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Sebastiaan Dielen
Merel Vingerhoets
Fabiola de Graaf
Geoffrey van der Horst
Voorwoord

Een hele hele hele goedendag, fijn dat u de tijd neemt om ons concept rapport door te lezen. U zult binnen een hoop minuten weten dat wij het meest waanzinnige concept ooit gaan presenteren. Dit voorwoord zal dan ook laten blijken dat ons concept geweldig is. Het concept is nl. bedacht door studenten, en die studenten heten: Geoffrey van der Horst, Merel Vingerhoets, Fabiola de Graaf, Stefan Vrielink en Sebastiaan Dielen. 5 weergaloze studenten die tot het waanzinnige idee zijn gekomen dat KPN de beste dienstverlener van 2013 gaat maken. Maar wij komen niet zomaar tot dat idee, daar is lang en uitgebreid onderzoek naar gedaan. Wij hebben verscheidene vragen aan onszelf gesteld. Wij hebben naar aanleiding van deze vragen internet, boeken, en door middel van enquetes hebben wij antwoord gekregen op die vragen. Deze vragen leidden tot een mooi inzicht in wat de zakelijke klant nou voor behoeftes heeft met betrekking tot KPN. Denk aan het concept uit uw dromen, want deze staat op het punt om werkelijkheid te worden. Behoed u voor ons concept en kijk vooral uw ogen uit! Bedankt voor uw aandacht en zeer veel leesplezier toegewenst! 
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1. Opdrachtomschrijving  
1.1  Opdrachtomschrijving
KPN is niet tevreden over hun score die klanten geven als het gaat om haar dienstverlening. Daarom kwam er 2 september een marketingvertegenwoordiger naar onze opleiding ‘Advanced Business Creation’ om hun probleem aan ons voor te leggen: ‘’Wij zijn niet tevreden met onze plaats op de lijst ’beste dienstverlener’ en willen onze dienstverlening verbeteren om zo in de top 10 te komen’’. Om dit te bereiken zal er ook iets moeten gebeuren aan de branding van het merk KPN. Als klanten een goed gevoel bij het merk KPN hebben zullen ze er snel voor kiezen omdat ze op KPN vertrouwen.

Aan ons dus de opdracht om een project neer te zetten met een creatief idee KPN in dat lijstje terecht te laten komen en als hoofddoel beste dienstverlener 2013 te worden. Dat gaan we natuurlijk doen met vooraf een groot onderzoek over de dienstverlening van KPN en ook te kijken hoe de dienstverlening eruit ziet van andere succesvolle bedrijven. Verder houdt de opdracht in dat we een overzicht maken van al hun producten en diensten voor de zakelijke markt. Hierbij kan privé gebruik en de jonge professionals een onderdeel zijn. Je moet daarom een zakelijke doelgroep selecteren van KPN bij bepaalde producten/diensten waarnaar je een onderzoek gaat uitvoeren.
Als je dat onderzoek hebt uitgevoerd breng je een toekomstgericht advies uit hoe de service en dienstverlening eruit moet gaan zien om de beste dienstverlener van Nederland te worden.
Niet alleen het advies is van belang maar ook de manier waarop KPN dit aan Nederland bekend gaat maken.


1.2 Gegevens opdrachtgever:
Mevr. Nannette Vilders
Marketingvertegenwoordiger van KPN
nannette.vilders@kpn.com














2. Overzicht van producten en diensten op de zakelijke markt

KPN zakelijk kent de volgende subgenres: mobiel, internet, vast bellen, ICT diensten en mobiel werken.  

2.1 Mobiel

Verschillende mobiele abonnementen : Kies uw telefoon en abonnement

Zelfstandig ondernemer:
Abonemmenten
KPN BedrijfsFlexibel: Ik betaal alleen voor wat ik gebruik. Bellen naar mobiele en vaste nummers voor hetzelfde tarief, in één oogopslag inzicht in uw kosten, uitbreidbaar met een internet- en e-mail abonnement. 

KPN BedrijfsBundel: Ik bel, sms en internet uit één bundel. Tegoeden worden onderling met elkaar verrekend, elke zes maanden bundeladvies, bundeltegoed blijft een half jaar geldig. U betaald voor alles wat uw medewerkers met hun mobiel doen in binnen-en buitenland. 

KPN BedrijfsSelect: per medewerker stelt u een abonnement op maat samen en kunt u dit aanpassen aan uw bedrijfssituatie. (vanaf 50 mobiele aansluitingen)

KPN i-Bedrijfsbundel: Ik maak gratis gebruik van de 1000 HotSpots. Bij verlies of defect krijgt u binnen 4uur gratis een leentoestel. U kunt gratis e-mailen en internetten bij HotSpots. Inclusief mobiel internet- en e-mail abonnement.

Voor al deze bundels geld:
· Altijd en overal bereikbaar
· Online kostenoverzicht
· Gratis en professioneel ingesproken voicemail 


2.2 Internet
Bellen en internet: bespaar kosten met bellen en internet in één pakket. 

Internet: de betrouwbare internetverbinding voor uw bedrijf, supersnel zakelijk internet tot 20 Mbit/s, Professionele helpdesk 24/7. 

Internet onderweg: Met de Dongel heeft u snel mobiel internet op uw laptop. Razendsnel mobiel e-mailen en internet waar en wanneer u wilt. 

Snel start internet abonnement met gratis Dongel: snelle variant en zekere variant. 









2.3 Vast Bellen
Abonnementen
Vaste telefoonlijn: Een vaste lijn voor zakelijk gebruik. Met zakelijke BelBasis betrouwbaar en voordelig bellen voor €17,67/mnd. Eenvoudig te combineren met ADSL

Meerdere telefoonlijnen: Bel met meerdere personen tegelijk, met twee telefoonlijnen en vier telefoonnummers. Gratis aanvullende diensten

Bel Zakelijk: Hoe hoger het tegoed, des te hoger de korting. Belbundel is onbeperkt houdbaar. Elk jaar advies over het juiste tegoed. 

Zakelijk Belvrij: Onbeperkt bellen naar vaste nummers binnen Nederland, geel losse abonnementkosten, snelle zakelijke service bij storingen

Bellen voor groot zakelijk:
ISDN15, -20 en -30 : Door de ruime capaciteit aan telefoonlijnen bent u altijd bereikbaar

Bijzondere aansluitingen: voor locaties zonder adres/postcode waar een aansluiting moet komen

Voice over IP: KPN biedt met VoIP connect een hoogwaardige en veilige dienst. 

Business Voice: Hoe meer u belt, hoe meer u bespaart 

Diensten:
- Direct doorschakelen
- Doorschakelen
- Doorschakeldienst
- Verwijderdienst

- Voicemail
- Voicemail belbericht
- Voicemail in e-mail

- Nummerweergave
- Aanvullende melding bij bezettoon
-  Extra telefoonnummer
- Subasdressering
- Nummer blokkering
- Wisselgesprek
- ISDN kostenindicatie

- SMS voor vast
- Fax/sms via e-mail
- Doorkiesnummer, groepsnummer
- 088 bedrijfsnummer
- Faxmail in e-mail
- terugbeltoets
- Gidsvermelding




Toestellen
Bekijk alle soorten toestellen online + headsets + accessoires + tiptel 275

Bedrijfsoplossingen
Microsoft Lync: verenigt telefoon, e-mail en voicemail in één platform. In de outlook agenda ziet u meteen of iemand beschikbaar is en hoe u diegene bereikt per telefoon chat of e-mail. Besparend op kosten van telefooncentrale, telefonienetwerk en telefoontoestellen. 

ConferenceCard: eenvoudig en betaalbaar telefonisch vergaderen. Laat gemakkelijk aan alle deelnemers een presentatie zijn tijdens vergadering, werkt u soepel samen aan documenten of bekijkt u gezamenlijk webpagina’s. Bespaard tijd en geld. 

Management Informatie Systeem: Analyseer , rapporteer en optimaliseer uw telecommunicatie met Ringmaster, een professioneel Management Informatie Systeem. Door u inzicht te geven in telefoonverkeer helpt Ringmaster u gericht te sturen op efficiency, klanttevredenheid en kostenbeheersing. 


2.4 ICT diensten

Opslag en back-up

Back-up online: Nooit meer uw bestanden kwijt, maakt via internet automatisch back-ups van bestanden, onbeperkte data-opslag. Verloren bestanden eenvoudig terughalen. 

Extra Harde Schrijf Online: Sla uw gegevens veilig en voordelig op, extra opslagruimte waar u altijd en overal bij kunt. Geen extra hardware nodig. 

Documenten delen online: Werk online samen met uw collega’s. Samen meerdere bestanden online opslaan en bewerken. Overal veilig toegang tot deze documenten. Efficiënt samenwerken waar u ook bent. 

Back-up Online voor Servers: Nooit meer uw bestanden kwijt, maakt via internet automatisch back-ups van uw serverbestanden. 

Internetveiligheid

Internet Veiligheidspakket: overal veilig internetten, optimale bescherming tegen virussen en andere gevaren op internet. Één pakket voor pc, server en smartphone. Automatische updates.

Veilig Online: bescherm uw bedrijfsgegevens, de complete oplossing ter bescherming van uw bedrijfsgegevens. Automatische updates, vast bedrag per maand.

Computerhulp van KPN: Professionele hulp voor al uw ICT-vragen, No cure no pay, service op afstand of op de zaak.

Website en e-mail

Mijn Bedrijf Online: uw eigen website en e-mail. Uw bedrijf professioneel online. Vast abonnement per maand.

Exchange Online: Altijd uw agenda en e-mail bij de hand. Overal toegang tot uw e-mail, agenda en contacten. Professioneel beheer, inc virus- en spamcontrole. Geen investeringskosten

Webhosting Online: uw eigen website bouwen en beheren. Alle tools om uw site vorm te geven en te beheren.

Domeinnaam Online: alleen online

Kantoorsoftware

Mijn PC online: gemakkelijk en betaalbaar telewerken. Thuis en onderweg inloggen op kantoor. Alle applicaties beschikbaar en geen extra apparatuur nodig.

Microsoft Office 2010: kantoorsoftware overal te gebruiken. Samen aan documenten, spreadsheets en presentaties werken. 

Microsoft Office 365: De nieuwe cloud-oplossing van Microsoft. U beschikt over de kantoorsoftware die wereldwijd het meest wordt gebruikt op zowel de desktop als het web. Alle bekende kantoorsoftware van Microsoft in de cloud. Via internet toegang tot kantoorsoftware, eenvoudig en uitermate veilig samenwerken met uw collega’s, voorzieningen die normaal aan grote ondernemingen zijn voorbehouden.

Werkplek online: de zekerheid van een flexibele, toekomstvaste en veilige werkplek. Veilig en betrouwbaar . De inrichting van uw werkplek is eenvoudig af te stemmen op uw persoonlijke wensen

CRM Online: Uw klantgegevens online professioneel beheren

Werkplekoplossingen (MKB Werkplek)

MKB Werkplek Basis: Je werkt met grote bestanden voor diverse klanten. Je beschikt over alle noodzakelijke basissoftware en mijn bestanden worden automatisch veilig opgeslagen. Geschikt voor kleinere ondernemingen met 1 tot 5 medewerkers

MKB Werkplek Online: Je hebt alleen een internetverbinding nodig en je kan werken. Je logt veilig in en kan meteen aan de slag, je hebt altijd toegang tot mijn meest actuele bestanden. 

MKB Werkplek Plus: Je vindt het een prettig idee dat deze software en bestanden op een lokale server staan. Maar omdat meerdere medewerkers ‘’mobiel’’ zijn werken ze ook vaak op andere locaties. Bedrijfssoftware en bestanden opslaan op een lokaal beheerde server zonder bijkomende hoge investeringen. 

Bedrijfsnetwerken
VPN:  verbindt eenvoudig verschillende vestigingen met elkaar zodat onderling zowel spraak- als datacommunicatie mogelijk is.  

Zakelijk Glas: razendsnel, uiterst betrouwbaar en biedt overal dezelfde hoogwaarde kwaliteit. 

Machine-to-machine: een mobiele datadienst. Verstuurt draadloos informatie van en naar machines, apparaten, voertuigen en systemen. 



2.5 Mobiel werken
Altijd online met iPad of tablet: kies een simkaart met databundel van KPN

Kies uw Dongel: We helpen u graag de juiste abonnement bij uw dongel te kiezen. 

Internet onderweg: (zie onder 8.2 internet)

2.6 Dienstverlening gericht op beroepen:
Ook kent KPN een aantal dienstverlening voor Accountants, Consultants, Advocaten, Architecten, Makelaars en Backup Online voor servers. (dus wat uitleg over wat bij welk beroep komt kijken)
2.6.1 Accountants
Onder dit kopje staat niks, de site kan je hier niks over informeren. 

2.6.2 Consultants
Omdat consultants bijna geen vaste werkplek of netwerk hebben, hebben ze toch essentiële documenten nodig. KPN bied hiervoor een online data systeem aan waar ze overal gebruik van kunnen maken als er internet of mobiel internet mogelijk is. Hierdoor kunnen ze vanaf hun eigen thuis/bedrijf netwerk of online database eenvoudig bestanden downloaden zoals presentaties en dergelijke.
2.6.3 Advocaten
Advocaten hebben meestal ook geen vaste werkplek en moeten vaak naar klanten en rechtbanken. Het is voor advocaten belangrijk om altijd op de hoogte te zijn van actuele verandering over de zaak. Ook beschikt de service een mogelijkheid om je agenda via je computer te synchroniseren zodat je via je telefoon gemakkelijk kan kijken wanneer en wie je afspraken hebt. Ook bied KPN aan om de gehele telefoon te wissen voor als de telefoon gestolen of kwijt geraakt is.
2.6.4 Architecten
Een architect wilt altijd op de hoogt zijn als het om urgente zaken gaat. Bijvoorbeeld, bouwtekeningen en materiaalspecificaties. Ook zijn architecten vaak op verschillende plekken, op kantoor, bouwplaats of thuis. KPN bied hier razendsnel mobiel internet voor aan.
2.6.5  Makelaars
Als makelaar ben je bijna altijd onderweg. Het is daarom handig om op de hoogte zijn van wijziging in de agenda. 
2.6.6 Back-up online voor servers
Dit systeem zorgt ervoor dat er automatisch een back-up word gemaakt van je server. Dit word dan veilig opgeslagen bij KPN en valt overal weer terug te downloaden.





3. Overzicht van producten en diensten op de consumentenmarkt

KPN privé kent de volgende subgenres: mobiel, internet, televisie, vast bellen en pakketten.   

