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Topics van vandaag

AI Interacties 
Hoe ervaren mensen interactie 

met AI systemen?

Webinar Consument & AI

AI Content 
Reageert ons brein anders 

op AI-gegenereerde visuals, 
audio en teksten?

Blik in de toekomst 
Wat kunnen we verwachten 

op het snijvlak van AI en 
consumentengedrag?



1. AI & Statische visuals



Reageren mensen onbewust 
anders op AI visuals?

Tim Holmes (2023)



1. AI & Statische visuals
Consumentengedrag & AI     //     Webinar

Vergelijking 4 soorten visuals van 
universiteitscampagne 
Aandacht (gemeten met eye 
tracking) 
Authenticiteit (vragenlijst)

Professioneel (door 
universiteit) 

Stock photos

User Generated AI

Tim Holmes (2023)



1. AI & Statische visuals
Consumentengedrag & AI     //     Webinar

Tim Holmes (2023)

AI wordt als minder authentiek ervaren



1. AI & Statische visuals
Consumentengedrag & AI     //     Webinar

Tim Holmes (2023)

AI werd minder lang bekeken



Reageren mensen onbewust 
anders op AI geluid?

Steve Keller (2023)





50/50 
Kan geen onderscheid maken 

tussen AI en echt

Steve Keller (2023)



2. AI & Audio
Consumentengedrag & AI     //     Webinar

Impliciete meting met 
reactietijden 
Geeft associatiescore

Keller (2023)

+

Sympathiek



2. AI & Audio
Consumentengedrag & AI     //     Webinar

Menselijke stem scoort impliciet 
toch +24% hoger (ook al 
herkennen we niet bewust wat 
menselijk/AI is)

Keller (2023)



2. AI & Audio
Consumentengedrag & AI     //     Webinar

Waardering neemt vooral af 
wanneer je weet dat het AI is

Keller (2023)



2. AI & Audio
Consumentengedrag & AI     //     Webinar

Acceptatie verschilt zeer per 
platform 
TV en Mobile app wordt AI 
omarmd 
Bij telefoon en tech support juist 
het minst

Keller (2023)
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30% 
Kostenreductie 



1. Wanneer chatbots gunstig werken
Consumentengedrag & AI     //     Webinar

Nee = Nee en wordt sneller 
geaccepteerd 
Dit geldt alleen als de chatbot 
geen emotie gebruikt

Yu et al., (2024)

Helaas, u kunt dit product niet meer 
retourneren. De garantie is vorige week 

verlopen.



2. Wanneer chatbots ongunstig werken
Consumentengedrag & AI     //     Webinar

Een boze klant wordt nog bozer 
Programmeer goed in wanneer 
de klant kan escaleren naar een 
medewerker





3. Chatbot disclosure – wanneer maak je de bot kenbaar?
Consumentengedrag & AI     //     Webinar

Directe disclosure is vaak negatief 
Bij kritieke services (zoals je 
zorgverzekering) direct melden 
Bij non-kritieke services (online kleding) 
pas melden als het verzoek niet lukt:  
let the bot take the blame

Mozafari et al., (2021)



Consumentengedrag & AI Webinar

En de echte wereld? De robot Paradox

Robots maakt mensen meer mens: sociale behoefte, 
statusproducten en eten/bestellen meer.

Mende et al. (2019)
Human-like Non-human
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Ontwikkeling 1. 
Zelflerende systemen op fysieke 

locaties



Consumentenbrein & AI Webinar

Digitale schermen

✘ Winkelplezier✘ Winkelgemak ✓ Productfocus

Holmvik (2018)

Datafeed 
Tijd/dag 

Temperatuur 
Voorgaande aankopen

Experiment

Leer productpresentatie

+1-2% omzet verwacht



Ontwikkeling 2. 
Meer live personalisatie



Laat chatbot persoonlijkheid van de klant matchen

Shumanov, M., & Johnson, L. (2021). Making conversations with chatbots 
more personalized. Computers in Human Behavior, 117, 106627

Consumentenbrein & AI Webinar

AI deelt klant in op 
persoonlijkheid naar 
taalgebruik 
Chatbot matcht taalgebruik 
Conversie neemt toe



Ontwikkeling 3. 
ChatGPT als winkel



Iedereen een persoonlijke salesassistent?

Consumentenbrein & AI Webinar

Razendsnel zoeken naar wat 
relevant is voor jou  
Langetermijn stijlgids 
One-stop-shop 
ondersteuning bij gebruik/
eerste startpunt 
klantenservice



Take-Aways: Het Consumentenbrein & AI

✓ Laat geen kans onbenut.  AI opent de komende legio kansen in 
fysieke retail, chatbot-psychologie en shopping journeys.

✓ AI-gegenereerde content maakt vaak minder impact, zelfs als we 
het verschil niet bewust merken. Pas vooralsnog op met AI in creatie.

✓ Wat maakt een chatbot psychologisch slim?  Chatbots kunnen 
win-win zijn, zolang je de details psychologisch slim inricht.


