
The Audience of One
Echt unieke personalisatie 
dankzij AI en centrale data



Welcome! Steven Van Duyse

● Strategy Director Automation & Head of HubSpot at iO
● 15+ years of experience in RevOps / Automation / CRM 

Strategy
● B2B lover, but lots of B2C background (Atari, Hyundai, 

Jupiler, Duvel…)
● steven.vanduyse@iodigital.com





Het nieuwe normaal
personalisatie als minimum-eis



Personalisatie als succesfactor voor Customer Experience









Ook jouw bedrijf moet mee

40% hogere orderwaarde in 
B2B dankzij gepersonaliseerde 
website-ervaringen 
(Contentful)

40%
Personalisatie verlaagt 
acquisitiekosten met tot 50% 
(BCG).

- 50%
20% meer omzet (BCG) en 20% 
hogere klantentevredenheid 
(McKinsey)

+20%



Personalisatie als succesfactor voor Customer Experience



Poor Good



Je komt er niet meer
met ‘Hallo Steven’



Personalisatie voor beginners



Personalisatie voor beginners

The next level

Conversion Rate 
Optimization

Level 1

Personalization 
experiments

Level 2

Continuous 
personalization

Level 3

Personalization
across channels

Level 4

One-to-one 
dialogue across 

channels

Level 5



Contextual 
personalization

TYPES PERSONALIZATION DATA GATHERING METHOD

Referral site(s) 
and/or the search 

term(s)
(Landing) page 

context

IM
PL

IC
IT

Most commonly used & 
recommended

Match messaging to
keywords, marketing 
sources, location, weather, …

Geo-location Weather





Personalisatie voor beginners



Behavior-based 
personalization

The categories they 
extensively engage 

with
The action(s) they 

take on our website
The product 

reviews they write
Pages they navigate 

through while on 
your websiteIM

PL
IC

IT
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• Most commonly used & 
recommended

• Match messaging to
keywords, marketing 
sources, location, weather, …

• Based on browsing history

• Match messaging to topic 
interest, user engagement, …
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term(s)
Geo-location Weather(Landing) page 

context

IM
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IC
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• Most commonly used & 
recommended

• Match messaging to
keywords, marketing sources, 
location, weather, …

• Based on browsing history

• Match messaging to topic 
interest, user engagement, …

Profile-based 
personalization

Preferences they 
indicate in 

configurator
Purchase behaviour

they indicate
Buyer info they 

indicate (client vs 
prospect)

Basic profile info 
they leave at 

registration / web 
form completionEX

PL
IC

IT
• Based on information directly

gained from your visitor
• Match messaging to first 

name, birth date, family 
situation, …





And now we’re talking…

The next level

Conversion Rate 
Optimization

Level 1

Personalization 
experiments

Level 2

Continuous 
personalization

Level 3

Personalization
across channels

Level 4

One-to-one 
dialogue across 

channels

Level 5



Maar dat soort personalisatie vereist data. Veel data. Gecentraliseerde data.





Maar hoe raken we dan op dat hoogste niveau?

The next level

Conversion Rate 
Optimization

Level 1

Personalization 
experiments

Level 2

Continuous 
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Personalization
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Level 4

One-to-one 
dialogue across 

channels

Level 5



The Audience of One 
de Heilige Graal in CX



Experience is everything 

De toekomst is hyper personalized , 
met klanten die unieke connecties
verwachten in elke lifecycle stage 
en op elk touchpoint.

Maar zijn jouw teams daar wel klaar
voor?



Want: dat is makkelijker gezegd dan gedaan

Relevantie, personalisatie en consistentie gedurende de volledige
journey lijken niet haalbaar met de middelen die ter beschikking staan.

