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Resultaten online selfservice

Lessen in online selfservice



The Selfservice Company zorgt dat 
klanten online antwoord krijgen 

op hun vraag

Vestigingen Rotterdam en Maastricht, 65 medewerkers 



De Dienstverlening
Software as a service

Combinatie software en dienstverlening



The Selfservice Company 
begeleidt de online klantreis
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Kim van KPN



Eva van NS



Sanne van Wehkamp



Yvette van Rabobank



Ellen van E-ON
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Jan Jaap van Ditzo
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Stijging klanttevredenheid



Kostenbesparing
Tot 70 % minder emails

Tot 40% minder calls



Meer online sales
Betere informatie

Hogere form-completion



Klantkennis
Welke vragen?

Welke bewoordingen?
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Bouwstenen online selfservice

KENNIS INTERACTIEORGANISATIE

Technologie

Relevantie

Persoonlijk



Persoonlijkheid helpt

Betere vragen
Betere waardering antwoorden

Verbetering social presence



Relevantie cruciaal

Juist antwoord (altijd >85%!)
site context

Klant/click/sessieprofiel



VAL DE KLANT NIET 
LASTIG MET JE 
EIGEN INTERNE 
ORGANISATIE



Kennis

Van inside out naar outside in

Investering in kennis loont



Organisatie

Multichannel

Multidisciplinair

Lerende organisatie

Duidelijke regie
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Content 
Eigenaar A

Content 
Eigenaar B

Content 
Eigenaar Z

Artikel X

Redactieproces

Artikel Y

Kennisgebruik

Kennisbank

Medewerker 
derde partij

Medewerker 
Afdeling X

Medewerker 
Afdeling Y

Kennisbeheer-
centrum

Feedbackproces

Artikel Z

E-mail afhandeling

Internet pagina

Kanaal

K
la

nt

Beheermodel

Content 
Eigenaar C

Continue verbetering van content

kennisbank

Virtual Assistant

Beheersteam

TSC

Bron: Atos Consulting

Kennisorganisatie



Interaction design

Test

Test

Test



Interaction design

Integratie op site

Vaste plek

Page push (maar niet altijd)

Klant verrassen maar niet laten 
schrikken



Vragen?

Onze virtuele medewerker kan ze 
prima beantwoorden op

www.selfservicecompany.com

??


