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Van simpele virtuele assistenten en chatbots tot autonome AI-systemen die 
zelfstandig taken en handelingen uitvoeren.. Veel organisaties zien de potentie 
van kunstmatige intelligentie (AI) in het klantdomein. Zo kun je AI inzetten voor 
interactie met de klant, repetitieve taken of als ondersteuning voor werknemers. 
Maar voor iedere organisatie geldt: AI loont alleen als je er slim mee omgaat. 

In deze whitepaper lees je:

•	 wat de potentie van AI is, maar ook wat de risico’s zijn van AI-inzet zonder goede 
strategie; 

•	 hoe je een goede AI-strategie kiest en waarom kennismanagement hierin 
onmisbaar is; 

•	 wat ervoor nodig is om de kennis uit jouw organisatie en AI goed te laten 
samenwerken;  

•	 en hoe je je organisatie optimaal voorbereidt op de komst van AI.

AI brengt in het klantdomein meerdere voordelen met zich mee: 

•	 AI biedt kostenbesparingen en 24-7 bereikbaarheid voor de organisatie.
•	 Klanten krijgen altijd en overal een snel antwoord op hun vragen met AI. 
•	 Voor werknemers zorgt de komst van AI voor nieuwe rollen en digitale 

vaardigheden, interessantere werkzaamheden en minder repetitieve taken. 
 
Dus, gooi alle informatie die je hebt in een Large Language Model en AI doet de rest, 
in een split second. Geweldig toch? Zo simpel is het niet. Want schijn bedriegt. AI-
systemen geven overtuigende en op het oog betrouwbare antwoorden op vragen. 
Maar de output klopt niet altijd. 

De gemene deler? De informatie waarop AI de output baseert, klopt niet of is 
onvolledig. Volgens KPMG mislukt 85% van de AI-implementaties in organisaties, in 
de meeste gevallen omdat data en informatie niet op orde is. 

AI in de klantreis: waarom goed kennismanagement het 
verschil maakt

Wat zijn de beloftes van AI in het klantdomein? 
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ChatGPT, Microsoft Copilot en Claude zijn voorbeelden van LLM’s. Als gebruiker geef 
je input aan het model. Het model genereert daarna output op basis van de data 
waarover het beschikt. De systemen halen de output op uit openbare informatie. En 
dat zijn enorme hoeveelheden informatie. 

LLM’s zijn erg nuttig. Maar als de context verandert, zijn ze minder bruikbaar. De 
output die ze geven, lijkt altijd coherent en betrouwbaar. Maar deze is niet per 
definitie kloppend. Het LLM redeneert namelijk niet zelf over het meest inhoudelijke 
en feitelijke antwoord op jouw vraag of verzoek. Dit is een van de grootste 
misvattingen over LLM’s. Het voorspelt slechts met statistiek en beschikbare 
databronnen de meest logische output op jouw input. 

Het Large Language Model

Voor het antwoord op die vraag gaan we even terug naar de kern. Want hoe werkt AI 
precies? Meestal is de AI die je gebruikt in het klantdomein een taalmodel. Die ken 
je waarschijnlijk als de Engelse term Large Language Model (LLM). 

Wat zijn de beperkingen van AI in het klantdomein? 
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Verschillende fouten in de AI-output

Stel: jij gebruikt een chatbot als AI-tool. Zonder de juiste context of controle brengt 
AI-gebruik de volgende risico’s met zich mee:

•	 Het systeem gebruikt openbare informatie die niet is gecontroleerd. In eerste 
instantie geeft het systeem sowieso antwoord op basis van grote hoeveelheden 
content, die niet is toegespitst op jouw organisatie.

•	 Het systeem kan geen antwoord geven, omdat er informatie ontbreekt. Hij 
‘hallucineert’ en probeert zonder de juiste informatie een antwoord te formuleren, 
met informatie die er het meest op lijkt. Het systeem weigert ook te erkennen dat 
het fout zit. 

•	 Jouw eigen content klopt inhoudelijk niet. Het systeem kiest een verkeerd 
antwoord, terwijl dit antwoord wél overtuigend overkomt.

•	 Het systeem moet kiezen uit te veel informatie. Hierdoor geeft het hele 
uitgebreide antwoorden en wordt het lastig controleren welke informatie juist is.

