






Strategische aanpak
De belangrijkste algemene doelstelling is het verhogen van de klantretentie waarbij de marge 
per contract behouden blijft. Hierbij werd er steeds gekeken naar hoe data-gedreven inzichten en 
voorspellingen kunnen helpen om de effectiviteit te verhogen.

Er is alvast een sterke datacultuur aanwezig bij de leverancier waardoor er voldoende en 
kwalitatieve data aanwezig zijn voor data-analyse. In totaal waren er data van meer dan 400.000 
klanten beschikbaar, wat overeenkomt met miljoenen orderlijnen en interacties.  Hierdoor is er een 
draagvlak om dergelijke projecten aan te vangen en tot een goed einde te brengen. 

Er zijn verschillende applicaties aanwezig die data op een gestructureerde manier verzamelen en 
ontsluiten doorheen de tijd en op klantniveau. 

De belangrijkste systemen zijn:

•	 een ERP-systeem voor orderdata en betalingsgedrag;

•	 een ticketsysteem om klachten te behandelen; 

•	 een CMS-applicatie om verkoopsgegevens te registreren;

•	 een field service applicatie om de gepresteerde uren van de callcenteragent per klant bij te 
houden.

Er kan niet rechtstreeks overgegaan worden van deze data naar het uitvoeren van een data-analyse. 
De data moeten eerst op een goede manier gelinkt worden, waarna outliers3 dienen verwijderd te 
worden en de data genormaliseerd moeten worden. De verschillende data flows van en naar de 
verschillende systemen worden ook geautomatiseerd en continu gemonitord, waardoor de stap van 
pilootproject naar het productieplatform op een vlotte manier gezet kan worden.

     3  Uitschieter of waarneming die niet bij de overige waarnemingen lijkt te passen.

 “Wanneer je klant op elk moment 
kan beslissen om over te stappen 

naar een concurrent is het 
noodzakelijk om de vinger aan de 
pols te houden. Door op voorhand 

klanten te detecteren die mogelijks 
afhaken, kan je hen persoonlijk 
te benaderen met een nieuw en 

persoonlijk aanbod.”
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Aan de slag met de data
Er werd gebruikgemaakt van meerdere machine learning modellen voor het voorspellen van: 

•	 de kans dat een klant zal afhaken;

•	 de Customer Lifetime Value (CLV);

•	 de kans dat een bepaald voorstel aanvaard wordt door de klant.

Deze modellen worden in functie van de vooropgestelde bedrijfsobjectieven (klantretentie verhogen 
en winstmarge behouden) gecombineerd en geoptimaliseerd opdat het beste resultaat behaald kan 
worden.

De data zijn verspreid over verschillende systemen en werden eerst samengevoegd opdat een 
eenzijdig beeld per klant gemaakt kon worden. Met domeinspecialisten binnen het bedrijf werd 
er bekeken welke factoren kunnen leiden of bijdragen tot het vertrekken van klanten naar de 
concurrentie. Dataspecialisten bekeken vervolgens hoe deze gegevens of features uit de bestaande 
data geëxtraheerd konden worden. 

Volgende data zijn in gestructureerde vorm aanwezig:

•	 Afgesloten energiecontracten

•	 Klantinformatie (vereiste data om facturen op te maken)

•	 Het aantal en type geregistreerde contactmomenten (klacht, vraag, aankoop)

•	 Verbruik

•	 Eventuele klachten

•	 Betaalgedrag (op tijd, te laat, veel te laat)

Voor de uitwerking van deze use-case werd gebruik gemaakt van het Cnext-platform. Het trainen 
van ML-modellen kan hierbij zowel in de cloud als on-premise4 gebeuren. Het resultaat is een top 
drie van gepersonaliseerde aanbiedingen, die worden aangeboden in de callcenter applicatie samen 
met de voorspellingen rond het klantgedrag. Hierbij was het eveneens van belang dat deze inzichten 
zonder veel tijdverlies geïnterpreteerd konden worden door de callcenteragent. De oplossing lag in 
een eenvoudige, maar intuïtieve visualisatie (Figuur 1).

     4  Wil je meer weten over de verschillen tussen deze opstellingen? Lees meer onder “Waar zitten mijn beschikbare 
data?” op pagina 22.
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Door een accurate voorspelling van de CLV en mogelijke afhakers, kan op een precieze manier 
bepaald worden wie een speciale behandeling dient te ontvangen en wat deze moet inhouden om 
de klantretentie te verhogen. 

Conclusies en uitdagingen voor de toekomst
De resultaten afkomstig van het AI-algoritme, gecombineerd met de expertise van de callcenteragent 
lieten toe om geoptimaliseerde aanbevelingen te doen. Hierdoor stegen zowel de klantretentie als 
de totale winstmarge.  