Beperkingen in de technologie die in de content delivery chain wordt gebruikt

Exponentiële groei van kanalen, apparaten, markten en formaten die ondersteund moeten worden

Procesinefficiënties door samenwerking met verschillende stakeholders & teams

Maturity en skill gaps in de verschillende teams, van creatie tot distributie en analyse

Kwaliteitsgarantie aanhouden bij steeds groter wordende volumes

Druk om uitgaven te optimaliseren en de impact van content aan te tonen



Experience is everything 

Bedrijven moeten steeds meer evolueren 
naar een zero-touch model voor sneller en

efficiënter klantencontact. Een model 
driven by data and AI . 

De oplossing?



3 0

Customer perspective
(‘desirability’)

Business 
perspective
(‘viability’)

Technical 
perspective
(‘feasibility’)

Customer Relevancy
Zero touch 

Zero Touch begint met een evenwicht tussen 3 factoren



3 1

Customer perspective
(‘desirability’)

Business 
perspective
(‘viability’)

Technical 
perspective
(‘feasibility’)

Customer Relevancy
Zero touch 

Zero Touch begint met een evenwicht tussen 3 factoren

Data gebruiken om 
geïnformeerde

beslissingen te maken

AI en machine learning 
gebruiken om ervaringen

te personaliseren

Repetitieve taken 
automatiseren



3 2

Om zo The Audience of One te bereiken



Maar hoe dan?

Mensen aan het stuur, technologie en data als werkpaarden

Interpretatie van campagnebriefings per segment/persona

Automatische herwerking naar brand voice/persona voice

Ongelimiteerde test variaties op basis van honderden punten

Ingebouwde analyse, learning & recommendations

Automatische content creatie op basis van geaggregeerde data





Vandemoortele
Toonaangevende Europese fabrikant van bakkerijproducten 
en plantaardige voedingsoplossingen

CASE

Wat?
✓ Launch van Vandemoortele Professional
✓ Inspiration platform voor Food Professionals
✓ Recepten, training, zakelijk advies… in 1 content platform

Waarom?
✓ Maximaliseren van lead generation
✓ Verzamelen van meer informatie over bekende en

toekomstige databases



Vandemoortele

CASE

Hoe?
✓ Gecentraliseerd webplatform voor bakkers, 

chef-koks en ondernemers

✓ Alle data (website, e-mail, sociale kanalen, 
advertenties...) stroomt naar een Marketing 
Automation Platform dat tevens dienstdoet
als Customer Data Platform (CDP).

✓ Regels voor data-aggregatie en
personalisatiealgoritmen definiëren een
continu bijgewerkte persona voor een
bezoeker.

✓ Uitgelichte content, content voice, 
contentstructuur en CTA's worden allemaal
per persona gepersonaliseerd.





The future is now
large-scale personalisatie
schaalbaar maken dankzij AI



Remember this?



Remember this?



The future is driven by AI

Data / CRM /CDP Tooling





AI-tooling = Chaos

Content 
management

Transactional 
services CDP

AI AI AI

CRM DAMERP

AI AI AI

ChatGPT

Copilot

Perplexity or one of the other 10.000 AI-tools on the internet...

Claude

DeepSeek



De conceptuele shift in AI-tooling

Portal App …Site

Content 
management

Transactional 
services CDP Design 

system ...

AI AI AI

CRM DAM ...ERP

AI AI AI

End-user touchpoints

Business systems

Experience enablers



De conceptuele shift in AI-tooling

End-user touchpoints Portal App …Site

Experience enablers Content 
management

Transactional 
services CDP Design 

system ...

Business systems CRM DAM ...ERP

Central AI layer with assistants, agents, ... for internal and external touchpoints 
vendor-independent, compliant, intuitive, safe.AI layer



iO Bonzai core platform

Orchestration engine Data warehouse LLM Router

Industry-standard API (OpenAI spec / ADA / MCP)

MCP server MCP server MCP server

MCP client MCP client MCP client

ResourcesPrompt

Instructions or 
templates to 
inject in the 

context

Tools

Query, modify 
files, modify 

content

AI-tooling als de motor 
voor personalisatie



"Welke blogposts hebben dit kwartaal
de meeste qualified  leads 
opgeleverd?”