3.1 Mobiel
onder mobiel vallen:
	Aanbiedingen
	[image: ]
	Op deze pagina worden verschillende abonnement en prepaid aanbiedingen aangeboden.
	Alle mobiele telefoons 
	[image: ]
	Op deze pagina staan alle telefoons die KPN aanbied, keuze uit abonnement op prepaid.
	iPhone 4
	[image: ]
	Op deze pagina word de iPhone gepromoot, de specificaties en eigenschappen worden er 	ook vermeld

	

	Mobiel abonnement	 	[image: ]
	Op deze pagina worden alle verschillende abonnementen die KPN heeft beschreven.
	Verlengen abonnement
              	[image: ]
	Op deze pagina bied KPN aan om je abonnement te verlengen en flinke kortingen kan krijgen. 	Prepaid
	[image: ]
	Op deze pagina worden alles prepaid telefoons geshowd en bestaat er de mogelijkheid om 	op te waarden en prepaid kaarten te bestellen.
	


	Mobiel  internet
	[image: ]
	Op deze pagina word beschreven welke vormen van Mobiel Internet KPN heeft.
	Tarieven
	[image: ]
	Op deze pagina worden alle tarieven van KPN vermeld.
3.2 Internet
onder internet vallen:
	Abonnementen
	[image: ]

	Op deze pagina worden alle abonnementen voor Internet vermeld.


	Mobiel internet
	[image: ]
	Op deze pagina word beschreven welke vormen van Mobiel Internet KPN heeft.
	Extra diensten
	[image: ]
	Op deze pagina bied KPN verschillende extra´s aan zoals PC Veilig en Service Thuis
	Al KPN internet klant
	[image: ]
	Op deze pagina bied KPN aan om alle diensten die je al hebt bij KPN aan te passen
	Overstappen naar KPN	[image: ]
	Op deze pagina word vermeld wat KPN doet als je naar ze wilt overstappen.	
	Tarieven
	[image: ]
	Op deze pagina worden alle tarieven van Internet vermeld
3.3 Televisie
onder televisie vallen:
	Interactieve TV
	[image: ]
	Op deze pagina word vertelt wat Interactieve TV is.

	Digitenne
	[image: ]
	Op deze pagina word uitgelegd wat Digitenne is en word het ook gepromoot
	Al KPN Televisie klant
	[image: ]
	Op deze pagina word vermeld wat je kan aan vragen als je al KPN TV klant bent.
	Overstappen naar KPN
	[image: ]
	Op deze pagina word vermeld wat KPN doet als je naar ze wilt overstappen.
	

	
	Tarieven
	[image: ]
	Op deze pagina worden alle tarieven van TV weergegeven.
3.4 Vast bellen 
onder Vast bellen vallen:
	Alle telefoons
	[image: ]
	Op deze pagina worden alle vaste telefoons aangeboden.
	Abonnementen
	[image: ]
	Op deze pagina worden alle Vast Bellen abonnementen aangeboden.



	Diensten
	[image: ]
	Op deze pagina staan alle diensten van het Vaste Bellen	
	Overstappen naar KPN	[image: ]
	Op deze pagina word vermeld wat KPN doet als je naar ze wilt overstappen.
	Tarieven
	[image: ]
	Op deze pagina worden alle tarieven van Vast Bellen vermeld. 

3.5 Pakketten
onder Pakketten vallen:
	Aanbiedingen
	[image: ]
	Op deze pagina worden alle aanbiedingen  die onder Pakketten vallen aangboden.
	Internet, Bellen en TV
	[image: ]
	Op deze pagina worden Internet+bellen+internet gepromoot.
	Internet en TV
	[image: ]
	
	Op deze pagina worden Internet+TV gepromoot.


	Internet en Bellen
	[image: ]
	Op deze pagina worden Internet+bellen gepromoot
	Glasvezel pakketten
	[image: ]
	Op deze pagina is het mogelijk om te kijken of er glasvezel in de buurt is en wat de voordelen 	van glasvezel zijn.
	Al KPN internet klant
	[image: ]
	Op deze pagina bied KPN aan om alle diensten die je al hebt bij KPN aan te passen


	Tarieven
	[image: ]
Op deze pagina staan de verschillende tarieven van de pakketen vermeld
































4. Doelgroep

4.1 Wie is onze doelgroep
Onze doelgroep zijn bedrijven van klein tot groot. De ondernemers van deze bedrijven zijn tussen de 35 en de 55 jaar.

4.2 Motivatie voor de keuze van deze doelgroep
KPN is een bedrijf van meer dan honderd jaar oud. Hierom is het een strategische keuze om oudere ondernemers aan te spreken van tussen de 35 en 55 jaar met een onderneming. Want die hebben vaak al met KPN te maken gehad en weten wat KPN inhoud. Hierdoor word er gebruik gemaakt van de branding van het verleden en het heden. Daarnaast heeft de oudere generatie vaak al een groter bedrijf waardoor er meestal van meer dienstverlening gebruik gemaakt word, zodat KPN een grotere inkomst kan halen uit deze bedrijven. Ook zijn er meer bedrijven met ondernemers van 35 tot 55 jaar dan bedrijven met jonge ondernemers. En dit zal alleen maar groeien dankzij de vergrijzing in Nederland. Daarnaast word doordat KPN inspeelt op de grotere bedrijven de jongere generatie ondernemers aangesproken, omdat die vaak opkijkt naar de oudere generatie. Het doel van KPN is ook om vooral bedrijven binnen te halen. Doordat wij onze doelgroep gaan richten op bedrijven hopen wij zo dit doel waar te maken. Ook brengt een bedrijf meer geld naar KPN dan één consument zal doen. 

De ondernemers van 35 tot 55 jaar willen graag een stabiele dienstverlening. Hierbij willen ze niet teveel verandering. Daarom is goede maar simpele technologie belangrijk. Dit houd in dat bestanden snel en overzichtelijk moeten zijn. Deze ondernemers willen graag dat telefoons en laptops  hierop ingespeeld zijn. Daarnaast willen ze wel mee profiteren met de nieuwste technologieën maar wachten ze hier vaak mee tot dat deze technologieën al een tijdje op de markt zijn. Dit zorgt ervoor dat de ondernemers vaak al met de technologieën in aanmerking zijn gekomen en er geen kinderziekten meer inzitten. De communicatie behoeften bij deze groep is groot omdat contact onderhouden vaak belangrijk is voor de bedrijven die zij runnen. Hierom word er vaak wat meer geld in snelle telefonie en internet gestoken.

Bij bedrijven van kleine tot middelgrote omvang is het belangrijk dat de communicatie zo snel mogelijk gaat. Er mogen geen technische fouten zijn en vooral niet tijdens samen werkingen met een ander bedrijf. Omdat wij denken hier goed op in te kunnen spelen kiezen wij deze doelgroep.
















5. Onderzoek KPN

5.1 Vooronderzoek van verleden naar heden naar toekomst

De geschiedenis van KPN begint in 1852 als de rijksoverheid een openbare telegraafverbinding aanlegt om als doel winst mee te behalen. De aanleg van deze openbare telegraafverbinding was belangrijk omdat het een belangrijk instrument was voor ontwikkeling van industrie, het binnenlands bestuur en de handel. Vervolgens introduceerde KPN in 1881 de openbare telefonie in Nederland. 
Als je deze lokale netten verbind ontstaat er interlokale telefonie, dit gebeurde in 1888.	
De uitvinding van de telefoon zorgde voor vreemd genoeg een groei van het telegraafverkeer terwijl de telefoon veel goedkoper was dan een telegraaftoestel. In 1886 werden de post- en telegraafdienst bij elkaar gevoegd en hielden dit ruim een eeuw vol samen.

Steeds meer mensen maakten gebruik van telefonie met als gevolgd verouderde en overvolle telefoonnetwerken. Dit zorgde voor lange wachttijden. Daarom besloot de staat (grotere steden zoals Amsterdam en Rotterdam) vanaf 1896 de lokale telefonie over te nemen. In 1897 nam de Nederlandse staat de interlokale verbindingen in beheer, nog niet de lokale netten, die werden pas overgenomen in 1940.

De post en telegrafie ontwikkelden zich tot moderne communicatiediensten en onderscheidden zich steeds meer. De administratie werd doorgegeven aan regering en parlement om een beter inzicht te krijgen van de financiële gang van zaken. (P&T) Het staatsbedrijf bleef gevonden aan de rijksoverheid.

Toen de eerste wereldoorlog aanbrak werden de post- en telegrafietarieven verhoogd. Verder kreeg het staatsbedrijf te weinig geld voor investeringen wat leidden tot een slechte dienstverlening. Na de tweede wereld oorlog steeg de vraag naar telefoonaansluitingen. Daarom richtte het staatsbedrijf (PTT) zich vooral op telefooncentrales en telefoonverbindingen. Na Zwitserland was Nederland het tweede land waar het telefoonnet volledig was geautomatiseerd. 

Door twee ontwikkelingen in 1980 werd PTT volledig zelfstandig. Hierdoor moesten telecommunicatiebedrijven hun centrales en verbindingen digitaliseren. Dit koste enorm veel geld, dit had PTT niet volledig tot haar beschikking waardoor de behoefte er kwam kapitaal op de markt te kunnen lenen. Dit kon gebeuren door middel van rechtspersoonlijkheid. 

Steeds meer Westerse regeringen besloten hun staatsbedrijven te privatiseren om zo macht van de staat te beperken op de onderneming. Daarom besloot de regering op 1 januari 1989 het staatsbedrijf PTT om te zetten in: Koninklijke PTT Nederland NV, ook wel genoemd KPN!
In 1994 introduceerde KPN haar aandelen op de effectenbeurs van Amsterdam en een jaar later op die van New York. 

Post en telefonie groeiden steeds meer uit tot directe concurrenten terwijl de telegraaf langzaam verdween. De opkomst van e-mail en internet gaven de telefonie een belangrijke rol in de geschreven communicatie. Hierdoor groeide de band tussen de twee belangrijkste werkmaatschappijen van KPN, PTT Post en PTT Telecom, steeds verder uit elkaar. 
Daarom gingen deze bedrijven in 1998 gesplitst verder. Tegelijkertijd kwam er een aan het monopolie van KPN op de telecomdiensten in Nederland, er kwamen namelijk steeds meer andere spelers op de markt die toegang kregen op de vaste en mobielen netwerken van KPN.


Deze omstandigheden vereiste dus verandering binnen KPN. De managementstijl veranderde en de klantenbinding kreeg prioriteit. Ook het personeel werd meer getraind, er kwamen meer producten van diverse deelmarkten die zich ontwikkelde en eigen afzetkanalen werden gecreëerd zoals Primafoon en Business Center.

Vrijheid van Europese telecommarkten hadden grote gevolgen voor KPN en hun strategie. Hierdoor liep hun marktaandeel terug en tegelijkertijd kreeg KPN toegang tot andere markten.
De opheffing van het monopolie op telefonie zorgde voor grote effecten: internet en mobiele telecommunicatie waren binnen korte tijd ingeburgerd. In 1990 staat de wereld op zijn kop doordat het saaie monopolietijdperk omsloeg naar een wild en snel tijdperk van de rage rond internet, telecommunicatie etc. Deze periode duurt tot halverwege het jaar 2000.

Geld speelde voor de bedrijven geen rol en iedereen wilde een plek veroveren op het wereldwijde web. Maar opeens spat alles uit elkaar: de beurs stort in en telecombedrijven stonden tot aan hun oren in de schulden. KPN bedroeg een schuld van ongeveer 23 miljard omstreeks 2001. Hier hadden ze hun lesje wel van geleerd. Voortaan zouden ze niet alleen doen wat het bedrijf zelf wil maar naar de klant luisteren. 

KPN zat dus diep in de schulden, maar er was nog hoop. Ad Scheepsbouwer vond dat er rust nodig was in het bedrijf. En dus geld! Daarom stak Ad Scheepsbouwer geld in KPN zodat KPN kon beginnen aan een reorganisatie die KPN weer op de rails moest krijgen. Dit was erg moeilijk omdat KPN was verstrengeld in een netwerk van internationale partners als Bell South en Hutchison. 
Na de reorganisatie kwam er een weg vrij voor een nieuwe aandelenemissie waarmee de schuld een stuk daalde en het vertrouwen van KPN steeg. De verkoop kon worden voortgezet waardoor de schuld in 2005 nog maar minder dan 8 miljard bedroeg. Vanaf nu heeft KPN een belangrijke opgave: de verbetering van de service!

In 2007 wint KPN een Award: ‘’de internationale Global Telecoms Business Innovation Award’’. Deze prijs kregen ze toegereikt vanwege hun innovatiekracht van het nieuwe glasvezelnetwerk. Met het glasvezelnetwerk kan razendsnel internet worden bereikt, interactieve TV en nog meerdere nieuwe diensten van KPN.

Als in 2008 de kredietcrisis aanbreekt weet KPN de negatieve effecten ervan te beperken. Dit kregen ze voor elkaar door middel van kostenbesparende maatregelen en efficiencyverbeteringen. Maar vooral de zakelijke markt ondervindt wel last. 

Van 2011 tot 2015 heeft KPN als doel gesteld hun marktpositie in Nederland te versterken en beste dienstverlener te worden door zich te richten op het verbeteren van kwaliteit, service en techniek. 













5.2 Het onderzoek (deelvragen)

1. Wie vallen er onder de zakelijke sector? 
2. Wat houdt dienstverlening in bij de zakelijke sector? 
3. Welk beeld heeft de klant bij een goede dienstverlening? 
4. Welk beeld heeft de klant bij een slechte dienstverlening? 
5. Wat is het top 10 lijstje beste dienstverleners? 
6. Hoe dienstverlening eruit bij bedrijven die in de top 10 staan? 
7. Wat doen zij meer betreft dienstverlening dan bij KPN? 
8. Hoe ziet de dienstverlening eruit bij KPN? 
9. Welke punten kunnen er verbeterd worden bij de dienstverlening van KPN? 
10. Hoe ziet de klantenservice eruit bij KPN?
11. Welke punten kunnen er verbeterd worden bij de klantenservice van KPN? 
12. Welke verschillende doelgroepen kun je weer verdelen onder zakelijke klanten? 
13. Op welke doelgroep moet KPN zich richten om beste dienstverlener 2013 te worden? 
14. Wat zijn de behoefte van deze doelgroep? 
15. Wat doet KPN aan branding? 
16. Waarvan maakt KPN gebruik om haar acties/diensten naar buiten te brengen?  
17. Bereikt KPN zo al haar klanten?
18. Maakt KPN optimaal gebruik van sociale media?
19. Wat is het percentage zakelijke klanten bij KPN?  
20. Wat voor acties heeft KPN tot nu toe gedaan om haar dienstverlening proberen te verbeteren? 
21. Welke acties hebben de meeste impact gehad? 
22. Welke acties hebben de minste impact gehad? 
23. Wat voor acties hebben de concurrenten (andere telecombedrijven) tot nu toe gedaan om haar dienstverlening proberen te verbeteren? 
24. Welke acties hebben de meeste impact gehad? 
25. Welke acties hebben de minste impact gehad? 
26. Wat kan er aan de zakelijke website van KPN verbeterd worden? 
27. Hoe ziet KPN zich in de toekomst?
28. Wat is het nieuwe werken (ook omtrent cloud)


















1. Wie vallen er onder de zakelijke sector? 

De zakelijke dienstverlening valt onder de tertiaire sector dat is de commercieel dienstverlening. Maar het kan volgens de normen van de SCP theoretisch ook onder de quartaire sector vallen, dit is de niet commerciële dienstverlening.

