
WELKOM!



▪ Intro TKC Fresh

▪ De case van vandaag

▪ Doelstelling bepalen

▪ Klantvraag analyseren

▪ Klantvragen prioriteren

▪ Demo kennisbank

Agenda





Wij helpen organisaties om 
vragen van klanten in één keer 
goed te beantwoorden en om 

hier continu van te leren. 

TKC missie



Quiz: de service journey

Welk percentage van de klanten begint zijn of 
haar service journey online?

87%

Antwoord uit 
het onderzoek

Welk percentage van deze mensen heeft dan 
nog menselijk contact/hulp nodig?

65%

Welk percentage van deze contacten leiden 
niet tot een goed antwoord?

50%



Onze aanpak



Onze bewezen methodiek

stap 10. | Meten en verbeteren

stap 1. | Analyse

stap 2. | Gedeelde visie

stap 3. | Scoping

stap 4. | Roadmap

stap 5. |
Rollen en processen

stap 6. |
Content en structuur

stap 7. |
Systeem

stap 9. |
Communicatie en 
training

stap 8. | Publiceren en testen

ONTWERP
kennismanagement strategieA

IMPLEMENTEER
kennismanagement organisatieB

VERBETER
kennismanagement resultatenC



chatbot partners1e lijn 2e lijn werknemers

ANALYSEER 
&

VERBETER

LIVE 
HULPapparaten

digital 
assistant

chatwebsite webformSocial mediaforum

De service journey

apps

Vragen die klanten stellen

2 3 4 5 6 7 8 9 10 111 12 13



chatbot partners1e lijn 2e lijn werknemers

ANALYSE 
&

IMPROVE

OFFER 
SEAMLESS 

LIVE 
HELP

apparaten
digital 

assistant
chatwebsite webformsocial media

Antwoord & follow-up vanuit 1 bron

forum

De service journey

apps

Vragen die klanten stellen



Business consultants

Knowledge management experts

Service content consultants

Chatbot specialisten
Technisch consultants

Onze teams



Case





We doorlopen de volgende stappen…

Doelstelling Maak een 
taxonomie

Klantvraaganalyse

➢ Bepaal je doel
➢ Kies je doelgroep
➢ Kies je kanaal

➢ Zorg voor een 
intuïtieve structuur 
waar de gebruikers 
makkelijk hun weg 
vinden

➢ Maak een lijst met 
de vragen die je 
klanten stellen

➢ Prioriteer deze 
vragen

➢ Begin met de 
vragen die je 
doelgroep helpt 
om de doelstelling 
te halen

Introduceer het 
nieuwe systeem 

en zet de kennis er 
in

In gebruik nemen

➢ Maak de 
kennisartikelen

➢ Zet ze in het 
systeem

➢ Introduceer de 
nieuwe kennisbank 

➢ Geef de gebruikers 
een rondleiding en 
leg uit waar ze op 
moeten letten

➢ GO LIVE!
➢ Verbeter op basis 

van feedback van de 
gebruikers  

1 2 3 4 5



Kennismanagement draagt bij aan

First time right Klanttevredenheid 
(CSAT& NPS)

AHT
Medewerker-
tevredenheid

Klachten

Self-service

Customer effort (CES)

FTR

Doorverbinden



Klantvraag prioriteren



Human 
assisted

Automate Eliminate

Selfservice

Chatbot

…

Continuous 
improvement

Internal support

Klantvraag centraal

Klantvraag priority matrix





Vergeet je kennisorganisatie niet!

Content Gebruikersgroepen

Kenniseigenaar

Feedback

Analyse

(Data)Analist

Kennismanager

Contentspecialist

Kennismanagement teamOrganisatie Intern/extern

Functioneel 
beheerder



TKC-Mobile kennisbank



Wat waren jullie take aways?



ONZE KEY TAKEAWAYS
▪ Denk vanuit de klant

▪ Bepaal je doel

▪ Prioriteer 

▪ Organiseer 

▪ Faciliteer 

▪ Score



www.tkcdigital.com/service-tomorrow/

Zien we je 14 april?

http://www.tkcdigital.com/service-tomorrow/


BEDANKT!

Wil je meer info of heb je nog vragen?
Ik help je graag! 

Volg ons op LinkedIn
of kijk op tkcfresh.com

Niels van Alten
Nielsva@tkcdigital.com
+316 8205 7572

Dominique van Leeuwen
Dominique@tkcdigital.com
+316 1371 7769

mailto:Nielsva@tkcdigital.com
mailto:Dominique@tkcdigital.com


TKC fresh features

Functioneel Technisch

• 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



Diensten Wat gaan we doen?

Strategisch kennismanagement advies 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.

Service content schrijven 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.

Conversational content schrijven Ons team met Conversational AI specialisten maakt het design 
en de conversaties voor chatbots. 
De beste Conversational AI professionals helpen je op 
projectbasis of als extra teamlid voor een bepaalde periode. 

Technische ondersteuning Onze Technisch Consultants:
• 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.

TKC fresh diensten


