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Communicatie en Keuze
• (a.s.r.) Clienten bellen met vragen – worden ze naar

tevredenheid geholpen?

• (NN) Investeringsbeslissingen zijn niet gemakkelijk – Hoe 
DC pensioenkeuzes in de uitbetalingsfase (Persoonlijk
Pensioenuitkering) gemakkelijker te maken?

• (AFM) Is het UPO (pensioenoverzicht) duidelijk? 



Data Science Solutions

• Vocal expression analysis

• Eye gaze analysis
• Facial expression analysis

• Textual communication analysis



Analyse van klantgesprekken
Speech Emotion Recognition

Analyse van klantgesprekken met vragen over hun product 

– Antwoord gekregen op vragen, tevreden

– Geen antwoord, maar weet waar ik moet zoeken, tevreden

– Geen antwoord en
ik weet niet waar ik moet zoeken
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Analyse van klantgesprekken
Speech Emotion Recognition

Analyse van klantgesprekken met vragen over hun product 
– Antwoord gekregen op vragen, tevreden
– Geen antwoord, maar weet waar ik moet zoeken, tevreden

– Geen antwoord en ik weet niet waar ik moet zoeken

DOEL: identificatie van de laatste groep gesprekken, het liefst
gedurende het gesprek, zodat vermeden kan
worden
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Analyse van klantgesprekken
Speech Emotion Recognition

Analyse van niet-verbale (paralinguistic) expressies in spraak
Niet onderzoeken wat een persoon zegt, maar hoe
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Analyse van klantgesprekken
Speech Emotion Recognition

• Gebruik speech emotion recognition om  een indicatie te
verkrijgen welke kant een klantgesprek op gaat

• Gaat het de ‘verkeerde’ kant op dan kun je als medewerker
anticiperen om dit te voorkomen
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Data Science Solutions

Investeringsbeslissingen zijn niet gemakkelijk

Hoe DC pensioenkeuzes in de uitbetalingsfase (Persoonlijk
Pensioenuitkering) gemakkelijker te maken?

Kunnen we het keuzemenu/website zodanig vormgeven dat
de  investeerders betere keuzes maken?
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Cox and de Goeij (2018) 
Infographics helpen investeerders om betere
investeringsbeslissingen te nemen – plaatjes trekken de 
aandacht

vs



Data Science Solutions

Aimée van de Ven (2018) – msc studente
Helpt het om duidelijk te maken dat verwachte rendementen
onzeker zijn?



Data Science Solutions

Moeten we infographics gaan opnemen? Kijken investeerder
nu naar deze plaatjes?

• Eye gaze analysis
• Facial expression analysis



Eye tracking

Waar kijken clienten naar? Figuren? Text? Hoe lang? Begrijpen
clienten alle informatie?



Automatic Facial Expression Analysis
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Data Science Solutions

Is het UPO (pensioenoverzicht) duidelijk? 

• Textual communication analysis



Textual Communication Analysis
Onderzoek of de UPO duidelijke informatie bevat, zo niet –
indicatie voor manuele controle
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 Eye gaze analysis
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