MCP Client (Bonzai) verwerkt het verzoek en
bepaalt dat er GA-verkeersgegevens en
HubSpot-leadkwalificatiegegevens nodig zijn.

MCP Host (Bonzai) routeert verzoeken naar
zowel GA- als HubSpot MCP-servers.

MCP-servers (HubSpot, Analytics) halen
gegevens op van hun respectievelijke
platforms.

MCP Host (HubSpot, Analytics) stuurt
geformatteerde antwoorden naar de client.

MCP Client (Bonzai) correleert de gegevens
en presenteert inzichten aan de gebruiker.

iO Bonzai core platform

Orchestration engine Data warehouse LLM Router

Industry-standard API (OpenAI spec / ADA / MCP)

MCP server MCP server MCP server

MCP client MCP client MCP client

ResourcesPrompt

Instructions or 
templates to 
inject in the 

context

Tools

Query, modify 
files, modify 

content



"Analyseer waarom het organische verkeer voor
ClientSite.com vorige maand met 15% daalde "

MCP-client (AI-assistent) ontvangt verzoek, 
MCP-host orkestreert analyse:

Google Search Console Server: "Ontvang gegevens over zoekprestaties, 
crawlfouten en indexeringsproblemen”

Google Analytics Server: "Analyseer verkeerspatronen, 
gebruikersgedrag en conversiegegevens”

CMS Server: "Check recente content changes en site updates“

MCP servers voorziet gestructureerde data:

• Search Console: 23% toename in 404-fouten, 
Core Web Vitals faalt op 40% van de pagina's

• PageSpeed: De mobiele prestatiescore daalde
van 85 naar 62, de LCP steeg naar 4,2 seconden

• CMS: Recente thema-update 3 weken geleden geïmplementeerd, 
nieuwe plug-in voor beeldoptimalisatie geïnstalleerd

Oorzaak geïdentificeerd: thema-update verstoorde de 
mobiele responsiviteit en beeldoptimalisatie.

iO Bonzai core platform

Orchestration engine Data warehouse LLM Router

Industry-standard API (OpenAI spec / ADA / MCP)

MCP server MCP server MCP server

MCP client MCP client MCP client

ResourcesPrompt

Instructions or 
templates to 
inject in the 

context

Tools

Query, modify 
files, modify 

content







“Wij sturen ongeveer 2 miljoen 
emails uit naar een doelgroep, 

voornamelijk bestaande uit 
vrouwen, maar daarbinnen zit 
elke leeftijd tussen 18-75, met 
tientallen merken en nog meer 

producten en dat in heel diverse 
landen qua communicatie-stijl.

Hoe stroomlijnen we dit, zodat 
niet iedereen dezelfde content 
krijgt en we geen 100 content 

marketeers nodig hebben?”



AI Content Generation Pilot

Fed with brand voice and clear 
briefings, and supported by 
machine learning, for:

• Content Generation

• Translation and versioning

• Content to HTML

Using a base email template 
framework and built-in data 
tables for:

• Auto-filling of personalized 
content

• Auto-creation of new emails

• Gathering results to 
feedback to GenAI for 
improved generation



• Trained brand assistant 
with clear guardrails.

• Template guidelines for 
structured output, both 
content & code.

• Base email framework with open 
HTML modules

• Content to be stored in HubDB
with correct parameters

• Automated email fill-in based 
on selections in automation, 
API triggers for complete 
campaigns or manual content 
selection

• API middle-layer to be built or 
connected, joining HubSpot's API 
capabilities with those of BonzAI.

• Pushing content and HTML from 
BonzAI to HubSpot

• Returning campaign metrics from 
HubSpot to BonzAI

AI Content Generation Pilot



















www.iodigital.com

Questions?
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