Deze situaties zijn schadelijk voor je organisatie. Klanten en medewerkers krijgen de 
verkeerde informatie vanuit de LLM’s. Actie is nodig om als organisatie te weten hoe 
je een AI-systeem op de juiste manier gebruikt. 
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Je hebt voor succesvolle AI-implementatie naast de juiste technologie óók 
menselijke kennis en kunde nodig. No brains, no gains! Neem daarom zelf het 
initiatief om AI goed te bedienen. Dit doe je door gerichte grounding data te kiezen 
en deze data met kennismanagement op hoog niveau te brengen. 

De grounding data is de informatie waarop een AI-systeem zijn output baseert. 
Voor een intern AI-systeem kun je bijvoorbeeld de volgende bronnen gebruiken als 
grounding data:

•	 Je kennisbank, met werkinstructies en veelgestelde vragen. Dit is veruit de 
belangrijkste grounding data uit jouw organisatie. De relevante content voor het 
klantdomein sla je namelijk op in je kennisbank.

•	 Je CRM-systeem, met daarin relevante persoonsgegevens.
•	 Algemene, minder gestructureerde data uit jouw organisatie. Denk aan 

algemene gebruikersvoorwaarden.

Het ‘grounden’ van jouw AI-systeem is essentieel. Met dit proces geef je je systeem 
context mee. Eigenlijk is dat heel simpel: je kiest uit welke bronnen en content 
het systeem output mag halen. Je geeft AI de opdracht mee om deze bronnen bij 
voorrang te kiezen wanneer de gebruiker input geeft.   

Ik wil AI op de juiste manier implementeren in het 
klantdomein van mijn organisatie

Wat is grounding data en waarom is dit belangrijk?
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Dit gebeurt via een ‘Retrieval Augmented Generation’ (RAG). Deze technische 
term kan je het beste zien als een koppeling. De RAG is een uitbreiding op het 
taalmodel. Tijdens het grounden heb je de voor jouw organisatie relevante bronnen 
geselecteerd. Als het AI-systeem input krijgt van een gebruiker, doet de RAG zijn 
werk. De koppeling levert namelijk de relevante bronnen én de input aan het LLM. Zo 
rolt de meest kloppende output binnen de context eruit.

Het proces van input tot output werkt als volgt:

1.	 De input: de klant of medewerker stuurt een vraag of verzoek naar het AI-
systeem.

2.	 Het ophalen van data: het AI-systeem herkent de input en zoekt in de grounding 
data naar de meest relevante informatie.

3.	 Het koppelen van de input en de grounding data: de RAG koppelt de vraag aan de 
meest relevante bronnen. De vraag en de data leveren samen een nieuw verzoek 
op. Het LLM gaat nu namelijk alleen de grounding data gebruiken voor de output.

4.	 Het formuleren van de output: Het LLM formuleert met de taalvaardige 
kwaliteiten die het heeft een heldere output, op basis van de input en de bronnen.

5.	 De output: de verzender van de input ontvangt de output van het systeem.

Met het kiezen van grounding data heb je een eerste stap gezet. Maar dan nog ben 
je afhankelijk van de kwaliteit van je eigen bronnen! 

Hoe kiest een AI-systeem dan de juiste informatie?
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De toepassing van kunstmatige intelligentie in het klantdomein is belangrijk voor de 
ontwikkeling van jouw organisatie. Maar hoe maak je AI tot een succesfactor? Een 
goede strategie is essentieel en gaat samen met een heldere visie op je content. 

Ik wil mijn AI-systeem en mijn kennis goed laten
samenwerken 

Dat doe je in ieder geval in kleine stappen en met een goed doordacht plan. AI 
wordt vaak te snel en op te grote schaal ingezet door organisaties. Denk na over de 
volgende drie vragen: 

•	 Voor welke schakel in de klantreis wil je AI gebruiken? Bedenk goed welke 
problemen AI voor jou oplost en wat het praktische nut ervan is. 

•	 Op welke schaal wil je AI toepassen? Bedenk goed voor welke scope je het 
systeem inzet. Op welke vragen mag AI output genereren? Ons advies: begin op 
kleine schaal met het toepassen van AI.

•	 Welke informatie is geschikt voor jouw AI-systeem? Kies met de goede 
grounding data voor welke informatie AI wel en juist niet wordt gebruikt. 

De komst van AI vraagt om een nieuwe contentstrategie.
De nieuwe strategie is verdeeld in vier fases.

