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WAT IS
KENNISMANAGEMENT?

VINDBAAR, BRUIKBAAR tn BETROUWBAAR




Klanten worden steeds mondiger. Ze willen precies weten hoe het zit,
stellen kritische vragen en verwachten daar een betrouwbaar
antwoord op.

Bovendien stellen klanten deze vragen via veel verschillende kanalen.

Tegenwoordig start meer dan 87 procent van de mensen hun

zoektocht naar een antwoord online.

Zo zoeken klanten bijvoorbeeld naar productinformatie op de
website, of raadplegen de veelgestelde vragen. Of ze starten een
chatconversatie met een medewerker of robot (chatbot), sturen een
mailtje, of een bericht via social media.

000 ©| @ 24/73

Je zou denken dat een klant zo snel geholpen is. Toch krijgt meer dan

de helft van deze mensen (57 procent) geen of geen bevredigend

antwoord op hun vraag. Met als gevolg dat zij telefonisch contact
opnemen om hun vraag alsnog beantwoord te krijgen.

En zelfs dan, als een klant een medewerker aan de lijn heeft, leidt de
helft van deze gesprekken niet tot een goed antwoord.

Hoe is dit mogelijk? Maar nog belangrijker, hoe zorg je er als
organisatie voor dat jouw klanten dit niet overkomt? Dat klanten in
één keer het goede antwoord krijgen, ongeacht het kanaal dat zjj
kiezen?




HET ANTWOORD:
KENNISMANAGEMENT!

Om snel het juiste antwoord te kunnen geven, heb je kennis nodig. Met kennismanagement zorg je ervoor dat kennis vindbaar, bruikbaar

en betrouwbaar is. Dat doe je het liefst vanuit €én bron, zodat je kennis consistent verspreid kan worden over al je kanalen.

Dat klinkt natuurlijk simpel, maar komt nog best wat bij kijken. Het doel van kennismanagement is dat alle beschikbare kennis op een
simpele manier toegankelijk is voor zowel je klant als je medewerker. Dat betekent dat je de kennis goed moet onderhouden en moet
inspelen op de behoeften van je klant.

Behoeften van klanten veranderen namelijk continu, net zoals dat de wereld altijd in beweging is. Daarom is het belangrijk dat je
doorlopend blijft monitoren of de beschikbare kennis nog juist is, zodat je waar nodig kunt verbeteren. Analyseer bijvoorbeeld welke
vragen klanten nu écht stellen. Heb je het juiste antwoord beschikbaar op die vragen? Of bekijk of je de vragen helemaal kunt
voorkomen door een proces of een product aan te passen. En ken je klant: wie is je doelgroep en welk kanaal gebruiken zij het liefst?



WAAR BEGIN JE MET
KENNISMANAGEMENT?

De eerste stap voor goed kennismanagement is het bepalen van een duidelijke
visie en strategie. Wat is je doel en op welke termijn? Veelgehoorde doelstellingen

zijn:

e  Verlagen van aantal calls

e  Faciliteren van selfservice

o Altijd in één keer het juiste antwoord (First
Time Right/First Time Fix)

* Hogere klanttevredenheid of NPS

e Hogere medewerkerstevredenheid

Als je naar deze (of nog andere) doelen toe wilt werken, breng je eerst de huidige situatie in
kaart. Zo heb je een startpunt en kun je bepalen wat er nodig is om je doelen te bereiken en welke
knelpunten je daarbij ziet.

Kijk bijvoorbeeld naar wie jouw klant is en welke vragen deze klant stelt. Welke systemen gebruiken jullie om kennis te borgen
en wie onderhoudt nu die kennis? Wie is verantwoordelijk voor de inhoud van de kennis? Welke kanalen zijn er beschikbaar?

Hoe is de content geschreven?

Leg je visie op kennismanagement en de bijbehorende strategie vast. Zo kun je er altijd op teruggrijpen als je
belangrijke keuzes moet maken in het proces.



DE BOUWBLOKKEN VAN
KENNISMANAGEMENT

Een visie en strategie bepalen is de eerste stap, maar voor een goed
fundament voor je kennismanagement is meer nodig. Wij baseren dat
fundament op vijf bouwblokken in totaal.

Visie & strategie
Content & kennisbank
Processen & organisatie
Systeem/technologie
Meten & verbeteren

Met je visie en strategie in kaart, kun je je kennisorganisatie en
beheerprocessen gaan inrichten. Welke rollen er nodig zijn om je
kennismnanagement een succes te maken bijvoorbeeld. Welke
informatie neem je wel en niet op in je kennisbank en hoe zorgen
we dat de content up-to-date blijft?

Pas als je dat hebt bepaald, ga je inhoudelijk met de content aan
de slag. Zo weet je zeker dat content op dezelfde manier is
opgebouwd, de juiste informatie bevat en wordt aangepast aan
veranderende omstandigheden.

De volgende stap is het inrichten van het systeem, oftewel de
kennisbank. De kennisbank wordt door je klanten en medewerkers
gebruikt om daadwerkelijk het antwoord te vinden op de
klantvraag. Via welk kanaal dan ook.

