbot 
inzicht gaf in de woorden die 
niet herkend worden (Ashkto-
rab, Jain, Liao, & Weisz, 2019). 
Of als de chatbot simpelweg 
een antwoord op de vraag 
zou ‘gokken’, wat de gebrui-
ker ook meer inzicht geeft in 
de mogelijke weg naar herstel 
(Cho & Rader, 2020). Het risico 
is wel dat de chatbot minder 
vertrouwd wordt en de gebrui-
ker niet de moeite neemt om tot reparatie over 
te gaan. Ook de defensieve houding van Gees-
kes chatbot draagt niet bij aan een coöperatief 
gesprek. De chatbot had beter de schuld van de 
miscommunicatie bij zichzelf kunnen leggen met 
“Sorry, ik begrijp uw bericht niet goed”. 

Eind goed, al goed?
Bij het schrijven van chatbotconversaties kun-
nen talige elementen gebruikt worden die de 
verwachtingen en ervaringen van klanten kun-
nen sturen. De introductie van de chatbot en 
zijn communicatiestijl in het gesprek kunnen een 
positieve invloed hebben op de gehele klanter-
varing zodat mensen het gevoel hebben op per-
soonlijke en natuurlijke wijze geholpen te worden, 
ondanks dat hun gesprekspartner niet van vlees 
en bloed is. Mocht er desondanks toch miscom-
municatie optreden, dan kan de chatbot op een 
coöperatieve manier aangeven dat hij het niet 
begrijpt en de gebruiker de kans geven om het 
misverstand te repareren. Eind goed, al goed. 

‘Pakket ophalen’ herkent de chatbot wél, ziet 
Geeske. “U bent donderdag welkom op ons op-
haalpunt aan de Schoolstraat.” Nu kan ze met 
een gerust hart gaan slapen. Enthousiast typt ze 
terug: “Bedankt!!”

Verantwoording
Deze inzichten hebben we op-
gedaan in het door NWO-ge-
financierde Smooth Operators 
project waarin wetenschappers 
en maatschappelijke partners 
samen de technische en socia-
le uitdagingen onderzoeken bij 
het implementeren van custo-
mer service chatbots.

 
Zie https://www.conversationalagentsresearch.com
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