In de toekomst zal door het gebruik van digitale meters nog meer data gecapteerd kunnen worden 
op een gestructureerde manier, waardoor op klantniveau nog meer accurate inzichten kunnen 
gegenereerd worden.
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De Belgian Association of Marketing is de grootste 
vakvereniging voor Marketing in België. BAM brengt 
leden, initiatieven en expertises samen tot een 
ontmoetingsplaats en kennisuitwisselingsplatform 
waar marketeers zo recent mogelijke informatie over de 
laatste ontwikkelingen in marketing uit kunnen wisselen. 

Black Tiger Belgium maakt deel uit van de Black Tiger 
Group (FR), een softwarebedrijf gespecialiseerd in de 
exploitatie van persoonsgegevens en AVG.  Gebouwd op 
waarden van ethiek, transparantie en innovatie, helpen 
wij bedrijven hun doelstellingen te bereiken door de 
persoonsgegevens van hun klanten volledig conform te 
gebruiken.

Wij ondersteunen onze klanten bij het implementeren 
en optimaliseren van hun business en operationele 
strategie in overeenstemming met de Europese 
Verordening Gegevensbescherming.

becommerce.be

Sofie Geeroms 
sofie.geeroms@becommerce.be

BeCommerce is dé Belgische vzw die ondernemingen 
actief op de Belgische digitale markt verenigt en 

vertegenwoordigt. Ze willen het vertrouwen van de 
consument in digitale handel versterken om zo de groei 

van de gehele e-commercesector te stimuleren.

Cnext, een leverancier van totaaloplossingen, geeft 
je marketing en verkoop een boost met eigen slimme 
software die meer resultaat uit je klantenportefeuille 

haalt, en nieuwe verkopers meer laat presteren als 
ervaren experts. Cnext is ook gespecialiseerd in business 

integratie, en is een Microsoft Gold Partner.

marketing.be

Patrick Steinfort 
patrick.steinfort@marketing.be

blacktigerbelgium.tech

An Louwagie 
an.louwagie@blacktigerbelgium.tech

cnext.eu

Roel Van den Bergh 
roelvdb@cnext.eu

Onze projectpartners

- 82 -



CROPLAND is een bedrijf dat gelooft dat organisaties 
en bedrijven betere beslissingen nemen wanneer ze 
starten vanuit een datagedreven besluitvorming. Data 
is voor ons als zaadjes, die best geplant worden in 
vruchtbare grond (in het Engels: cropland).  Als team van 
business analisten en data scientists zorgen we ervoor 
dat onze klanten een efficiëntieslag behalen of nieuwe 
strategische inzichten bereiken, dankzij de kracht van 
Artificiële Intelligentie.

cropland.be

Geert Vromman 
geert@cropland.be

Dropsolid maakt complexe marketingtechnologie 
toegankelijk voor ambitieuze bedrijven, overheden 

en organisaties. Vanuit een resultaatgedreven aanpak 
bedenkt en bouwt Dropsolid digitale ervaringen met 

Open Source Marketing technologie.

dropsolid.io

Nick Veenhof 
nick.veenhof@dropsolid.com

Imec is een onafhankelijk onderzoekscentrum voor 
nano-elektronica en digitale technologie en ondersteunt 

bedrijven en overheden bij hun duurzame innovatie. 
Als doel hebben ze het bundelen van alle academische 

kennis rond chiptechnologie.

imec.be

Julien Verplanken 
julien.verplanken@imec.be

Robbie Wauters 
robbie.wauters@imec.be

FeWeb is de federatie voor webbedrijven. We werken 
aan het professionaliseren en het bundelen van 
de internetsector, zowel in Vlaanderen, Brussel 
als in Wallonië. Dit doen we door ons te richten op 
belangenbehartiging, de promotie van de sector en het 
waken over en het bevorderen van de kwaliteit.

feweb.be

Patrick Marck 
patrick@feweb.be

MultiMinds ontsluit, analyseert en activeert digitale 
én offline data zodat bedrijven een betere customer 
experience kunnen bieden aan hun klanten.

multiminds.eu

Philippe Vlaemminck 
philippe.vlaemminck@multiminds.eu
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Sirius Legal is een boutique law bedrijf dat al tien jaar 
lang de vaste juridische partner van ontelbare grote 

en kleine bedrijven is, van multinational tot start-up, 
bij al hun juridische vragen rond technologie, omgaan 
met data en intellectuele eigendom. Met een hart voor 

communicatie en technologie gaat Sirius Legal met een 
open geest op zoek naar creatieve oplossingen.

siriuslegaladvocaten.be

Bart Van den Brande 
bart@siriuslegal.be

SafeShops.be is de snelstgroeiende e-commerce 
associatie ter promotie van online shopping in België. Ze 
ontstond vanuit het initiatief van enkele van de grootste 
Belgische webshops. Ons doel is het verhogen van het 
consumenten- en klantenvertrouwen in online shoppen, 
en zodoende het groeiende succes van e-commerce en 
online shopping in België te bevorderen.