Als je fundament van bouwblokken staat, kun je
daarbovenop vier contentpilaren plaatsen.

e Vindbaarheid

e Bruikbaarheid

e Betrouwbaarheid
e Consistentie

Als eerste zorg je ervoor dat content vindbaar is. Dat doe je
bijvoorbeeld door goede zoekwoorden te gebruiken, de artikelen
allemaal op de zelfde manier op te bouwen of een logisch
opgebouwd menu te gebruiken.



Als eerste zorg je ervoor dat content vindbaar is. Dat doe je bijvoorbeeld door

goede zoekwoorden te gebruiken, de artikelen allemaal op de zelfde manier

Kritische Succesfactoren

op te bouwen of een logisch opgebouwd menu te gebruiken. Kennismanagement

Vervolgens moet de content ook bruikbaar zijn. Maak bijvoorbeeld de teksten
niet te lang, en zorg ervoor dat ze niet op verschillende manieren te
interpreteren zijn. Breng bovendien focus aan en probeer niet alle informatie
die er bestaat op te nemen in je kennisbank.

Juistheid

Met betrouwbaarheid van je content wordt bedoeld, dat het natuurlijk
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correct moet zijn, maar bijvoorbeeld ook volledig. Dit doe je door
kenniseigenaren verantwoordelijk te maken voor artikelen die horen bij hun

Pijlers

expertise. Zij controleren de feedback die binnenkomt en zorgen dat de

artikelen up-to-date zijn. Door bijvoorbeeld de datum van het reviewen weer SR

te geven onderaan het artikel zien mensen wanner een artikel voor het laatst " .
i : Ambitie en doelstellingen
gelUpdatet is.

: : . ; : o : . Processen & organisatie
Tot slot is consistentie van de informatie belangrijk, door je kennisbank te 9

ontsluiten naar je andere kanalen, zorg je ervoor dat via elk kanaal hetzelfde
antwoord wordt gegeven. Of mensen nu je kennisbank op de website Sl TR
raddplegen, of dat ze een medewerker dan de telefoonispreken die de

kennis uit de kennisbank gebruikt. Systeem/technologie

Samen ondersteunt dit een succesvolle kennissnanagementorganisatie. Meten en verbeteren

Bouwstenen



Er zijn binnen kennismanagement altijd ontwikkelingen en nieuwe trends die de kop
opsteken. Digitalisering speelt hierbij een belangrijke rol, omdat dit mede de verschuiving
naar online kanalen heeft veroorzaakt. Als organisatie speel je daarop in door je digitale
informatievoorziening te optimaliseren.

Laat klanten bijvoorbeeld inloggen, zodat je weet welke klant je voor je hebt. Op basis van
de klantgegevens kun je gerichte en gepersonaliseerde informatie tonen. Daardoor heeft
de klant nog sneller het juiste antwoord.

Een ander voorbeeld is het beantwoorden van veelgestelde maar eenvoudige vragen.
Laat die vragen afhandelen door een chatbot. Zo kunnen servicedeskmedewerkers zich
richten op de ingewikkeldere klantvragen en uitzonderingen.

Krijg je veel dezelfde vragen, bijvoorbeeld of een product op voorraad is? Zet daar dan een
‘focus-chatbot’ voor in. Dat is een chatbot die specifieke vragen over een bepaald
onderwerp heel goed en snel afhandelt. Je medewerkers heblben dan meer tijd over om
de moeilijkere vragen te beantwoorden. Zo sla je twee vliegen in een klap. Je first time right
(FTR) stijgt, omdat meer klantvragen in één keer goed worden beantwoord, en je hebt
meer aandacht en tijd voor de klanten die dat nodig hebben.



Elke klant zoekt op zijn eigen manier naar een antwoord. En wat die manier ook is, het
antwoord moet juist zijn. En bovendien consistent, welke wijze de klant ook kiest.

Doordat er nu zoveel verschillende kanalen zijn om antwoorden in aan te bieden, gebeurt het
regelmatig dat er per kanaal een andere versie van het antwoord geschreven wordt. Denk
aan verschillende varianten voor op de website, aan de telefoon, live chat, whatsapp, e-mail
en de chatbot.

Niet handig voor de consistentie, maar ook niet handig voor het beheer van de content.

Er ontstaat al snel een brei aan informatie en als er een keer iets wijzigt, wordt dat meer dan
eens niet in alle kanalen juist doorgevoerd. Bovendien is het lastig zoeken in zoveel
vergelijkbare, maar net andere content.

Maak het de beheerders van de kennis en servicedeskmedewerkers makkelijk.
Zorg altijd voor één brondocument in het systeem. Dat maakt ook het
zoeken naar informatie veel gemakkelijker.

Een artikel moet natuurlijk wel zo opgebouwd worden dat het bruikbaar is
binnen verschillende kanalen. Zo plaats je het artikel in zijn geheel op de
website en kunnen kleine stukjes content hergebruikt worden in bijvoorbeeld
een e-mail of chatconversatie. Zulke stukjes content noemen we microcontent.

Kennissnanagement, oftewel het

managen van kennis. Het blijft altijd in

beweging en is belangrijk om te blijven
verbeteren. Denk vanuit je klant en zorg
dat vragen stellen eigenlijk niet meer
nodig is. Heeft de klant toch een
vraag, zorg dan dat je altijd het
juiste antwoord klaar hebt staan!