Hoe bepaal ik een strategie voor mijn AI-implementatie?

Welke stappen neem ik om mijn content klaar te maken voor AI?

Beoordeel de staat van je 
content en kies de richting 
die je op wil 

Van inzicht naar actie: 
maak je content op orde 
voor en met AI

Implementeer je AI-
systeem en geef het 
praktische instructies mee

Meet en verbeter jouw AI-
implementatie

FASE 1 FASE 2

FASE 3 FASE 4
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Waag een kritische blik op de bestaande kennisorganisatie en kies hoe je deze wil 
verbeteren én AI-proof gaat maken:

•	 Doe een klantvragenonderzoek. Wat vindt jouw doelgroep belangrijk? Waar willen 
zij het snelst mee geholpen worden?

•	 Check de content: controleer de staat van de content over de belangrijkste 
onderwerpen. Is deze in goede staat? Welke informatie ontbreekt er naar 
aanleiding van het klantvragenonderzoek? 

•	 Kies de juiste kanalen: waar wil je je content opslaan? Bepaal ook welke 
informatie in welke bron komt te staan. 

•	 Kies de juiste tone of voice: een nieuwe contentstrategie vraagt ook om een 
nieuwe toon in je content. Kies in je plan voor de toekomst een manier van 
schrijven die past bij de doelgroep. Gebruik deze bij het maken van nieuwe 
content.

•	 Bepaal een vast template: schrijf artikelen per categorie op dezelfde manier. Zo 
zorg je voor structuur in je content én goede input voor je AI-systeem. 

Met de implementatie van AI komt er in feite een nieuwe doelgroep van jouw 
content bij: het AI-systeem. Om je kennisbronnen klaar te maken voor AI, moet je 
content aan vier voorwaarden voldoen: 

•	 Je content is vindbaar: met de juiste titels, tussenkopjes en kernwoorden in de 
tekst kan iedere doelgroep gemakkelijk de juiste artikelen vinden.

•	 Je content is bruikbaar: de informatie in je artikelen is overzichtelijk, waardoor de 
doelgroep snel de belangrijkste informatie vindt.

•	 Je content is inhoudelijk juist: de informatie in artikelen klopt en bevat geen 
fouten, ook niet in taal en spelling.

•	 Je content is consistent: in iedere bron wordt kennis op dezelfde manier 
gestructureerd, opgeschreven en gebruikt.

Fase 1: Beoordeel de staat van je content en de richting die je op wil 

Fase 2: Van inzicht naar actie: maak je content op orde voor en met AI
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•	 Verwijder dubbele en onnodige informatie uit de kennisorganisatie.
•	 Verbeter kennis die niet compleet, maar wel belangrijk is en vul informatie die 

ontbreekt aan. 
•	 Maak nieuwe artikelen op basis van de klantvragen die nog ontbreken in je 

content. 
•	 Structureer alle content en plaats deze op de juiste kanalen, voor de juiste 

doelgroep.

•	 Schrijven voor AI: AI beantwoordt klantvragen op basis van jouw content.
•	 Schrijven door AI: AI gebruikt jouw content om zelf artikelen te schrijven.

Om de risico’s van AI verder om te zetten in kansen, geef je je content een flinke 
wasbeurt. Onderneem de volgende stappen:

De manier waarop je AI wil inzetten, bepaalt hoe je je content gaat verbeteren. Je 
kan AI concreet op de volgende twee manieren inzetten als het om content gaat:
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Bij schrijven voor AI maak je content die AI kan gebruiken om klantvragen mee te 
beantwoorden. Denk hierbij in de richting van een chatbot, die klanten antwoord 
geeft op vragen op basis van de artikelen uit jouw kennisbank. Maar het schrijven 
voor AI biedt meer mogelijkheden. Zo laat je AI met de juiste content volledige, 
transactionele klantvragen afhandelen. Denk hierbij aan vragen waarvoor informatie 
uit verschillende grounding data, zoals CRM-systemen, opgehaald wordt. Ook is het 
mogelijk op deze manier vervolgacties te automatiseren.

Gebruik de volgende richtlijnen om AI zo sterk mogelijke output te laten genereren:

•	 Gebruik duidelijke titels voor je artikelen.
•	 Geef een samenvattende introductie in je artikelen.
•	 Gebruik tussenkopjes met kernwoorden. Doe dit met heldere werkwoorden of 

vraagstellingen. 
•	 Schrijf een artikel dat af is: de inhoud is helemaal compleet.