De zakelijke dienstverlening is een Nederlandse bedrijfstak van verschillende branche en markten,  die de hoofdactiviteit: het verlenen van een dienst, met elkaar gemeen hebben. Deze bedrijfstak is ook één van de grootste en snelst groeiende van Nederland. Dit komt omdat er relatief weinig kapitaal voor nodig is om een bedrijf te starten in de zakelijke dienstverlening. De bedrijven in deze branches zijn omdat er veel starters zijn over het algemeen klein, met tien of minder werknemers. 

Het Centraal Planbureau voor Statistieken verdeelt de zakelijke dienstverlening in vier categorieën: verhuur en lease, It-dienstverlening, speur en ontwikkelingswerk en overige zakelijke dienstverlening. De categorieën uitwerking hieronder vermeld hebben wij overgenomen van de site van het CBS en deze richtlijnen voor de zakelijke sector willen wij aanhouden. De uitwerking van de categorieën staan hieronder.

1.1 Verhuur en lease
Onder deze branche vallen bedrijven die als hoofdactiviteit hebben: het verhuur van personenauto’s, transportmiddelen, machines en werktuigen en overige roerende goederen.

1.2 IT-dienstverlening
Ondernemingen in de informatietechnologiedienstverlening (IT-dienstverlening) leveren hard- en software, installeren en onderhouden en verlenen advies en ondersteuning op het gebied van automatisering. Naast gegevens uit de jaarlijkse enquête publiceert het CBS ook kwartaalgegevens over deze branche. KPN onderhoud hardware en software en daarnaast heeft het een zuster bedrijf dat software maakt.

1.3 Speur- en ontwikkelingswerk (R&D)
Het CBS heeft ook gegevens op jaarbasis over bedrijven met speur- en ontwikkelingswerk (research and development) als hoofdactiviteit.

1.4 Overige zakelijke dienstverlening
Deze sector omvat onder meer de rechtskundige dienstverlening, accountants, economische adviesbureaus, architecten-, ingenieurs- en reclamebureaus. Ook vallen uitzendbureaus en detacheringbedrijven, beveiligingsbedrijven, schoonmaakbedrijven, keuringsstations en veilingen binnen deze groep.








2. Wat houdt dienstverlening in bij de zakelijke sector? 

Het verschil tussen de dienstverlening voor de consument en de zakelijke sector lijkt in veel opzichten op elkaar. In principe heeft de zakelijke sector dezelfde criteria als de consument alleen aan een aantal punten hieronder beschreven hecht een bedrijf meer waarde.

De zakelijke sector maakt veel gebruik van dienstverlening en vaak voor een langere tijd omdat dan de contracten gunstiger zijn. Daarnaast duurt het lang voordat een bedrijf overgestapt is van dienstverlener en elke werknemer gewend is aan andere diensten of dienstverleners.
Ook vinden bedrijven betrouwbaarheid heel belangrijk, hierop word vaak als er vergeleken is de eind keuze van de dienstverlener gemaakt. Daarom is het voor dienstverleners heel belangrijk om blijvende kwaliteit te leveren. 
Daarnaast zijn de aanvullende diensten heel belangrijk. Vaak willen bedrijven diensten en faciliteiten die gericht zijn op groepen. Hierop moet de dienstverlener goed ingespeeld zijn. Ook willen bedrijven vaak meer services dan consumenten. Want een bedrijf moet een heel beleid uitvoeren waarbij de diensten een belangrijke rol spelen.
Tenslotte vraagt een bedrijf vaak meer kwaliteit van een dienst dan een consument zou doen. Zij betalen immers vaak meer dan consumenten doen, en het is voor de uitvoering van hun eigenproces ook uiterst belangrijk dat de dienstverlening goed gaat.

Op welke punten hecht een bedrijf meer waarde aan zakelijke dienstverlening in vergelijking met dienstverlening van ‘gewone’ consumenten: 
· Betrouwbaarheid
· Aanvullende diensten die voor consumenten niet relevant zijn
· Betere kwaliteit
· Meer services, zoals services die op groepen zijn gericht.
· Faciliteiten en diensten op groepen gericht


















3. Welk beeld heeft de klant bij een goede dienstverlening? 
Om een goed antwoord te geven op deze deelvraag hebben we besloten een enquête te maken en deze vervolgens bij 15 consumenten af te nemen die behoren tot de zakelijke wereld. Ook hebben we specifiek klanten van KPN genomen om te kijken wat voor beeld ze van de dienstverlening van KPN hebben. De enquête vindt u terug in de bijlage!

Bij een goed beeld over dienstverlening komen een hoop dingen kijken. Bij de eerste vraag:  Wat komt er het eerst op bij de vraag, wanneer is er sprake van een goede dienstverlening? ,kwamen een hoop reacties. Eén voorbeeld van een reactie was: ‘Dienstverlening is meer dan alleen de producten en diensten die aangeboden worden door een bedrijf’. Wij vinden deze reactie volkomen terecht.  Er komen bij dienstverlening nog veel meer dingen bij kijken, dit kwam ook uit ons resultaat bij het afnemen van de enquêtes. 

 Klanten willen dat ze begrepen worden door het bedrijf en dat ze meedenken bij een klacht. Deze klacht moet niet via omslachtige procedures verholpen worden maar gewoon zo direct mogelijk. Een klant verwacht van een bedrijf dat ze snel en adequaat reageren! Verder is het heel belangrijk dat een bedrijf goed bereikbaar is, via de e-mail de telefoon etc. Ze verwachten van een bedrijf dat ze vriendelijk en snel geholpen worden en natuurlijk serieus genomen worden. Ook vinden sommige klanten dat bedrijven een duidelijke website moeten hebben waarop staat vermeld wat ze te bieden hebben. Deze aanbiedingen moeten precies kloppen met wat ze in de realiteit leveren aan de klant. Daarnaast moet de prijsverhouding goed zijn, je wilt voor je geld wel kwaliteit zien. Sommigen consumenten gaven aan dat bedrijven moeten onderzoeken wat de behoeftes van de klanten zijn en er eventueel naar vragen. Verder vinden klanten het ook prettig als bedrijven advies geven buiten hun eigen productenportfolio om. Als je als bedrijf geen vertrouwen wekt bij een consument is het natuurlijk niet goed. Daarom is het belangrijk dat een bedrijf vertrouwen wekt om zo een klant binnen te halen en deze te behouden.
Vertrouwen wek je alleen op als bovengenoemde punten goed zijn uitgevoerd, de klant gaat geloven dat bedrijven niet alleen aan zichzelf denken maar een bedrijf waar de klant koning is! Daarbij komt kijken dat een bedrijf niet alleen naar zijn eigen agenda kijkt maar zich ook aanpast aan klanten als ze bijvoorbeeld diep in problemen zitten.

Om alles duidelijk te krijgen zetten we alle punten op een rijtje die een rol spelen bij een goede dienstverlening:
· bedrijf moet goed bereikbaar zijn 
· snel en adequaat reageren
· vriendelijk, correct, snel
· komen afspraken na
· begrijpen wat de klant wil
· zoeken naar oplossing zonder omslachtige procedures
· klachten serieus nemen
· meedenken met de klant 
· vragen naar probleem/behoefte
· niet alleen naar eigen agenda kijken
· wensen/behoeftes worden bevredig
· kwaliteit wordt geleverd
· beloftes van bedrijf worden nagekomen
· goede prijs in verhouding met de kwaliteit
· vertrouwen wekken
· geven advies aan buiten hun eigen productenportfolio om.
· duidelijke website
4. Welk beeld heeft de klant bij een slechte dienstverlening? 

Bij het beantwoorden van deze deelvraag hebben we een enquête afgenomen. We hebben de twee deelvragen (goed en slecht beeld bij een dienstverlening) samen in één enquête verwerkt. Zoals in vorige deelvraag ook vernoemd is de enquête te vinden achterin bij de bijlagen.

Bij een slecht beeld bij een dienstverlening komen een hoop dingen kijken. Bij de eerste vraag:  Wat komt er het eerst op bij de vraag, wanneer is er sprake van een slechte dienstverlening?, kwamen een hoop reacties. Eén voorbeeld van een reactie was: ‘’Als er onprofessioneel gehandeld wordt’’. Wat de klant verstaat onder onprofessioneel handelen is naar boven gekomen door middel in het verdere verloop van de enquête. 

Als een bedrijf niet goed bereikbaar is, is dat voor de klanten erg vervelend. Als ze met een probleem zitten kunnen ze niet goed en snel geholpen worden maar gaat het langzaam en geven geen reactie of een slechte reactie. Dit is natuurlijk een onderdeel dat past bij een slechte dienstverlening. Verder hebben klanten een slecht beeld als het bedrijf hun klachten niet serieus neemt, onvriendelijk zijn en me niet begrijpen als klant. Sommige bedrijven schuiven zelfs het probleem op de consument zelf af. Dit was voor een van onze deelnemers van de enquête  een reden om van bedrijf over te stappen. Verder is een bedrijf slecht bezig als ze niet weten hoe een klant in de markt staan en waar wij tegenaan lopen. De behoeftes zullen zo niet bevredigd kunnen worden van een klant als een bedrijf daar niet naar kijkt. 

Verder zijn veel klanten ontevreden over de dienstverlening als een bedrijf meteen begint met verkopen. Een klant moet eerst het vertrouwen krijgen in een bedrijf anders zullen ze het niet snel kopen. Ook zal je het vertrouwen van een klant schaden als je de beloftes niet nakomt die je als bedrijf hebt opgesteld.  

Als een bedrijf zich alleen houd aan zijn eigen agenda en zich niet aanpast om een klant bijvoorbeeld op te zoeken als hij/zij problemen heeft denk je als bedrijf niet echt mee aan de klant maar meer aan je bedrijf zelf. Een klant voelt zich niet op de eerste plek staan en dit is ook een slecht beeld bij een dienstverlening. 

Om alles duidelijk te krijgen zetten we alle punten op een rijtje die een rol spelen bij een slecht beeld van een dienstverlening:
· Bedrijf is slecht bereikbaar
· een slechte reactie geven
· geen reactie geven
· onvriendelijk
· langzaam handelen, niet correct
· zij mij als bedrijf niet begrijpen
· niet weten hoe wij in de markt staan
· niet weten wat onze problemen zijn
· probleem bij klant zelf wordt gelegd
· niet weten waar wij tegenaan lopen
· niet weten hoe we zaken kunnen oplossen
· klachten niet serieus nemen
· direct beginnen met verkopen
· een bedrijf zijn beloftes niet nakomt
· slechte kwaliteit in verhouding met de prijs
· bedrijf alleen eigen agenda gebruikt en niet aanpast aan de klant
· geen vertrouwen wekken bij de klant
5. Wat is het top 10 lijstje beste dienstverleners?

DCPI verdeelt het lijstje beste dienstverleners in 7 sectoren: Retail, Reizen, Vervoer, Financiële dienstverleners, Telecom, Supermarkten en Energie.
5.1 De scores van de 10 grootste dienstverleners zijn hieronder weergegeven, gesorteerd op CPA Score                          
	Bedrijfsnaam
	Sector
	Subsector

	Ikea
	Retail
	Woninginrichting

	Univé
	Financiele dienstverlening
	Verzekeraars

	Bol.com
	Retail
	Postorder online

	Rabobank
	Financiele dienstverlening
	Banken

	Shell
	Energie
	Oliemaatschappij

	Albert Heijn
	Supermarkten
	Supermarkten

	Kruidvat
	Retail
	Drogisterijen

	Centraal Beheer Achmea
	Financiele dienstverlening
	Verzekeraars

	KLM-AirFrance
	Vervoer
	Vliegmaatschappijen

	De Friesland
	Financiele dienstverlening
	Zorgverzekeraars




5.2  Voor de sector Telecom ziet dat er het volgende uit:


	Bedrijfsnaam
	Sector
	Subsector

	Tele2
	Telecom
	Telco-vast

	T-Mobile
	Telecom
	Telco-mobiel

	KPN
	Telecom
	Telco-vast

	KPN
	Telecom
	Telco-mobiel

	Vodafone
	Telecom
	Telco-mobiel

	Hi
	Telecom
	Telco-mobiel

	Telfort
	Telecom
	Telco-vast

	Telfort
	Telecom
	Telco-mobiel

	UPC
	Telecom
	Telco-vast

	Ziggo
	Telecom
	Telco-vast



· In de overallijst is voor KPN en Telfort het gemiddelde genomen van de subsectoren vast en mobiel.







6. Hoe dienstverlening eruit bij bedrijven die in de top 10 staan?

We hebben de eerste van de top 100 (Ikea) en de eerste voor de sector Telecom (Tele2). 

6.1 IKEA services
http://www.ikea.com/ms/nl_NL/customer_service/ikea_services/ikea_services.html
We bieden je een volledig pakket aan services:
[image: transportservice]
6.1.1 Transportservice
Wil je je aankopen laten thuisbezorgen? Dat kan al vanaf 29.- 
[image: Aanhangwagen]
6.1.2 Aanhangwagenverhuur
Als niet alles in je auto past, kan je bij IKEA een aanhangwagen huren. De huurprijs is 15.- voor de eerste twee uur, daarna kost ieder extra uur 2.50. IKEA FAMILY leden krijgen het derde uur gratis. Je huurt de aanhangwagen bij de servicebalie. Het is niet mogelijk de aanhangwagen vooraf te reserveren. 
[image: Kar met producten]
6.1.3  Verzamel- en transportservice
Wil je dat wij je aankopen voor je verzamelen en thuisbezorgen? Dan kan je vanaf 1 oktober 2011 in alle woonwarenhuizen gebruikmaken van de verzamel- en transportservice. Tegen een vergoeding verzamelen we de producten* op je lijstje en bezorgen we alles bij je thuis.
*Geldt alleen voor meubels

[image: Boormachine]6.1.4 Montageservice
Geen tijd of zin om de meubels zelf te monteren? Of laminaat te leggen? Tegen een vergoeding kan je het laten doen. IKEA kan je in contact brengen met een montagebedrijf. Je kan hiervoor direct een aanvraag doen via onderstaande link. Meer informatie vind je in onze montageservicefolder of in het woonwarenhuis.
[image: keukenmontageservice] 
6.1.5 Keukenmontage
Op zoek naar een nieuwe keuken? Maak zelf een ontwerp op maat met onze online Keukenplanner. Het plaatsen van een keuken is een grote klus die je niet dagelijks uitvoert. Tegen een vergoeding kan je dit laten doen. IKEA kan je in contact brengen met een ervaren montagebedrijf.
 
