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Agenda

Intro TKC Fresh

De case van vandaag
Doelstelling bepalen
Klantvraag analyseren
Klantvragen prioriteren

Demo kennisbank




A Mentimeter

Wat zijn je verwachtingen van vandaag? Wat
wil je leren?

inspriatie opdoen
leren stukje analyse



TKC missie

Wij helpen organisaties om
vragen van klanten in cen keer
coed te beantwoorden en om

hier continu van te leren.




Quiz: de service journey

Antwoord uit
het onderzoek

Welk percentage van de klanten begint zijn of

. : 87%
haar service journey online?
Welk percentage van deze mensen heeft dan

. : 65%
nog menselijk contact/hulp nodig?
Welk percentage van deze contacten leiden 0%

niet tot een goed antwoord?




Onze aanpak



Onze bewezen methodiek

A ONTWERP

kennismanagement strategie

IMPLEMENTEER




De service journey %

@ Vragen die klanten stellen
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De service journey

@ Vragen die klanten stellen

4
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ﬁ Antwoord & follow-up vanuit 1 bron ﬁ




Onze teams
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We doorlopen de volgende stappen...

Doelstelling Klantvraaganalyse Maak een Introduceer het In gebruik nemen
taxonomie hieuwe systeem
en zet de kennis er

in

» Bepaal je doel » Maak een lijst met » Zorgvoor een » Maak de » Introduceer de
» Kies je doelgroep de vragen die je intuitieve structuur kennisartikelen nieuwe kennisbank
» Kies je kanaal klanten stellen waar de gebruikers » Zetzein het » Geef de gebruikers
»  Prioriteer deze makkelijk hun weg systeem een rondleiding en
vragen vinden leg uit waar ze op
» Begin met de moeten letten
vragen die je » GO LIVE!
doelgroep helpt » \Verbeter op basis
om de doelstelling van feedback van de

te halen gebruikers




Kennismanagement draagt bij aan

First time right t

Klanttevredenheid t
(CSAT& NPS)

Medewerker- t
tevredenheid

Klachten ‘
Doorverbinden ‘




Klantvraag prioriteren

High volume

A

Ik kan min rekening niet betalen
Waarom kan Ik niet meer bellen?

Ik ben verhulsd, ik wil min adres wiizigen
Welke oanbledingen ziin er momenteel?
Welke abonnementen hebben Jullis?

Ik heb slecht berelk

Ik els een schadevergoeding
Waar kan Ik een toestel kopen?

Ik will mipn "My TKIC-Maobile”™ wachtwoord wijzigen

Hoe kan Ik min particullere rekening omzetten noar een zakelke rekening?

Complex
A
\J
Simple

Mijn appjes komen niet aan
Waoarom moet [k meer betalen?

Ik wil mijn abonnement verengen
Wat Is mijn pukcode?

Wat Is de status van mijn bestelling?

Hoeveel data heb Ik nog over deze maand?

Min werkgever neemt mijn contract over, hoe regelen we dit?
Y
Low volume

s PR =2P000QO0O*ODO

Ik hzb spijt van mijn bestelling en wil daar graag van afzien. Kan k hem annuleren?




Klantvraag priority matrix

High volume

Complex
A
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Low volume

PEeEQLOIDODOO

-
=y

FEHEOT®

=
o

Human
assisted

Internal support

N

Continuous
improvement



Content priority matrix

High volume
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Miin werkgever neemt mijn contract over, hoe regelen we dit?
Ik heb spijt van mijn bestelling en wil doar groag van afzien. Kan k hem annuleren?

Low volume




Vergeet je kennisorganisatie niet!

/ ...,

l -
~A\
Kennismanager

‘ »
Contentspeaahst q

L1
Content » Gebruikersgroepen
Functioneel (Data)Analist
beheerder

Organisatie Kennismanagement team Intern/extern




TKC-Mobile kennisbank

C @ tkcdigital.freshdesk.com/nl/support/home a #« 090 % » e

DUTCH ~

AGENT PORTAAL || PROFIEL BEWERKEN | ‘ AFMELDEN

) @) 452 {0

Nieuws QOrienteren Installeren Problemen

&% O

Betalen Wijzigen Opzeggen




\Wat zijn jouw take aways?

Visueel erg mooi. Ticketsysteem ziet
er ook goed werkbaar uit.

Heel handig. De priority matrix is voor
ons een goed begin! Bedankt voor de
tips.




Denk vanuit de klant
Bepaal je doel
Prioriteer
Organiseer
Faciliteer

Score



SERVICE mMﬂnnow
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www.tkcdigital.com/service-tomorrow/


http://www.tkcdigital.com/service-tomorrow/
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TKC fresh features

In je eigen stijl

Custom filtering

Auto-aanvullen van zoekresultaten
Audit trail

Koppeling met active directory
Versiebeheer

Review datum artikelen

Toevoegen van afbeeldingen en video
Kopieer plak functie vanuit Word
Toevoegen van alle soorten documenten
Gebruikersprofielen en rollen

Widgets (nieuws, kennis, instructie, etc)

Responsive

Beveiligde verbinding (https en TLS 1.2)
Dataopslag in Europees datacenter,
voldoen aan de AVG-norm

SSO (SAML2.0)

Automatisch uitloggen van gebruikers
REST API’s

Inclusief automatisch releasemanagement
met systeem updates en nieuwe
functionaliteiten



TKC fresh diensten

Strategisch kennismanagement advies

Service content schrijven

Conversational content schrijven

Technische ondersteuning

Met kennismanagement leg je alle kennis op de juiste plek vast
en deel je dit met je klanten en medewerkers. Wij bieden je
hulp bij het op orde krijgen van je kennisorganisatie.

Teksten schrijven in de taal van de klant is een vak. Wij leveren
contentschrijvers die dit vak beheersen en die het contentwerk
voor je uit handen nemen.

Ons team met Conversational Al specialisten maakt het design
en de conversaties voor chatbots.

De beste Conversational Al professionals helpen je op
projectbasis of als extra teamlid voor een bepaalde periode.

Onze Technisch Consultants:

e Adviseren en analyseren welk systeem het beste past bij
jouw organisatie.

* Het (tijdelijk) overnemen van het functioneel beheer van
jouw kennisbank.

* Richten het systeem in volgens de specifieke wensen van
jouw organisatie.

* Trainen en ondersteunen IT-medewerkers.