Bij schrijven door AI schrijft het systeem zelf artikelen na het ontvangen van een 
prompt. Een prompt is een nauwkeurige instructie die je meegeeft aan het systeem. 
Op basis van deze instructie en de gekoppelde bronnen, creëert AI zelf een artikel. 

Denk bij het schrijven door AI aan de volgende stappen:

•	 Zorg ervoor dat de opbouw, structuur en taal binnen je prompt klopt. 
•	 Zorg ervoor dat alle kennis in je organisatie op papier staat en klopt. Het kan zijn 

dat er kennis in hoofden zit van werknemers, die het systeem dus niet heeft.
•	 Zie de artikelen die AI schrijft als een eerste versie. Controleer de artikelen en 

schaaf ze bij tot complete content.

Schrijven door AI bespaart uiteindelijk een hoop onnodig menselijk contact. Het 
systeem neemt dat contact dag en nacht op zich. Tijdsbesparing is een groot 
voordeel van het schrijven door AI. Het systeem schrijft of herschrijft een artikel in 
een paar seconden op basis van je prompt. Kies uiteindelijk de vorm die goed past 
bij de doelen van jouw organisatie.

Schrijven voor AI

Schrijven door AI
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Je AI-systeem kan aan het werk. Maar niet voordat je de functies van AI praktisch 
hebt ingericht. Je hakt namelijk eerst een aantal knopen door voordat je AI aan de 
slag zet:

•	 Kies de onderwerpen uit jouw gehele kennishuishouding die geschikt zijn voor AI. 
Denk hierbij in eerste instantie aan het meest simpele klantcontact of makkelijke 
taken voor werknemers.

•	 Geef de scope aan waar AI mee aan de slag mag. Je wilt niet dat AI output geeft 
op alles wat er binnenkomt. Op welke vragen mag AI het antwoord geven en voor 
welke vragen en taken is een klantenservicemedewerker nodig? Geef het systeem 
duidelijke instructies. 

•	 Bepaal de grens vanaf waar menselijk klantcontact nodig is. Soms herkent AI de 
input niet of geeft het een foutmelding als output. Je kiest dan een escalatie naar 
een medewerker die het proces overneemt.

Maar ook dan ben je er nog niet! Jouw organisatie verandert namelijk continu. 
Daarom moet je de AI-output ook continu meten en verbeteren:

•	 Stel een concrete reviewperiode vast en bekijk je content iedere keer kritisch.
•	 Werk noodzakelijke veranderingen netjes bij in de bestaande content. Doe dit 

waar nodig ook met feedback van klanten en medewerkers.
•	 Voeg content toe als er toch nog iets ontbreekt, of verwijder bestaande content 

als deze niet of weinig wordt gebruikt.

Fase 3: Implementeer je AI-systeem en geef het praktische instructies mee

Fase 4: Meet en verbeter jouw AI-implementatie
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Ongeacht de capaciteiten van AI is het de mens die het systeem praktisch instrueert 
en van de juiste inhoud voorziet. De mens zorgt ervoor dat AI en het proces van 
kennismanagement resultaten opleveren. Deze sleutelrol, die we de human in the 
loop noemen, blijft altijd belangrijk in een organisatie die met AI werkt. De human in 
the loop houdt zich bezig met de volgende processen:
 
•	 De AI-instructies: het bepalen van de scope en het moment van escalatie, als het 

AI-systeem er zelf niet uitkomt. 
•	 De input: het controleren en verbeteren van de bestaande content en het voeden 

van die content aan AI. 
•	 De output: het inhoudelijk controleren van de antwoorden van AI op de input van 

klanten en medewerkers. Ook om te bekijken of AI de content goed gebruikt.
•	 Het meten en verbeteren: het aanpassen van bestaande content en het schrijven 

van nieuwe content, op basis van de AI-resultaten. 

Voor zowel kennismanagement als het implementeren, meten en verbeteren van AI 
is de human in the loop erg belangrijk. Hoezeer de technologie ook voordelen biedt, 
de mensen in jouw organisatie blijven verantwoordelijk voor de resultaten.