[image: Keukenplanner]6.1.6 Keukenplanner
Ontwerp je droomkeuken met onze gebruiksvriendelijke online 3D Keukenplanner. Experimenteer met verschillende opstellingen en stijlen totdat je tevreden bent met het resultaat.
[image: Portemonnee] 
6.1.7 IKEA betaalservice
Soms sta je voor een uitgave die je liever op een later tijdstip of voordelig in termijnen wilt betalen. Met de betaalservice van IKEA kan je kiezen voor verschillende mogelijkheden. Er zijn duidelijke voorwaarden en je weet van tevoren precies waar je aan toe bent. Hier vind je alle informatie over de IKEA betaalservice.
 

[image: IKEA BUSINESS kaart]6.1.8 IKEA BUSINESS
[image: Garantielogo]Wat voor bedrijf je ook hebt, bij IKEA vind je de perfecte inrichting. Je bedrijf kan met de speciale IKEA BUSINESS klantenkaart op rekening kopen. Ook transport en montage kunnen door ons verzorgd worden. 
Ondernemers kunnen ook online producten bestellen en laten bezorgen. Dit geldt voor een selectie van het assortiment. 
6.1.9 Garantie van 2 tot 25 jaar
We geven op verschillende producten verschillende garanties, maar altijd minimaal 2 jaar. De kassabon is je garantiebewijs, bewaar deze dus goed!
[image: Cadeaupas]
6.1.10 IKEA cadeaupas
Ken je de cadeaupas van IKEA al? Het is een pas met een magneetstrip die je bij de kassa kan laden met het bedrag dat jij wilt. Altijd leuk om te geven én ontvangen, en makkelijk te gebruiken. Je kan kiezen uit diverse ontwerpen, voor elke gelegenheid.

[image: Hart]6.1.11 Terugbrengen en ruilen
Binnen 90 dagen mag je terugbrengen en ruilen. Breng de ongebruikte artikelen terug met hun originele verpakking, samen met de kassabon, en je ontvangt van ons het aankoopbedrag terug. De artikelen kunnen naar alle vestigingen teruggebracht worden.

6.1.12 Restaurant, bistro en Swedish Food Market
[image: Familie aan tafel]Een bezoek aan IKEA is genieten voor grote en kleine lekkerbekken. Een compleet menu of een kopje koffie met gebak? Mmm, winkelen bij IKEA is echt heerlijk!


6.1.13 Voor kinderen
Neem je kinderen mee naar IKEA en laat ze spelen in Småland, 
[image: Spelend kind]een spannende speelplek voor kinderen van 3 t/m 9 jaar. 
















Zoals je ziet heeft Ikea dus een veelzijdig aanbod aan diensten, Ikea staat daardoor ook niet op nummer één in de dienstverlening top 100. Ikea doet het uitermate goed wat betreft dienstverlening.  











[image: Customer service ]6.2 Tele2
http://www.tele2.nl/zakelijk/customer-service.html

Tele2 is zijn klanten op verschillende manier van dienst. 
Zo kun je d.m.v. instructie video's op het internet je probleem thuis oplossen of kun je online in contact komen met medewerkers van Tele2.
Op Tele2’s Customer Service website kan Tele2 je op verschillende manieren van dienst zijn. Op de site die vermeld staat in de bronvermelding kunt u instructievideo’s en afbeeldingen zien. Verder kunt u voor de meest voorkomende vragen direct naar onze veelgestelde vragen wizard. Wanneer je er niet uit komt kun je gerust naar de helpdesk bellen.
Bij Tele2 heb je toegang tot: 
Voice Monitor	
Webmail
Self Service Menu (hosting klanten)
Uw website statistieken
Wijziging doorgeven
Verhuizing doorgeven
Bereikbaarheidsnummers
Actuele storingen
Webshop
























7. Wat doen zij meer betreft dienstverlening dan bij KPN? 

Omdat IKEA niet echt te vergelijken is met KPN hebben we gekeken naar het verschil tussen tele2 en KPN. 

Tele2 biedt op hun site: www.tele2.nl de mogelijkheid aan om instructievideo’s te kijken.  Dit is iets wat bij KPN ontbreekt. Uit de tele2 jaarverslaggegevens blijkt dat de instructievideo’s een grote kostenbesparende factor zijn. KPN is ook bezig met het verlagen van zoveel mogelijk kosten, wanneer ze nog extra willen bezuinigen zou dit een mooie uitkomst kunnen zijn. 
Tele2 noemt hun dienstverlening namelijk dienstverlening 2.0: zij bieden namelijk al diensten aan in de trend van het ‘nieuwe werken’. Dit is iets wat KPN in de toekomst wil gaan realiseren maar waar Tele2 al mee begonnen is. 































8. Hoe ziet de dienstverlening eruit bij KPN? 

KPN zakelijk kent de volgende subgenres: mobiel, internet, vast bellen, ICT diensten en mobiel werken.  

8.1 Mobiel

Verschillende mobiele abonnementen : Kies uw telefoon en abonnement

Zelfstandig ondernemer:
Abonemmenten
KPN BedrijfsFlexibel: Ik betaal alleen voor wat ik gebruik. Bellen naar mobiele en vaste nummers voor hetzelfde tarief, in één oogopslag inzicht in uw kosten, uitbreidbaar met een internet- en e-mail abonnement. 

KPN BedrijfsBundel: Ik bel, sms en internet uit één bundel. Tegoeden worden onderling met elkaar verrekend, elke zes maanden bundeladvies, bundeltegoed blijft een half jaar geldig. U betaald voor alles wat uw medewerkers met hun mobiel doen in binnen-en buitenland. 

KPN BedrijfsSelect: per medewerker stelt u een abonnement op maat samen en kunt u dit aanpassen aan uw bedrijfssituatie. (vanaf 50 mobiele aansluitingen)

KPN i-Bedrijfsbundel: Ik maak gratis gebruik van de 1000 HotSpots. Bij verlies of defect krijgt u binnen 4uur gratis een leentoestel. U kunt gratis e-mailen en internetten bij HotSpots. Inclusief mobiel internet- en e-mail abonnement.

Voor al deze bundels geld:
· Altijd en overal bereikbaar
· Online kostenoverzicht
· Gratis en professioneel ingesproken voicemail 


8.2 Internet
Bellen en internet: bespaar kosten met bellen en internet in één pakket. 

Internet: de betrouwbare internetverbinding voor uw bedrijf, supersnel zakelijk internet tot 20 Mbit/s, Professionele helpdesk 24/7. 

Internet onderweg: Met de Dongel heeft u snel mobiel internet op uw laptop. Razendsnel mobiel e-mailen en internet waar en wanneer u wilt. 

Snel start internet abonnement met gratis Dongel: snelle variant en zekere variant. 









8.3 Vast Bellen
Abonnementen
Vaste telefoonlijn: Een vaste lijn voor zakelijk gebruik. Met zakelijke BelBasis betrouwbaar en voordelig bellen voor €17,67/mnd. Eenvoudig te combineren met ADSL

Meerdere telefoonlijnen: Bel met meerdere personen tegelijk, met twee telefoonlijnen en vier telefoonnummers. Gratis aanvullende diensten

Bel Zakelijk: Hoe hoger het tegoed, des te hoger de korting. Belbundel is onbeperkt houdbaar. Elk jaar advies over het juiste tegoed. 

Zakelijk Belvrij: Onbeperkt bellen naar vaste nummers binnen Nederland, geel losse abonnementkosten, snelle zakelijke service bij storingen

Bellen voor groot zakelijk:
ISDN15, -20 en -30 : Door de ruime capaciteit aan telefoonlijnen bent u altijd bereikbaar

Bijzondere aansluitingen: voor locaties zonder adres/postcode waar een aansluiting moet komen

Voice over IP: KPN biedt met VoIP connect een hoogwaardige en veilige dienst. 

Business Voice: Hoe meer u belt, hoe meer u bespaart 

Diensten:
- Direct doorschakelen
- Doorschakelen
- Doorschakeldienst
- Verwijderdienst

- Voicemail
- Voicemail belbericht
- Voicemail in e-mail

- Nummerweergave
- Aanvullende melding bij bezettoon
-  Extra telefoonnummer
- Subasdressering
- Nummer blokkering
- Wisselgesprek
- ISDN kostenindicatie

- SMS voor vast
- Fax/sms via e-mail
- Doorkiesnummer, groepsnummer
- 088 bedrijfsnummer
- Faxmail in e-mail
- terugbeltoets
- Gidsvermelding




Toestellen
Bekijk alle soorten toestellen online + headsets + accessoires + tiptel 275

Bedrijfsoplossingen
Microsoft Lync: verenigt telefoon, e-mail en voicemail in één platform. In de outlook agenda ziet u meteen of iemand beschikbaar is en hoe u diegene bereikt per telefoon chat of e-mail. Besparend op kosten van telefooncentrale, telefonienetwerk en telefoontoestellen. 

ConferenceCard: eenvoudig en betaalbaar telefonisch vergaderen. Laat gemakkelijk aan alle deelnemers een presentatie zijn tijdens vergadering, werkt u soepel samen aan documenten of bekijkt u gezamenlijk webpagina’s. Bespaard tijd en geld. 

Management Informatie Systeem: Analyseer , rapporteer en optimaliseer uw telecommunicatie met Ringmaster, een professioneel Management Informatie Systeem. Door u inzicht te geven in telefoonverkeer helpt Ringmaster u gericht te sturen op efficiency, klanttevredenheid en kostenbeheersing. 


8.4 ICT diensten

Opslag en back-up

Back-up online: Nooit meer uw bestanden kwijt, maakt via internet automatisch back-ups van bestanden, onbeperkte data-opslag. Verloren bestanden eenvoudig terughalen. 

Extra Harde Schrijf Online: Sla uw gegevens veilig en voordelig op, extra opslagruimte waar u altijd en overal bij kunt. Geen extra hardware nodig. 

Documenten delen online: Werk online samen met uw collega’s. Samen meerdere bestanden online opslaan en bewerken. Overal veilig toegang tot deze documenten. Efficiënt samenwerken waar u ook bent. 

Back-up Online voor Servers: Nooit meer uw bestanden kwijt, maakt via internet automatisch back-ups van uw serverbestanden. 

Internetveiligheid

Internet Veiligheidspakket: overal veilig internetten, optimale bescherming tegen virussen en andere gevaren op internet. Één pakket voor pc, server en smartphone. Automatische updates.

Veilig Online: bescherm uw bedrijfsgegevens, de complete oplossing ter bescherming van uw bedrijfsgegevens. Automatische updates, vast bedrag per maand.

Computerhulp van KPN: Professionele hulp voor al uw ICT-vragen, No cure no pay, service op afstand of op de zaak.







Website en e-mail

Mijn Bedrijf Online: uw eigen website en e-mail. Uw bedrijf professioneel online. Vast abonnement per maand.

Exchange Online: Altijd uw agenda en e-mail bij de hand. Overal toegang tot uw e-mail, agenda en contacten. Professioneel beheer, inc virus- en spamcontrole. Geen investeringskosten

Webhosting Online: uw eigen website bouwen en beheren. Alle tools om uw site vorm te geven en te beheren.

Domeinnaam Online: alleen online

Kantoorsoftware

Mijn PC online: gemakkelijk en betaalbaar telewerken. Thuis en onderweg inloggen op kantoor. Alle applicaties beschikbaar en geen extra apparatuur nodig.

Microsoft Office 2010: kantoorsoftware overal te gebruiken. Samen aan documenten, spreadsheets en presentaties werken. 

Microsoft Office 365: De nieuwe cloud-oplossing van Microsoft. U beschikt over de kantoorsoftware die wereldwijd het meest wordt gebruikt op zowel de desktop als het web. Alle bekende kantoorsoftware van Microsoft in de cloud. Via internet toegang tot kantoorsoftware, eenvoudig en uitermate veilig samenwerken met uw collega’s, voorzieningen die normaal aan grote ondernemingen zijn voorbehouden.

Werkplek online: de zekerheid van een flexibele, toekomstvaste en veilige werkplek. Veilig en betrouwbaar . De inrichting van uw werkplek is eenvoudig af te stemmen op uw persoonlijke wensen

CRM Online: Uw klantgegevens online professioneel beheren

Werkplekoplossingen (MKB Werkplek)

MKB Werkplek Basis: Je werkt met grote bestanden voor diverse klanten. Je beschikt over alle noodzakelijke basissoftware en mijn bestanden worden automatisch veilig opgeslagen. Geschikt voor kleinere ondernemingen met 1 tot 5 medewerkers

MKB Werkplek Online: Je hebt alleen een internetverbinding nodig en je kan werken. Je logt veilig in en kan meteen aan de slag, je hebt altijd toegang tot mijn meest actuele bestanden. 

MKB Werkplek Plus: Je vindt het een prettig idee dat deze software en bestanden op een lokale server staan. Maar omdat meerdere medewerkers ‘’mobiel’’ zijn werken ze ook vaak op andere locaties. Bedrijfssoftware en bestanden opslaan op een lokaal beheerde server zonder bijkomende hoge investeringen. 







Bedrijfsnetwerken
VPN:  verbindt eenvoudig verschillende vestigingen met elkaar zodat onderling zowel spraak- als datacommunicatie mogelijk is.  

Zakelijk Glas: razendsnel, uiterst betrouwbaar en biedt overal dezelfde hoogwaarde kwaliteit. 

Machine-to-machine: een mobiele datadienst. Verstuurt draadloos informatie van en naar machines, apparaten, voertuigen en systemen. 

8.5 Mobiel werken
Altijd online met iPad of tablet: kies een simkaart met databundel van KPN

Kies uw Dongel: We helpen u graag de juiste abonnement bij uw dongel te kiezen. 

Internet onderweg: (zie onder 8.2 internet)

Ook kent KPN een aantal dienstverlening voor Accountants, Consultants, Advocaten, Architecten, Makelaars en Backup Online voor servers. (dus wat uitleg over wat bij welk beroep komt kijken)
8.6 Accountants
Onder dit kopje staat niks, de site kan je hier niks over informeren. 

8.7 Consultants
Omdat consultants bijna geen vaste werkplek of netwerk hebben, hebben ze toch essentiële documenten nodig. KPN bied hiervoor een online data systeem aan waar ze overal gebruik van kunnen maken als er internet of mobiel internet mogelijk is. Hierdoor kunnen ze vanaf hun eigen thuis/bedrijf netwerk of online database eenvoudig bestanden downloaden zoals presentaties en dergelijke.
8.8 Advocaten
Advocaten hebben meestal ook geen vaste werkplek en moeten vaak naar klanten en rechtbanken. Het is voor advocaten belangrijk om altijd op de hoogte te zijn van actuele verandering over de zaak. Ook beschikt de service een mogelijkheid om je agenda via je computer te synchroniseren zodat je via je telefoon gemakkelijk kan kijken wanneer en wie je afspraken hebt. Ook bied KPN aan om de gehele telefoon te wissen voor als de telefoon gestolen of kwijt geraakt is.
8.9 Architecten
Een architect wilt altijd op de hoogt zijn als het om urgente zaken gaat. Bijvoorbeeld, bouwtekeningen en materiaalspecificaties. Ook zijn architecten vaak op verschillende plekken, op kantoor, bouwplaats of thuis. KPN bied hier razendsnel mobiel internet voor aan.
8.10 Makelaars
Als makelaar ben je bijna altijd onderweg. Het is daarom handig om op de hoogte zijn van wijziging in de agenda. 
8.11 Back-up online voor servers
Dit systeem zorgt ervoor dat er automatisch een back-up word gemaakt van je server. Dit word dan veilig opgeslagen bij KPN en valt overal weer terug te downloaden.