Sirris is het collectief centrum van en voor de 
technologische industrie. Het EluciDATA Lab van Sirris 
richt zich specifiek op het ondersteunen van bedrijven 
bij het creëren van nieuwe of verbeterde producten 
en diensten op basis van gerichte data-exploitatie met 
behulp van datawetenschappen en machinaal leren. Het 
lab ondersteunt, coördineert en ontwikkelt nationale en 
internationale, door de industrie aangestuurde R&D-
projecten over verschillende industriële onderwerpen, 
waaronder machinepark-gebaseerde analyses, 
monitoring van productgebruik, digitale servitisatie en 
datagestuurde optimalisatie van bewerkingsprocessen.

safeshops.be

Greet Dekocker 
greet@safeshops.be

sirris.be

Caroline Mair 
caroline.mair@sirris.be

Roularta is een Belgische multimediagroep, marktleider 
op vlak van magazines, lokale media in Vlaanderen en 

business-televisie.

roularta.be

Erwin Danis 
erwin.danis@roularta.be

Nick Dutry 
nick.dutry@roularta.be
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Het Artificial Intelligence Lab, opgericht in 1983 
door Prof. Dr. Luc Steels, is het eerste AI-Lab op het 
Europese vasteland. Het wordt geleid door Prof. Dr. 

Ann Nowé en Prof. Dr. Bernard Manderick. Gedurende 
zijn geschiedenis van meer dan drie decennia heeft 

het VUB AI Lab twee hoofdroutes gevolgd richting het 
begrijpen van intelligentie: zowel de symbolische route 

(klassieke AI) als de dynamische route (complexere 
systeemwetenschap).

Webfaster tracht softwareprojecten, gedreven door 
passie voor technologie, te combineren met een 

uitgebreide kennis van het startup-landschap. Webfaster 
wil verandering brengen door gedurfde ideeën om te 

zetten in bedrijven.

ai.vub.ac.be

Johan Loeckx 
jloeckx@ai.vub.ac.be

webfaster.com

Timothy Verhaeghe 
timothy@webfaster.com

Yannig Bourgeois 
yannig@webfaster.com

De onderzoekscluster “Business – Marketing & 
Consumer Behavior” is gesitueerd binnen de faculteit 
Sociale Wetenschappen en Solvay Business School van 
de Vrije Universiteit Brussel en verricht academisch 
onderzoek naar de impact van de digitalisering en 
nieuwe technologieën (waaronder robots, AI, AR & VR) 
binnen retailing (zowel online als offline), voornamelijk 
vanuit een consumentenperspectief. Ze doen dit aan de 
hand van case studies, observatiestudies, experimentele 
veldstudies, kwalitatief onderzoek, kwantitatieve 
surveys en neuro-onderzoek.

vub.be/en/research/department-of-business

Malaika Brengman 
malaika.brengman@vub.be

Dankwoord
Het Start2AIM-onderzoeksproject had nooit kunnen slagen zonder de hulp en steun van VLAIO en 
onze projectpartners, hiervoor willen we hen dan ook hartelijk bedanken. Daarnaast willen we graag 
alle betrokken bedrijven en organisaties bedanken voor hun interesse in ons Start2AIM-traject. 
Als laatste bedanken we graag Rani De Schryver, zij hielp als Odisee onderzoeker het project mee 
opstarten.
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Het Start2AIM-onderzoeksteam

Het Start2AIM-team van de Odisee Hogeschool slaat een brug tussen ICT en marketing. Marketing 
wordt namelijk met de dag meer data- en technologiegedreven, met als resultaat dat er nood is aan 
multidisciplinaire teams.

De strategische aspecten van dit onderzoeksproject werden gecoördineerd door Saskia Vanden 
Eede en Lennerd Kevelaerts, beiden lid van de opleiding bedrijfsmanagement-marketing en van 
onderzoeksgroep CenSE (Center for Sustainable Entrepreneurship, odicense.be). CenSE focust 
zich op duurzaam ondernemen bij familiebedrijven en kmo’s. Eén van de speerpunten van CenSE 
is digitalisering, waarin men de kmo wil ondersteunen in bij het optimaliseren van hun online 
aanwezigheid en digitaal marketingbeleid. 

De technologische uitdagingen in dit onderzoeksproject werden aangepakt door Katja Verbeeck en 
Thomas Van den Bossche, beiden lid van de opleiding Elektronica-ICT en van onderzoeksgroep UCE 
(User Centered Electronics & ICT, uce-odisee.be). UCE staat voor de ontwikkeling van praktijkgerichte, 
duurzame Elektronica & ICT toepassingen waarbij de eindgebruiker en diens ervaring (user 
experience) centraal staat.

CenSE en UCE werkten in het verleden al samen voor het onderzoeksproject DataSmart Online 
Ondernemen. Hier ontwikkelden ze de DataSmart Wijzer, een online tool waar je leert hoe je  meer kan 
halen uit jouw online aanwezigheid door in te zetten op je website, sociale media en nieuwsbrieven 
en hoe je op basis van de analyse van online data onderbouwde beslissingen neemt. 

Ook in de toekomst zullen de krachten van beide onderzoekscentra gebundeld worden. Er wordt 
ingezet op co-creatie om een antwoord te kunnen bieden op marketingtechnologische uitdagingen.
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