Waarom is de human in the loop onmisbaar?
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Ik wil mijn organisatie goed voorbereiden op de komst van AI

‘Wordt met de komst van AI mijn inbreng nutteloos?’ Deze vraag kan spelen bij 
medewerkers in jouw organisatie. Draagvlak voor de implementatie van AI is 
daarom een essentieel onderdeel binnen de transitie. Ook moet iedereen in de 
organisatie weten hoe hun rol eruitziet na de komst van AI.  

De kans is groot dat de implementatie van AI het werk van veel werknemers 
structureel verandert. Toch behoudt iedereen zijn waarde. Het controleren van 
informatie blijft namelijk even belangrijk. 

Ook ontstaan er nieuwe rollen en hebben sommige leden van de organisatie nieuwe 
vaardigheden nodig. Neem de AI-journey-analist. Die analyseert van begin tot eind 
de interactie tussen AI en de klant. Klantenservicemedewerkers houden zich bezig 
met complexer contact met de klant. AI kan een hoop repetitieve en makkelijke 
taken overnemen. Voor contentspecialisten verandert het werk ook. Zij schrijven 
complete artikelen voor AI, of richten zich meer op prompt engineering. 

Dit alles is niet niks. Voor deze veranderingen is draagvlak en training nodig. 
Iedereen moet zich goed voelen binnen de nieuwe AI-organisatie. 

Koppel de noodzaak van de komst van AI aan het persoonlijke perspectief voor 
de werknemer. Je wil dat iedereen in zijn of haar kracht blijft functioneren en 
gemotiveerd is. Maar stel ook de toekomst van de organisatie centraal. Want binnen 
die toekomst zal AI een centrale rol spelen. Communiceer stapsgewijs over de AI-
strategie. 

1.	 Zorg ervoor dat het doel van AI-implementatie voor alle werknemers duidelijk is. 
Waarom gaan zij met AI werken en wat verandert AI in het klantdomein? Vertel 
ook wat de verandering de organisatie als geheel oplevert.

2.	 Laat zien wat ieders takenpakket inhoudt en maak duidelijk dat iedereen 
belangrijk is in de toekomst. Wie gaat wat doen in de nieuwe samenstelling? 

3.	 Stel vast welke vaardigheden nodig zijn in de nieuwe fase. Formuleer hierbij ook 
doelen per individu en train medewerkers waar nodig op nieuwe vaardigheden.

4.	 Meet de daadwerkelijke verandering. Stuur de strategie en de medewerkers bij 
waar nodig en laat iedereen wennen aan de nieuwe manier van werken. 

Wat gebeurt er met de rollen van werknemers bij de implementatie van 
AI? 

Hoe creëer ik draagvlak binnen de organisatie voor de komst van AI?
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Hoe TKC digital jouw organisatie op weg helpt met AI

Iedere organisatie is anders. TKC digital is specialist op het gebied van 
kennismanagement en de inzet van AI in de klantreis. We denken graag met je mee. 
Als je net begint met AI, maar ook als je er al mee werkt en betere resultaten wilt.  

•	 We helpen jouw organisatie met een AI-strategie. We adviseren over de 
meest praktische manier om AI te implementeren. Hierbij kijken we naar 
jouw medewerkers en denken we mee over de rolverdeling, planning en de 
nieuwe processen die AI met zich meebrengt. Je schakelt ons ook in voor een 
communicatieplan. Zo bereiden we medewerkers uit jouw organisatie voor op het 
werken met AI.

•	 Vraag een ‘APK’ bij ons aan. Niet voor je auto, maar voor jouw AI-project. Dan 
beoordelen wij hoe ver jouw AI-project is op het gebied van strategie, data en 
technologie. We adviseren in onze AIPK over de beste AI-systemen en helpen je 
met het kiezen van goede RAG-architectuur.

•	 Grote kans dat de staat van je content beter kan. We analyseren, schrijven en 
herschrijven content op basis van jouw AI-resultaten. Als je data niet klopt of niet 
bruikbaar is, werkt AI niet goed. Of zoals wij het zeggen: garbage in = garbage 
out!

•	 Verbeter de schrijfvaardigheden van jouw medewerkers structureel met 
onze schrijftrainingen. We bieden gericht handvatten voor het schrijven van 
klantgerichte content voor AI. Daarbij richten we ons ook op prompt engineering.

Voel je vrij om ons te benaderen! Bij concrete interesse, behoefte aan advies of bij 
vragen. 

Je wilt of bent bezig met AI implementeren

Je hebt AI geïmplementeerd en wil je resultaten verbeteren
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