9. Welke punten kunnen er verbeterd worden bij de dienstverlening van KPN?

De website is verouderd, als je een van de bovenstaande punten aanklikt krijg je weinig of geen informatie.  Er moet dus een update komen van de website en beter beheert worden. Ook moet KPN een beter informatie systeem maken voor het Zakelijke gedeelte. Een programma dat speciaal voor een aantal beroepen is.
9.1 Klacht van een onbekend persoon
Op 12-01-2011 heb ik namens mijn moeder de klantenservice kpn gebeld, met de mobiel van mijn moeder. Zij is al haar hele leven bij kpn maar nu is een overstap misgegaan.
Het gaat om het volgende: mijn moeder wilde in december 2010 haar slimbellen abonnement omzetten naar een 3 in 1 abonnement (tv, internet en bellen) voor 30 euro per maand. Dit heeft zij telefonisch willen regelen. Het is echter niet gelukt, en daardoor moest mijn
moeder van de betreffende medewerker overstappen naar een internet en bellen abonnement (internetplusbellen) voor 15 euro per maand, met 12 maanden 15 euro korting (dus normaal 30 euro per maand), zonder tv. Van deze aanbieding had zij ook een brief gehad. Op 10 december heeft ze een brief gehad dat zij over zou stappen van slimbellen naar het internetplusbellen basisabonnement, 12 maanden met 15 euro korting,dus voor 15 euro. De overstap is goed gegaan, wij konden op Mijnkpn inloggen. Alleen 5 euro voor onbeperkt bellen extra was ook ingeschakeld, dit hebben wij niet gewenst dus uitgezet.
Nu is vanaf 6 januari onze telefoon (uitbellen) uitgeschakeld, en hebben we vanaf 12 januari geen internet meer. We kunnen nog wel gebeld worden. Daarom heb ik de klantenservice gebeld. Hier werd ik simpel gezegd van het kastje naar de muur gestuurd, heb meerdere werknemers gesproken, ben (ook de medewerkers zeiden dat) verkeerd doorverbbonden. De storingsdienst heeft gezegd dat we door
een fout van kpn afgesloten zijn en dat de analoge lijn nu is ingeschakeld (maar dat we voor de rest afgesloten zijn). Dit terwijl mijn moeder telefonisch de aanbieding van 12 maanden internetplusbellen voor 15 euro had willen hebben, en daar een bevestigingsbrief van heeft ontvangen op 10 december. Uit het gesprek van 60 minuten kwam dat we door een fout van kpn afgesloten zijn, en dat er een nieuwe aanvraag gedaan moest worden. We werden echter
steeds doorverbonden, en de laatste werknemer (onderhand beland bij opzeggingen, terwijl ik de fout opgelost wilde hebben, dus gewoon dat internet en uit kunnen bellen het weer deden) wist niet waarover het gesprek gegaan was, na al 50 minuten aan de lijn gezeten te hebben. De notities waren schijnbaar niet doorgegeven, en voor de 4e maal moest ik mijn gegevens doorgeven. Toen heb ik geergerd de verbinding verbroken na een onbeschofte medewerkster die totaal geen zin had me verder te helpen. De voorlaatste medewerker van de storingsdienst heeft mij wel toegezegd dat ik de kosten kan declareren, voor het
gesprek met mobiele telefoon. Dit moest ik dan per e-mail doen, maar toen ik de mail verstuurd had bleek dat er tijdelijk geen e-mails behandeld worden door kpn!
De kosten voor het bellen naar de klantenservice met deze mobiel bedragen €31,08-€3,40=€27,68. Dit vanaf een prepaid toestel. Dit gesprek was van 19.19 tot 20.19 op 12/01/2011, dus 60 minuten.
Ook heb ik daarvoor vanaf een vast toestel bij iemand anders gebeld, dit gesprek duurde 7 minuten dus kosten € 0,70. Tijdens dit gesprek werd veteld dat ik naar het modem moest voor een code, wat later alleen de merk van het modum bleek te zijn. Dus moest ik vanaf mijn moeder’s woning vanaf mobiel bellen.
Bij deze wil ik deze telefoonkosten declareren, de medewerker van de storingsdienst zei dat dit per email moest. Ook wil ik het graag opgelost hebben, mijn moeder zit nu zonder internet en kan niet uitbellen.
Mijn moeder heeft de dag daarna een aanvraag gedaan, en heeft toen wederom 2 weken niets gehoord. Vorige week heeft ze weer gebeld, na nu al ruim 2 weken zonder internet te zitten, en heef een aanbod gehad voor internetplusbellen voor 30 euro, dus niet de afgesproken 15 euro! Ook kan dit abonnement pas 22/02/2011 ingaan, dus over 3 weken pas, na al 2 weken ongewild geen internet te hebben gehad. Hier wil zij niet op ingaan, mits de 15 euro per maand aanbieding hersteld kan worden. Anders willen wij KPN totaal opzeggen, dus voor bellen ook, en overgaan naar een provider die de organisatie wel in orde heeft.

bron: http://www.klacht.nl/kpn/klacht/kpn-afsluiting-door-overstap-slimbellen-naar-internetplusbellen-slechte-dienstverlening-helpdesk-hoge-belkosten-helpdesk-juiste-versie-3/
  
9.2 Gewenste oplossing
Vergoeding van de gemaakte belkosten (gesprekken 12 januari 2011 voor bijna 30 euro zonder resultaat) en internetplusbellen voor 15 euro per maand voor 12 maanden, zo snel als bij kpn mogelijk is.






















10. Hoe ziet de klantenservice eruit bij KPN? 

KPN heeft een servicenummer om klanten te helpen met hun problemen. Daarnaast kun je op de site vragen stellen over bellen en mobiel, vragen over internet of vragen over  televisie.

AMSTERDAM - Telecombedrijf KPN heeft een aparte klantenservice voor vips. Mensen die op belangrijke posities zitten, kunnen ook voor hun particuliere problemen met telefoon en internet terecht bij de vip-service. 
Dat blijkt uit gesprekken die de Volkskrant voerde met ingewijden. Topman Ad Scheepbouwer van het bedrijf tuigde de vip-desk vrij snel na zijn aantreden in 2001 op. Hij keek het af van de Belgische concurrent Belgacom, die al langer zo'n service heeft.
Scheepbouwer zou in het begin veelvuldig door mensen uit zijn zakelijk netwerk zijn gebeld met particuliere telecomproblemen. Hij vond de vip-service een goede oplossing.
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Bij de service bellen kan de site je al op een aantal vragen antwoord geven. Als je echt problemen hebt met je telefoon kun je het servicenummer bellen of eventueel een mailtje sturen naar kpn.
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Bij de service internet kan de site je al op een aantal vragen antwoord geven. Als je echt problemen hebt met je telefoon kun je het servicenummer bellen of eventueel een mailtje sturen naar kpn.
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Bij de service tv kan de site je al op een aantal vragen antwoord geven. Als je echt problemen hebt met je telefoon kun je het servicenummer bellen of eventueel een mailtje sturen naar KPN.
11. Welke punten kunnen er verbeterd worden bij de klantenservice van KPN? 

De helpdesk van KPN moet zeker verbeterd worden. Klanten klagen namelijk dat ze lang moeten wachten voor ze geholpen worden en daarna nog niet eens voldoende informatie ontvangen. Daarnaast word er vaak buiten het tijdlimiet terug geantwoord.
Hier een klacht van een klant  (op 27 sept. 2011)
Ik heb half juli een klacht gestuurd naar aanleiding dat ik een storing met het internet,na heel veel moeite en geld is het in orde gekomen,ik heb duidelijk om schade vergoeding gevraagd omdat ik vond dat ik niet correct ben behandeld,ik vraag u om nogmaals naar mijn  klacht te kijken en mij op zijn minst fatsoendelijk een antwoord te geven. 
 
Nog een klacht van een klant op (7 jul.2011)

Ik ben sinds vorige week donderdag 30 juni bij jullie aangesloten. Alles werkt (televisie, telefoon, internet).
Maar ik heb nog steeds geen e-mail. Mijn ziggo is nu ook verlopen dus ik heb helemaal niets nu. Heel vervelend. vrijdagnacht ga ik op vakantie en ik wil dat het voor die tijd geregeld is. Ik heb al een aantal keer gebeld en dat kost ook ng geld Maar nog steeds geen e-mail
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12. Welke verschillende doelgroepen kun je weer verdelen onder zakelijke klanten? 

De IT zakelijke klanten zijn veelal ondernemers die voor hun bedrijf IT service zoeken. Deze groepen zijn op verschillen manieren in te delen. Wij hebben hierbij gekozen om de indeling van ondernemingstijlen omdat deze voor onze hoofdvraag relevant is. 

12.1 De einzelgänger (1 procent)
Het woord zegt het al: deze ondernemer werkt het liefst alleen.
Hij wil het werk op zijn manier doen en heeft geen behoefte aan spanning of vernieuwing.
Zijn ondernemerschap komt voort uit de drang naar vrijheid en autonomie. Hij hoort niet graag wat hij moet doen. Hij is al wat ouder, conservatief en heeft zich in het verleden ruimschoots bewezen. Hij voelt dus niet de drang om de schijnwerpers op te zoeken. Drijfveren: onafhankelijkheid en geld. Niet heel veel geld, maar genoeg om van te leven. Ondernemen ziet de hij niet als uitdaging. Hij neemt zo min mogelijk risico's. En hij hoeft ook niet te groeien. Een sociaal netwerk heeft hij nauwelijks. Dat heeft hij niet nodig om zijn werk te doen. Einzelgängers runnen vooral kleinere bedrijven, bijvoorbeeld aan huis, en dan zonder personeel.

12.2 De ontplooier (34 procent)
De ontplooier wil plezier. Ze is ondernemend, creatief en innovatief. Ze heeft passie en houdt van uitdagingen. Als ondernemer is ze gestart in de richting waar ze al eerder heeft gewerkt.
Ze schakelt regelmatig professionals in. Ze laat zich graag informeren. Maar vertel haar niet wat ze moet doen, dat beslist ze zelf. De mensen met wie de ontplooier werkt, kunnen rekenen op aandacht en waardering. Het succes van haar onderneming ziet ze als resultaat van de gezamenlijke inspanning. Netwerken doet ze graag. Niet om haar ondernemingsdoel te bereiken. Maar omdat ze er persoonlijk van kan groeien. Ze investeert sneller dan de andere typen in een personal coach, een opleiding of een cursus. De ontplooier is relatief hoog opgeleid en één op de drie is vrouw. 
De helft van de ontplooiers heeft een eenmanszaak.

12.3 De expert (22 procent)
Dit type is geen teamplayer, hij doet graag alles zelf. Hij is een perfectionist en vindt dat hij het werk het beste zelf kan. Discipline en gedrevenheid passen bij hem. Delegeren doet hij liever niet, want dat betekent controleverlies. Hij heeft weleens onder een baas gewerkt maar dat leidde tot conflicten. De expert heeft een groot verantwoordelijkheidsgevoel en werkt hard voor zijn zaak. Maar wel zoveel mogelijk tijdens kantooruren. Zijn privéleven is ook belangrijk. 
Hij wil graag erkenning voor zijn expertise. Hij zorgt dat alles tot in de puntjes verzorgd is. Hij wil zo zijn klanten tevreden stellen. Zijn klanten heeft hij nodig om te overleven maar ze verzekeren hem ook van zelfvertrouwen doordat ze zijn expertise bevestigen. Als klant ben je bij hem werkelijk koning. Vernieuwing vindt de expert belangrijk. Hij wil up-to-date blijven om de hoogste kwaliteit te kunnen leveren.

12.4 De jager (4 procent)
Deze ondernemer is altijd op zoek naar iets nieuws. Zodra de jager een gat in de markt ziet, springt hij erin. Hij neemt graag risico's. Dat geeft een kick. De jager gaat er altijd voor, hij gelooft altijd voor 100 procent in zijn eigen product. Hij wil zijn visie overbrengen want de wereld kan iets van hem leren. Maar het gaat vooral om succes. Hij wil zijn onderneming laten groeien en daar zo veel mogelijk geld mee verdienen. Deze ondernemer streeft naar aanzien en respect. Hij eist veel ven zichzelf en ook van zijn medewerkers. En werk en privé lopen bij hem altijd door elkaar. Hij doet veel aan netwerken. Hij is een multimediaman en ontleent status aan het hebben van de nieuwste gadgets.  Jagers zijn veelal jonge mannen. Hoogopgeleid of juist zeer laag geschoold.

12.5 De hoeder (13 procent)
De hoeder heeft een groot verantwoordelijkheidsgevoel voor haar bedrijf, haar klanten en personeel. Ze is loyaal en zorgzaam. Externe factoren hebben ervoor gezorgd dat ze de keus heeft gemaakt om voor zichzelf te beginnen. Ze houdt van haar werk maar alles daar omheen had ze liever niet gehad.
De verantwoordelijkheid van een eigen zaak vallen haar best zwaar. Ze is niet opzoek naar status of erkenning. Maar ze is wel trots op het bedrijf, het personeel en de klanten.
Ze droomt erover om weer in loondienst te werken, maar haar verantwoordelijkheidsgevoel voor haar personeel en klanten weerhoudt haar daarvan. Risico's nemen en nieuwe dingen proberen, zijn geen optie. Van alle typen is ze het minst technoprogressief. Een eigen website heeft ze niet. 
50 procent is vrouw, middelbaar opgeleid. Opvallend veel hoeders hebben bedrijven met 5 tot 20 medewerkers. Vaak zijn er meerdere eigenaren.


12.6 De pragmaticus (26 procent)
Een harde werker van het type 'geen woorden maar daden'. Hij is gezegend met een dosis Hollandse nuchterheid. Eerlijkheid en kwaliteit, dat is waar het vooral om draait. Een gedreven ondernemer, een pragmaticus. Met liefde voor het vak, hart voor zijn klanten en oog voor het personeel. Hij voelt zich emotioneel sterk verbonden met zijn zaak. Hij droomt wel eens over een tweede bedrijf, maar het eerste van de hand doen, dat nooit. Status doet hem weinig tot niets. Hij handelt meer vanuit wat goed is voor de zaak en zijn klanten, dan vanuit de behoefte aan respect en aanzien. De mening van zijn medewerkers telt wel. Maar wat de rest van de wereld denkt, dat is niet belangrijk. Het is geen trendsetter maar hij staat wel open voor nieuwe dingen. Hij is middelbaar opgeleid, meestal tussen de 35 en 65. En werkt vaak langer door. De hierboven beschreven portretten zijn afkomstig van Motivaction.


12.7 Ondernemersstijlen
Onderzoeksbureau Motivaction en reclamebureau N=5 onderzochten de mentaliteit van ondernemers in het midden- en kleinbedrijf (mkb).
Op basis van de uitkomsten van diepte-interviews en meer dan 1.500 ingevulde vragenlijsten onderscheiden de bureau's zes typen ondernemers.
De Europese Unie en dus ook de Nederlandse overheid deelt het bedrijfsleven in drie categorieën in: grootbedrijf, middenbedrijf en kleinbedrijf. Het middenbedrijf bestaat uit bedrijven met maximaal 250 medewerkers. Het kleinbedrijf heeft hooguit 50 personeelsleden. Van alle Nederlandse ondernemingen heeft 1 procent meer dan 250 werknemers.
Het mkb is met 4,2 miljoen werknemers goed voor 58 procent van de werkgelegenheid.
De totale omzet van het mkb bedraagt 765 miljard euro. Dat is 58 procent van de omzet van de gehele bedrijvensector. Deze gegevens hebben wij van de website businesslocus.nl












13. Op welke doelgroep moet KPN zich richten om beste dienstverlener 2013 te worden? 

13.1 Bedrijven
KPN is een bedrijf van meer dan honderd jaar oud. Hierom is het een strategische keuze om oudere ondernemers aan te spreken van tussen de 35 en 55 jaar met een klein of midden grote onderneming. Want die hebben vaak al met KPN te maken gehad en weten wat KPN inhoud. Hierdoor word er gebruik gemaakt van de branding van het verleden en het heden. Daarnaast heeft de oudere generatie vaak al een groter bedrijf waardoor er meestal van meer dienstverlening gebruik gemaakt word, zodat KPN een grotere inkomst kan halen uit deze bedrijven. Ook zijn er meer bedrijven met ondernemers van 35 tot 55 jaar dan bedrijven met jonge ondernemers. En dit zal alleen maar groeien dankzij de vergrijzing in Nederland. Daarnaast word doordat KPN inspeelt op de grotere bedrijven de jongere generatie ondernemers aangesproken, omdat die vaak opkijkt naar de oudere generatie. Het doel van KPN is ook om vooral bedrijven binnen te halen. Doordat wij onze doelgroep gaan richten op bedrijven hopen wij zo dit doel waar te maken. Ook brengt een bedrijf meer geld naar KPN dan één consument zal doen. 




























14. Wat zijn de behoefte van deze doelgroep? 

14.1  Bedrijven

De ondernemers van 35 tot 55 jaar willen graag een stabiele dienstverlening. Hierbij willen ze niet teveel verandering. Daarom is goede maar simpele technologie belangrijk. Dit houd in dat bestanden snel en overzichtelijk moeten zijn. Deze ondernemers willen graag dat telefoons en laptops  hierop?ingespeeld zijn. Daarnaast willen ze wel mee profiteren met de nieuwste technologieën maar wachten ze hier vaak mee tot dat deze technologieën al een tijdje op de markt zijn. Dit zorgt ervoor dat de ondernemers vaak al met de technologieën in aanmerking zijn gekomen en er geen kinderziekten meer inzitten. De communicatie behoeften bij deze groep is groot omdat contact onderhouden vaak belangrijk is voor de bedrijven die zij runnen. Hierom word er vaak wat meer geld in snelle telefonie en internet gestoken. Deze informatie hebben wij opgedaan door verschillende één op één gesprekken te voeren met ondernemers uit de doelgroep met middelgrote bedrijven.

Bij bedrijven van kleine tot middelgrote omvang is het belangrijk dat de communicatie zo snel mogelijk gaat. Er mogen geen technische fouten zijn en vooral niet tijdens samen werkingen met een ander bedrijf. Als dit wel gebeurt moet er snel en adequaat gereageerd worden. En moet de geleden schade op een nette manier opgelost worden. Omdat wij denken hier goed op in te kunnen spelen kiezen wij deze doelgroep.































15. Wat doet KPN aan branding? 

Om deze vraag te beantwoorden moeten we eerste de belangrijke vraag beantwoorden voor welk gevoel staat KPN? KPN laat op zijn website weten dat ze bij klanten het gevoel van betrouwbaarheid en vernieuwing willen overbrengen. De missie van KPN is om werk en vrijetijdsbesteding van al zijn klanten te verrijken met de uitgebreide dienstverlening op het gebied van communicatie. Wij willen deze branding voort zetten aangezien het goed binnen het concept past.

Er zijn verschillende manieren die KPN gebruikt om een consument een bepaalt gevoel te geven bij het merk KPN. 
Om te beginnen de slogan ‘KPN sluit je aan’. Deze staat ervoor dat KPN iedereen de kans wilt geven om mee te kunnen gaan in de nieuwe technologieën op het gebied van communicatie. KPN sluit mensen aan en mensen sluiten zich bij KPN aan. 
Daarnaast heeft KPN nog de slogan gehad ‘Wie tot tien kan tellen kan de hele wereld bellen’ deze komt uit 1995 en is bedoelt om de verandering naar het tien cijferig geografische nummer te vergemakkelijken en te laten zien dat hierdoor de communicatie nog beter word. 
Ook heeft KPN de slogan gebruikt ‘Altijd dichtbij’ deze slaat net als de vorige twee slogans op de communicatie technologie die ervoor zorgt dat de communicatie steeds makkelijker gaat. Daarnaast staat deze slogan ervoor dat de beleving van de klant bij KPN voorop staat.
Daarnaast gebruikt KPN commercials.
Deze zijn vaak op de consument gericht en bevatten vaak humor. Ook staat de communicatie centraal.
Via internet bereikt KPN vaak consumenten die al geïnteresseerd zijn. De aankleding van de site van KPN is mooi maar nog te onduidelijk. Waardoor de brand hierin niet goed tot zijn recht komt.

Maar KPN bereikt de consument vooral via

 Internet
 Telefoon
 TV
Services
















16. Waarvan maakt KPN gebruik om haar acties/diensten naar buiten te brengen?  

Je kunt natuurlijk een super, goed en nieuw product hebben maar als de buitenwereld niet weet dat het bestaat zul je het ook nooit goed verkopen. Daarom is het van belang dat je op een goede manier je acties/diensten naar buiten brengt. Hier zijn veel verschillende manieren voor. Maar welke middelen gebruikt KPN nou?
· Twitter
· Facebook
· Andere social media (zie deelvraag 19)
· e-mail
· website
· winkels
· posters
· KPNwebmail aanmaken
· Folders
· Reclameborden 
· commercials
· radio
· Kranten

Hiermee wil KPN haar klanten dus bereiken. Ze proberen op zo’n goed mogelijke manier haar producten en diensten te promoten aan de buitenwereld. KPN gebruikt ook vaak herhaling bij reclame zodat mensen een geluid of slogan meteen associëren met KPN. Ook komt het logo van KPN in elke soort promotie naar voren. Een voorbeeld van een slogan is: ‘KPN, sluit je aan’.

Via social media publiceren ze ook via Twitter nieuwe producten en/of diensten, nieuws en nog meer handige dingen voor jou. Dit wordt verder uitgelicht in deelvraag 19. Ook houdt KPN je op de hoogte via de e-mail. Je kunt je aansluiten op de website van KPN bij hun webmail. Als je je hier voor aanmeld ontvang je veel informatie over hun nieuwe producten en of diensten en ben je altijd up-to-date van hun acties etc. Natuurlijk hebben ze ook winkels in heel Nederland waar het volhangt met posters en er zich ook iemand in de winkel bevindt KPN te promoten en proberen klanten binnen te halen. Ze kunnen je de op de hoogte brengen van alle dingen die je maar moet weten over de producten en diensten die zij bij KPN aanbieden. Ook publiceert KPN folders en reclame in kranten. Hierin wordt vaak de kleur groen gebruikt omdat het ook terug komt in het logo en het opvalt. Ze maken de reclame zo opvallend mogelijk zodat ze proberen de aandacht van mensen te trekken. De  commercials van KPN bevatten altijd een boodschap van bijvoorbeeld een nieuwe dienst verwerkt in een komisch stukje. Denk bijvoorbeeld aan: goeiemoggel, hoofdredacteur van voetbal international; Johan Derksen, verstoppertje en ga zo maar door. Ook wordt er een stem gebruikt die vaak terugkomt en ook een deuntje wat hoort bij KPN.  Ook promoot KPN zich via de radio en komen vaak dezelfde slogans en deuntjes in terug.
										 
										  Promotie d.m.v. folder
[image: ] Promotie d.m.v. krant	 	           Promotie d.m.v. digitale poster
[image: http://www.kineticww.nl/blog/wp-content/uploads/2011/05/KPN-IJburg-051.jpg][image: http://www.hetrozeolifantje.nl/wp-content/uploads/2011/01/KpnKrant.jpg]
 


17. Bereikt KPN zo al haar klanten?

De meesten klanten krijgen reclame van KPN te zien door middel van Tv-commercials . U komt er vast ook zelf wat tegen eens per week als u lekker voor de buis zit. Via deze weg kunnen klanten er niet zelf voor kiezen om deze aanbieding, dienst/product voorbij te laten komen maar wordt dat bepaald door de TV zender. Mensen kunnen de zender wel weg zappen maar dan heb je er toch altijd een stukje van meegekregen. 

In sommige gevallen kiezen klanten er zelf voor om informatie te ontvangen. Ze kunnen zich zelf inschrijven voor het ontvangen van e-mail van KPN (KPNwebmail), een Twitteraccount van KPN volgen waarop tweets worden geplaatst met nieuwe aanbiedingen etc. 
Ook zie je soms in de stad posters van KPN, deze zijn meestal opvallend zodat je er naar kijkt. Dit doe je onbewust, maar toch neem je de informatie in je op die op de poster staat vermeld. 

Verder zijn er natuurlijk KPN winkels over in Nederland. De klant kiest er zelf voor om bij deze winkel naar binnen te gaan of niet. Als je binnen komt wordt je ook overladen met producten, diensten en aanbiedingen. Ook staat er een verkoopster in de winkel die jou persoonlijk te woord staat en jou inlicht over dingen waar jij vraag naar hebt. Via deze manier bereik je de klant het beste (mond op mond). 

Ook praten consumenten onderling over KPN. Dit kun je niet in de hand houden door dat er alleen maar goede dingen worden doorgegeven, dit kunnen ook slechte dingen zijn.  Verder bereikt KPN ook veel zakelijke klanten via de krant en de radio. Veel mensen hebben de behoefte de krant te lezen en komen deze reclame dan tegen. Ze zorgen ervoor dat de reclame opvallend is zodat ze de aandacht van de mensen trekken. Ook zitten zakelijke mensen vaak in de auto omdat ze bijvoorbeeld naar een afspraak toe moeten en luisteren naar de radio. 

Door middel van al deze promotie bereikt KPN al haar klanten om hem of haar goed op de hoogte te houden. Voor iedereen zit er wel iets tussen wat ie eens per week tegenkomt. Ze bieden ook mogelijkheden waar klanten zelf voor kunnen kiezen wat erg goed is vind ik zelf. Zo weet je dat klanten de informatie echt willen en er behoefte aan hebben. 
















18. Maakt KPN optimaal gebruik van sociale media?

In een interview met Peter de haan, drijvende kracht achter het project KPN1 Connect,  op vrijdag 21 mei 2010 meld hij dat binnen 2 maanden 99% van de medewerkers het nieuwe social media platform al gebruikten. Ze maakte een indrukwekkende start, namelijk meer dan 5 miljoen pageviews per maand.

Waar maakt KPN gebruik van op het gebied van social media:
· Twitter
· Facebook
· Myspace
· Google+
· Flickr
· LinkedIn
· Blogger
· Yammer
· Ning
· Publieke tools

Bij deze webapplicaties kan je Twitter berichten schrijven, elkaar volgen, foto’s delen, reageren, taggen, discussies voeren, meningen delen, ervaringen delen en zichzelf profileren. 
Een reden waarom KPN geld vrij wil maken voor het social media platform is het verbinden van mensen en bevorderen van het delen van de kennis. Peter zegt in het interview: ‘’Er was binnen KPN een groeiend besef dat sociale media niet alleen kunnen helpen om klanten te binden aan je bedrijf maar ook om medewerkers nog meer met het bedrijf en met elkaar te verbinden. Bovendien vindt KPN dat het als IT/Telecom bedrijf nieuwe manieren van communicatie moet omarmen en ervoor moet zorgen dat de nieuwe generatie productief kan werken op de wijze zoals zij zelf willen.‘’

Door middel van social media wil KPN er ook voor zorgen dat de communicatie tussen medewerkers vloeiend verloopt. Ze kunnen dan makkelijk en effectief interessante gegevens delen zonder dat het spam wordt. De medewerkers kunnen zelf kiezen wie ze volgen, bijvoorbeeld collega’s, onderwerpen, informatie over klanten, informatie over projecten, informatie van concurrenten en ga zo maar door. Zo ontstaat er vanzelf een nieuwe organisatiedynamiek. Volgens Peter is het doel van het verbinden van mensen en het stimuleren van het delen van kennis uiteindelijk mensen productiever maken en verbeteren in kwaliteit. Sociale media heeft hier dus een grote rol bij, hierdoor zullen er betere bedrijfsprestaties ontstaan waar ook de klanten van KPN profijt van zullen hebben.

KPN heeft op Twitter meerdere accounts: waaronder KPNcorporate, KPN, KPNmobile, KPN_Storing, interactieve tv, KPNaltijdonline en KPNwebcare. Via deze accounts, behalve webcare, worden aanbiedingen en nieuwtjes verzonden. Als klanten vragen hebben kunnen ze terecht bij KPNwebcare, dit is dan ook het meest actieve account van KPN met inmiddels.








Hieronder vind het Twitteraccount KPNwebcare. Bij deze pagina verwijzen ze ook naar hun facebookaccount en hun Hyves. Dit is natuurlijk dubbel op en natuurlijk een goed gebruik van het social media om zo nog meer promotie te maken en zoveel mogelijk mensen aan hun proberen te koppelen die hun volgen via deze social media.
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Hieronder vind je een voorbeeld van het twitteraccount KPNcorporate:
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[image: ]Op deze pagina worden tweets gezet, hieronder vind je 2 voorbeelden van tweets die KPN op deze pagina plaatst



Je ziet natuurlijk al dat het interessante en nuttige informatie voor de klant is. Dit is een goede reden voor een klant om dit twitter-account van KPN te volgen. Hierdoor wordt automatisch de dienstverlening beter omdat iedereen bij wijze van spreke in één dag te weten komt welke nieuwe diensten ze aanbieden. Ook hebben ze dus een account waar iedereen vragen kan stellen om iedereen zo goed en snel mogelijk van dienst te zijn.

Verder hebben we getest of we een reactie terug kregen als we en tweet plaatsten op de KPNwebcare:

[image: ]

Hierop kregen we binnen één dag een reactie

[image: ] 

Ook heeft KPN een account op LinkedIN. Hier vind je informatie over het bedrijf maar ook over de diensten en producten die zij aanbieden en de Hotspots!

Verder zijn ze dus vrijwel actief op elk social media. Je hebt een voorbeeld gezien van Twitter waar ook klanten vragen kunnen stellen aan KPN. Deze vragen worden ook weer beantwoord. Ook ziet KPN zelf in dat het een heel belangrijk onderdeel is om in mee te gaan zoals je ziet in het interview van Peter. Door antwoord te geven op deze deelvraag weten we dat KPN al voldoende inspeelt op het gebied van social media en dus ook niet op ingespeeld hoeft te worden met het concept. 



19. Wat is het percentage zakelijke klanten bij KPN?  

Uit het jaarverslag blijkt dat KPN aan externe opbrengsten 9.106 miljoen heeft verdient. Van die 9.106 heeft KPN 17% verdient aan zakelijke klanten. 
Het aantal zakelijke klanten is dus (9106/100*17=EUR 1548.02 mln, 9106/1548.02=) 5.88 miljoen zakelijke klanten voor KPN. 

Randinformatie: Per 31 december 2010 bediende KPN meer dan 42,0 miljoen klanten, waarvan 33,9 miljoen mobiele klanten, 4,4 miljoen met een vaste telefoonaansluiting, 2,5 miljoen met een internetaansluiting en 1,2 miljoen televisieklanten over de hele wereld.

Dit aantal zakelijke klanten zorgt dus in totaal voor een opbrengst van 1548.02 miljoen euro.






























20. Wat voor acties heeft KPN tot nu toe gedaan om haar dienstverlening proberen te verbeteren? 

· De ‘First Time Right’ –aanpak: die is er op gericht om klanten te helpen de gewenste producten en diensten te krijgen met één enkel klantcontact.
· KPN onderzoekt specifieke klantervaringen: zodat ze een beter inzicht krijgen in de sterke en zwakke punten van de dienstverlening.
· KPN introduceert het nieuwe werken: KPN heeft in 2009 het nieuwe werken geïntroduceerd. Hier staat mobiliteit centraal. KPN heeft hier ook specifieke en speciale diensten voor, bijvoorbeeld wordt duurzaam ondernemen gestimuleerd, helpt KPN met het aantrekken van nieuw personeel, gaat KPN bij de (zakelijke) klant kostenbesparing proberen te realiseren en als belangrijkste aan de mobiliteitsmanagement werken. 
· Reclamecampagne ‘De Dongel van KPN’: KPN heeft een reclamecampagne gevoerd over de Dongel van KPN. Door deze reclamecampagne is KPN marktleider op het gebied van mobiele diensten voor zakelijke klanten.
· KPN investeert in basisstation voor mobiele data: In 2010 heeft KPN zeer veel geïnvesteerd in de basisstation voor mobiele data om de klant zo’n meest uitstekende ervaring te bieden. 



21. Welke acties hebben de meeste impact gehad? 

De Reclamecampagne ‘De Dongel van KPN’ is een zeer groot succes geworden door de jaren heen. Zakelijke klanten zijn hierdoor zeer aangetrokken en daardoor is KPN marktleider qua mobiele diensten voor zakelijke klanten. Waardoor de opbrengsten uit mobiele diensten stabiel is geworden voor KPN. Dit blijkt ook uit het jaarverslag van KPN uit 2009. Dit staat vermeld op pagina 17 puntje 3.


22. Welke acties hebben de minste impact gehad?

The ‘First Time Right’: The First Time Right aanpak is tot nu toe nog geen groot succes gebleken. Door zelf te experimenteren met KPN en door te kijken in privé-belgeschiedenis is gebleken dat bij ons de First Time Right nog niet naar voren is gekomen. Zo bleek dat mijn moeder, die via haar bedrijf héél toevallig met de dongel werkte, problemen had met de dongel. De Dongel zorgde namelijk voor een foutmelding op haar Mac. Toen mijn moeder voor de eerste keer belde wist de mevrouw achter de telefoon niet te vertellen wat de foutmelding inhield en hoe dit verholpen kon worden. Pas toen mijn moeder voor de 3de keer belde wist een meneer wat de foutmelding was omdat hij ondertussen met Apple Nederland had gebeld. 








23. Wat voor acties hebben de concurrenten (andere telecombedrijven) tot nu toe gedaan om haar dienstverlening proberen te verbeteren?

24.1 Tele2
Bij Tele2 staat de kwaliteit even hoog aan een lage prijs in het vaandel. Er word 2 keer per jaar de tevredenheid van de klant gemeten. Wil meer betekenen dan alleen een telecombedrijf. Er word ieder jaar gevraagd aan de werknemers wat er verbeterd kan worden en waar z e niet te vrede mee zijn. De ideeën die ze op doen worden gelijk omgezet in actie plannen. Tele2 denk dat de toekomst af hangt van de tevredenheid en betrekking van de werknemers. Ook willen ze iedereen behandelen. 
Tele2 is in 3 opgedeeld in 3 namen. Tele2, voor gewone klanten. Tele2 zakelijk, voor het zakelijke gebruik en Tele2 Wholesale. 
Bron: Tele2 Annual Report, Amsterdam, April 12, 201, Mr. L. Nilsson  Chairman en Mr. J. Bengtsson

24.2 T-mobile
24.2.1  ISO 14001
T-Mobile is een milieubewuste telecomaanbieder. In 2010 hebben we de voorbereidingen voor de implementatie van het milieumanagementsysteem ISO  14001 succesvol afgerond. Hiermee heeft de aandacht voor milieu een vaste plek binnen onze bedrijfsvoering gekregen en committeren we ons aan permanente verbetering van onze prestaties op het gebied van milieu.
24.2.2  Energie Efficiency Plan
Het Energy Efficiency Plan is erop gericht om T-Mobile zo energiezuinig mogelijk te maken. Het terugdringen van energieverbruik in het netwerk, kantoren en Shops  is een belangrijke stap in het verder verduurzamen van onze bedrijfsvoering. Met het Energie Efficiency Plan betrekken we de hele organisatie daarbij.
24.2.3  100% groene energie
T-Mobile koopt direct groene stroom en gas in, of compenseert het verbruik waar  we geen directe invloed op hebben. Onze ambitie voor 2011 – 100% groene energie – konden we in 2010 al waar maken. Onze bedrijfsvoering is daarmee weer een stuk duurzamer.
24.2.4  GSM Retourplan
GSM Retourplan is begin 2010 opgericht om zoveel mogelijk oude mobieltjes in te zamelen. Daarmee voorkomen we dat oude mobieltjes in het milieu belanden en  geven we oude mobieltjes een tweede leven in ontwikkelingslanden. In het eerste jaar van het GSM Retourplan werden meer dan 37.000 mobieltjes ingezameld.
24.2.5  War Child
T-Mobile steunt het werk van War Child vanwege de belangrijke rol die zij vervult bij het helpen van kinderen en jongeren in (voormalige) oorlogsgebieden.  Bij dit partnership betrekken we onze medewerkers en klanten. In 2010 konden  we War Child steunen met ruim 222.000 duizend euro. Hiermee kan War Child  18.576 oorlogskinderen helpen
Bron: Jaarverslag T-Mobile, 28 juni 2011, 
24.3 Vodafone
24.3.1  Milieu impact
De directe milieu-impact van Vodafone wordt voornamelijk veroorzaakt door ons netwerk, transport en gebouwen. Energie-efficiëntie en CO2-reductie hebben daarom onze prioriteit.
Onze doelen:
-50% CO2 te besparen in 2020 ten opzichte van 2007
- Elk jaar 2% energie-efficiënter
Jaarlijks rapporteren we over onze inspanningen en besparingen aan Agentschap NL en het Bevoegd Gezag
24.3.2  Recycling en hergebruik
Vodafone is al jaren actief op het gebied van recycling. Inmiddels wordt 100% van onze netwerkapparatuur gerecycled. Het aantal toestellen dat wordt ingeleverd blijft beperkt. Ondanks een stijging van 50% is het aandeel ingezamelde mobiele telefoons door Vodafone slechts 6% van het totaal aantal verkochte toestellen.
De meeste mensen schaffen om de twee jaar een nieuw toestel aan. Het oude toestel belandt vaak in de kast of vuilnisbak. Gemiddeld heeft een huishouden 3 tot 5 ongebruikte toestellen thuis liggen. Het aantal ongebruikte toestellen op de Nederlandse markt wordt geschat op meer dan 20 miljoen. En dat is zonde, oude mobiele telefoons kunnen prima hergebruikt worden.
Sinds 2010 ontvangen klanten een geldbedrag van Vodafone voor hun ingeleverde telefoon. Van de ingezamelde toestellen wordt ongeveer 10% gerecycled en 90% hergebruikt. De toestellen worden voornamelijk hergebruikt in ontwikkelingslanden waardoor mobiele communicatie ook in deze landen steeds betaalbaar der wordt. Een dilemma hierbij is dat in ontwikkelingslanden vaak geen centrale inzamelingspunten zijn voor gebruikte ICT-apparatuur. Hierdoor ontstaat elektronisch afval (E-waste). Wij ondersteunen op internationaal niveau de GeSi werkgroep die het E-waste probleem adresseert

24.3.3  Mobiel werken en duurzaamheid
We faciliteren bedrijven om slimmer te werken. Door het toepassen van mobiele communicatieoplossingen worden bedrijfsprocessen efficiënter, waardoor men energie en kosten kan besparen. Ook kunnen medewerkers privé en werk beter op elkaar afstemmen, door minder te reizen en files te vermijden. Samen met business partners ontwikkelen we diverse duurzame toepassingen.


24.3.4  25% CO2 besparing door mobiel werken
Sinds drie jaar hebben 1.200 van de in totaal 2.800 Vodafone medewerkers de mogelijkheid om plaats- en tijdonafhankelijk te werken. Dit mobiele werken, ook wel ‘Het Nieuwe Werken’ genoemd, zorgt gemiddeld voor een CO2-verlaging van 25% per medewerker. Dit blijkt uit onderzoek van advies- en ingenieursbureau DHV in opdracht van Vodafone. Omgerekend betekent dit een besparing van 750 kilo CO2 per medewerker per jaar en een totaal van 900.000 kilo CO2 per jaar op basis van 1.200 kenniswerkers. Dat staat weer gelijk aan de jaarlijkse CO2-opname van 45.000 bomen. Deze besparing wordt bereikt door thuiswerken of reizen op een ander tijdstip dan de spits, waardoor files worden vermeden. Onderzoek toont namelijk aan dat de CO2-uitstoot van een gemiddelde medewerker voor 77% wordt veroorzaakt door het woon-werkverkeer. Mobiel werken heeft er ook voor gezorgd dat Vodafone 20% minder vloeroppervlakte aan kantoorruimte nodig heeft.  
Leefritme Kenniscentrum
Het leefritme van Nederlanders verandert. Mensen hebben meer behoefte aan flexibiliteit en een andere manier van werken. Deze ontwikkelingen hebben ook een keerzijde. Want hoe ga je als individu om met werken in het weekend en ’s avonds? En hoe zorg je als organisatie dat je het mobiele werken echt omarmt? Om antwoord te vinden op deze vragen, maakt Vodafone het Leefritme Kenniscentrum mogelijk. Het Kenniscentrum verschaft mensen en organisaties kennis en helpt hen een optimaal leefritme te bereiken. In 2010/2011 is er onderzoek gedaan naar sociale netwerken, leefritme en welzijn, leefritme onderweg, efficiënt ondernemen en de ne(x)t generation 
24.3.5  Mobiles for good
De Vodafone Foundation ondersteunt innovatieve projecten op het gebied van veiligheid, welzijn en gezondheid waarbij mobiele communicatietechnologie wordt ingezet voor mensen in een kwetsbare situatie. Mobiele communicatietoepassingen kunnen de kwaliteit van leven verhogen, bijvoorbeeld door mensen met elkaar in contact te brengen, door het veiligheidsgevoel te vergroten en door monitoring van de gezondheid op afstand. Het ontwikkelen van specifieke toepassingen is kostbaar en complex en voor maatschappelijke organisaties niet eenvoudig te realiseren. Wij willen daarom stichtingen ondersteunen in het mogelijk en toegankelijk maken van deze deze toepassingen om het dagelijks leven van mensen in een kwetsbare situatie te verbeteren. Daarnaast gaan we producten en diensten beschikbaar stellen of ontwikkelen voor groepen met speciale behoeftes, zoals doven of slechthorenden, blinden of slechtzienden en ouderen.
Bron: Vodafone, http://over.vodafone.nl/duurzaam/visie/rapportages




24. Welke acties hebben de meeste impact gehad? 

Groene acties
 Milieu vriendelijk werken heeft een grote impact op de klanten. Iedereen begint steeds meer te beseffen dat er iets moet gebeuren aan het broeikaseffect en dat iedereen daar een steentje aan bij moet dragen. Dit is meestal een grote stimulans om voor een bepaald bedrijf te kiezen


25. Welke acties hebben de minste impact gehad? 

De meeste acties hebben wel impact bij een bepaalde klant.  Als Er acties worden uitgevoerd, hebben er altijd wel mensen baad bij. De actie die tot nu toe de minste impact heeft gehad is  The ‘First Time Right’: The First Time Right aanpak is tot nu toe nog geen groot succes gebleken. Door zelf te experimenteren met KPN en door te kijken in privé-belgeschiedenis is gebleken dat bij ons de First Time Right nog niet naar voren is gekomen.



























26. Wat kan er aan de zakelijke website van KPN verbeterd worden? 
	
De zakelijke website van KPN (http://www.kpn.com/zakelijk) ziet er qua  vormgeving redelijk uit maar het probleem ligt hem meer in de informatie die meer moeten worden gegeven en zou het contact beter moeten zijn. zo duurt het meestal een aantal dagen voor je een antwoord terug hebt op je mail. Dus daar kunnen ze wel beter in worden. Daarnaast is het niet duidelijk wat je allemaal op de zakelijke site van kpn zou kunnen doen. Ook zijn er vaak problemen met MijnKPN.
Hier een klacht van een klant.
Geplaatst op 16-07-2010 14:55

Geachte KPN-medewerkers/sters,

Ook hier weer vind ik niets voor problemen met het extreem slecht functionerende "Mijn-KPN" website waar ik al jaren mee overhoop lig heb omdat ik 
a) de verplichte waardeloze Microsof webbrowser niet gebruik en 
b) oude accounts maar niet opgeruimd krijg omdat ik mijn oude e-mailadressen niet meer heb. 
(Na enige tijd geleden al mijn oude account per e-mail te hebben opgezegd (hetgeen door KPN zelf bevestigd is, mind joe) blijken ze nog steeds, of opnieuw, in werking.)


























27. Hoe ziet KPN zich in de toekomst?

KPN wil graag mee innoveren in de toekomst. Op de site van KPN staat daarom ook vermeld dat ze druk bezig zijn met de toekomst. Door middel van de inzet van ICT wil KPN ondersteuning bieden in het zorgproces. 

KPN wil veel tijd en geld steken in de zorg, want door de toename van de groeiende vergrijzing en de hedendaagse ontwikkeling in de behandelmogelijkheden groeit de zorgvraag met de dag. Daarom kwam KPN samen met Philips, Menzis, Achmea, Rabobank, en TNO met het intiatief om het consortium eHealthNu op te starten. eHealthNu is een bedrijf dat werkt aan de zorginnovatie. Het consortium wil dat hun toepassingen en ontwikkelingen niet alleen regionaal maar ook landelijk beschikbaar zijn. 

Daarnaast is KPN bezig met Erasmus MC het diabetesstation waarmee diabetespatienten hun actuele vitale waarden mee kunnen meten en daarop direct van systeem feedback ontvangen. Deze innovatie hangt samen met de schrikbarende toename van het aantal diabetespatienten. Door de nieuwe de cloud kan er sneller progress worden gemaaakt in de ontwikkelingen door het beter in contact staan met andere bedrijven.

Door middel van de inzet van ICT wil KPN ondersteuning bieden in het zorgproces. 
Ook is KPN druk bezig in het inversteren van de razendsnelle groeiende markt van IP-technologie. IP-technologie dé toekomstvaste basis voor de nieuwe manieren van communiceren, zoals bijvoorbeeld bellen via internet, video-conferencing, e-learning en elektronisch betalen. 

Daarnaast is KPN ook nog eens bezig met Radio frequency identification (RFID) Met behulp van Radio frequency identification (RFID) (Identificatie met radiogolven) kun je van een afstand informatie opslaan en lezen van zogenaamde RFID-"tags" die op of in objecten of personen zitten. Bijv. in je mobieltje of in je arm, of in een boek, een toegangspasje, een ziekenhuisarmbandje of op dagverse groenten die in een kratje liggen .... Als ICT-dienstverlener faciliteert KPN bedrijven die RFID willen inzetten in hun bedrijfsprocessen. Nieuwe toepassingen worden eerst getest. Door middel van onze nieuwe manier van werken met de cloud kunnen er gegevens worden opgeslagen in de cloud  en kunnen andere mensen die gegevens bekijken.
















28. Wat is het nieuwe werken (ook omtrent cloud)

Het Nieuwe Werken is een andere manier van werken en samenwerken, ondersteund door de http://www.microsoft.com/netherlands/uiterstproductief/default.aspxlaatste technologie. In het Nieuwe Werken gaan mensen en organisaties flexibeler om met arbeidstijd en werkomgeving. Je kunt namelijk vanaf waar dan ook werken door middel van internet. Je kunt makkelijkcontact houden met je collega's en daarnaast zelfs vergaderen (video conferencing)
Hierdoor voelen mensen zich prettiger. En wordt de organisatie productiever. 
De kosten aan reistijd zullen duidelijk dalen en daarnast zal het beter voor het milieu zijn.
Het Nieuwe Werken is in de praktijk voor elke organisatie anders. Wij als Nederland zijn enige jaren geleden begonnen met onze reis naar het Nieuwe Werken. 
En zijn daarin sterk aan het groeien.
[image: ]
Storage in cloud leidt tot forse kostenreductie
Gebaseerd op: Automatisering Gids (16-9-2011)
Marktonderzoeker Forrester heeft berekend dat storage van data in een cloud kan leiden tot forse kostenreducties. De opslag van 1 terabyte data is in de cloud 74% goedkoper dan de opslag in lokaal beheerde systemen. Deze kostenreductie kan niet bij alle soorten data worden bereikt.
Forrester koos voor data die bestaat uit vaste blokken met zogeheten ongestructureerde data. Interne opslag leidt tot hoge operationele kosten. Daarnaast moet er opslaghardware en software worden aangeschaft. De opslagcapaciteit moet zeer ruim zijn om een hoge betrouwbaarheid en performance te garanderen. Bij een clouddienst zijn deze kosten inbegrepen. Wel moeten afnemers van clouddiensten ook rekening houden met variabele kosten. Providers brengen transactiekosten in rekening voor het schrijven van data in de cloudservice. 
Forrester komt tot een totale prijs voor cloudopslag van 251.600 dollar voor 1 TB opslag in de cloud. De data in huis opslaan kost 995.000 dollar.
Bron: Profnews











5.3 CLOUD
Ook hebben we over een cloud onderzoek gedaan omdat we naar aanleiding van het onderzoek van de deelvragen uitkwamen om iets met een cloud te gaan doen. Hierbij is het natuurlijk belangrijk om een aantal punten goed op een rijtje te hebben:

Wat is een cloud?
Cloud computing is dit jaar door Gartner uitgeroepen tot de nummer één technologie “you can’t afford to ignore”. Het onderzoeksbureau verwacht dat de cloud in 2011 een totale marktwaarde van 88,8 miljard dollar zal vertegenwoordigen. Over twee jaar zal de marktwaarde van de technologie zelfs zijn verdubbeld. Cloud hosting staat nu volop in de belangstelling van zowel pleitbezorgers als critici. Adepten presenteren ‘de cloud’ zelfs als het hostingplatform van de toekomst. Is dit terecht of lopen ze met hun hoofd in de wolken?

Cloud computing en daarmee cloud hosting is aan een flinke opmars bezig. Marktonderzoekers IDC en Gartner verwachten dat de markt voor cloud hosting de komende tijd flink zal groeien. Veel providers delen deze verwachting. In januari publiceerden Ispam een artikel waarin zij (onder andere) vroegen welke techniek dit jaar door zou breken in de hostingbranche. De geïnterviewde providers antwoordden steevast: cloud hosting. Veel providers spelen in op de groeiende populariteit van het platform. Ze labelen, al dan niet terecht, nieuwe producten als ‘de cloud’. Of zoals Sven Visser, mede-oprichter van Cyso, deze ontwikkeling omschreef: “De term ‘cloud’ zal door vrijwel iedere provider gebruikt, maar ook misbruikt worden. Bedrijven dienen bijvoorbeeld bereid te zijn de fysieke controle over ICT-omgeving uit handen te geven en dienen overtuigd te worden van de andere voordelen die de cloud kan bieden.

Cloud technologie
Belangrijke technologische verschillen voor grotere flexibiliteit en vrijheid
Vanuit de command line lijkt de Cloud Server erg op een traditionele server, zoals u die waarschijnlijk gewend bent. Maar door het aanpassen van een aantal essentiële technologieën, is de Cloud Server veel flexibeler dan de gemiddelde hardware appartuur. 
· Xen hypervisor voor Linux en XenServer voor Windows; 
· Data wordt opgeslagen op een RAID-10 array voor superieure prestaties en bescherming van uw data.
· Voor Linux-distributies, krijgt elke Cloud Server vier virtuele CPU's; 
· Voor Windows images, worden aan elke Cloud Server een aantal virtuele cores toegewezen, gebasseerd op de grootte van de Cloud Server; 
· Geen overallocatie. Gereserveerde RAM en opslagruimte; 
· Afzonderlijke public- en interne netwerk interfaces. Interne bandbreedte is gratis voor de communicatie tussen zowel Cloud Servers als Cloud Files; 
· Maak server images on-demand of plan deze in, zodat u "gold" images of back-ups kunt creëren. 
· Ondersteuning voor meerdere public IP adressen. 
· Gedeelde IP-adressen voor 'high availibility' configuraties met behulp van standaard failover tools. 
· Keuze uit verschillende Linux en Windows Image. 
· Web-based console toegang. Toegang tot uw sever als er een opstart- of netwerkprobleem is. 
· Bootable rescue mode. Toegang tot het file systeem om een instabiele Cloud Server te herstellen. 
· Krijg precies wat u nodig heeft met Hybrid Hosting, door het gebruik van Dedicated Servers en Cloud Servers te combineren.
Wat biedt cloud computing nu en voor de toekomst?
Cloud computer is ervoor om overal bestanden en programma’s te openen. Dit kan je op vele manieren invullen. Wat een van de belangrijkste dingen is dat er belangrijke gegevens overal waar internet is gedeeld kan worden. Het is hierdoor dan niet meer nodig om  een grote laptop of computer te gebruiken. Het is dan alleen nog maar nodig om een beeldscherm te hebben omdat alles afgespeeld word in de cloud. Het is dan ook mogelijk om verschillende bedrijven met elkaar te laten koppelen. Hierdoor is de samenwerking tussen bedrijven veel eenvoudiger en kunnen contacten en bestanden veel sneller gevonden worden. Dit voegt allemaal bij aan het snelle en efficiënt werken omdat iedereen overal zijn eigen bestanden en bestanden van het bedrijf kunnen downloaden. Iedereen kan dus vanaf zijn eigen kantoor voor zijn bedrijf werken.
[image: collaboration 150x150 Wat is de bijdrage van Cloud Computing aan Het Nieuwe Werken?]En wat betreft optimaal samenwerken?
Direct na e-mail en samenwerken aan documenten, komen diensten als presence (beschikbaarheid van mensen), tekstberichten, telefonie en videoconferencing voor de Cloud in aanmerking. Dit soort applicaties maakt het voor medewerkers gemakkelijker om contact met elkaar te zoeken, te overleggen maar zeker ook met elkaar te discussiëren en samen te werken vanaf verschillende locaties.
Het is tevens mogelijk om samen interactief aan één en hetzelfde document te werken, daar samen in te wijzigen, tekeningen te delen, kortom om echt samen te werken. Voor Het Nieuwe Werken is het van belang juist ook deze diensten via het internet beschikbaar te stellen en de Cloud kan daarbij een belangrijke vereenvoudigende rol spelen. Vervolgstappen, zoals complete integratie met het telefoonnetwerk worden vaak wat later genomen omdat die moeilijker aan de eigen infrastructuur zijn te koppelen

Waarom is het relevant informatie binnen die cloud te delen met anderen bedrijven?
Omdat we een idee hadden bij ons concept een cloud op te richten die je deelt met andere bedrijven is het natuurlijk eerst belangrijk waarom het relevant zou zijn bestanden te delen met andere bedrijven.  Een cloud biedt voordelen omdat zo de communicatie intern en extern verbeterd kan worden. Intern kunnen ze beter samen werken met collega’s omdat ze toegang hebben tot alle contactgegevens, agenda’s, documenten en bestanden van dat bedrijf. Extern is het mogelijk een cloud te linken aan een andere cloud. Het is dus mogelijk om clouds van verschillende bedrijven aan elkaar te koppelen. Omdat het nieuwe werken nu steeds meer speelt in de zakelijke wereld is de cloud ontstaan. Dit levert een bijdrage aan het nieuwe werken omdat je overal je bestanden en documenten kan open waar je maar wilt met een internetverbinding. 

Bedrijven hebben bijvoorbeeld stakeholders. Als deze stakeholders kunnen kijken bij een bedrijf in bepaalde documenten, projecten en applicaties hebben ze een precies beeld van waar dat bedrijf mee bezig is en wat ze willen bereiken. Ook is de samenwerking tussen bedrijven zo efficiënter omdat ze geen tijd verliezen met het bespreken van wat hun doelen zijn en waar ze op dit moment mee bezig zijn. Deze bestanden kunnen de stakeholders van te voren al aan en weten dit voordat ze bijvoorbeeld in samenwerking treden met een bedrijf. 

Het is dus een sterke vooruitgang betreft de samenwerking van bedrijven omdat andere bedrijven zo precies kunnen zien waar een bedrijf mee bezig is, wat ze al bereikt hebben en wat ze in de toekomst willen gaan bereiken.  Ze krijgen zo dus een beter inzicht en overzicht van een bedrijf. Als bedrijven denken een rol te kunnen spelen in zo’n doel zou een bedrijf hier ook op in kunnen gaan door hun een aanbod te bieden omdat ze via bepaalde bestanden een goede samenwerking zien tussen dat bedrijf en eigen bedrijf. Verder zien bedrijven die met elkaar samenwerken ook precies wat er speelt en hoeven niet op de hoogte gebracht worden door het bedrijf zelf omdat ze dit via de cloud zelf kunnen zien. Ook is er de mogelijkheid om elkaars expertises te gebruiken.

Ook kunnen bedrijven van elkaar leren door verschillende bestanden met elkaar te delen. De wereld krijgt zo meer inspiratie, maar het is natuurlijk niet de bedoeling dat ideeën of wat dan ook gejat worden van een ander. Daarom zit er ook een beveiliging op een cloud zodat een bedrijf niet alles met een ander bedrijf hoeft te delen. Verder is het dus niet het overnemen van ideeën van bedrijven maar eerder het combineren van ideeën zodat iedereen elkaar versterkt.

Ook zouden bedrijven een agenda in die cloud weergeven. Dit kan bijvoorbeeld nuttig zijn als een bedrijf een afspraak moet maken met iemand van dat andere bedrijf. Zo zien ze meteen wanneer dat bedrijf tijd heeft en kunnen meteen een afspraak proberen te regelen. Ook is het goed om te zien welke bedrijven ze nog meer mee in contact staan (afspraken met welke bedrijven). Ook hier kan een bedrijf zelf bepalen in hoeverre zij dit prijsgeven. 

Waarom is het relevant om je contacten binnen je bedrijf met andere bedrijven te delen?

Voor een bedrijf staat natuurlijk voorop dat alles wat niet naar buiten hoeft ook niet naar buiten komt. Privacy wordt dat ook wel genoemd. Aangezien andere bedrijven ideeën, plannen etc. dan kunnen stelen van het andere bedrijf. Maar wat nou als ‘bedrijf A’ informatie wil hebben van ‘bedrijf B’ en ze kunnen de bepaalde persoon niet vinden en worden via de receptie van ‘bedrijf A’ omgeleid naar de verkeerde persoon of staan lang in de wacht. 
Wanneer je zo lang in de wacht staat verlies je natuurlijk veel tijd en dit zorgt voor een lagere productiviteit per werknemer. Dit is natuurlijk niet de bedoeling van ‘bedrijf B’ en ook niet van de werknemer want die zit waarschijnlijk weer met extra werk thuis. 
Je contactinformatie is ook goed voor het samenwerkingsverband tussen ‘bedrijf A’ en ‘bedrijf B’ ze kunnen elkaar makkelijke bereiken en de communicatie is stukken sneller en efficiënter. 
En stel je voor dat de contacten die ‘bedrijf B’ met ‘bedrijf C’ deelt dan ook toegankelijk zijn voor ‘bedrijf A’. ‘bedrijf A’ hoeft zo ook zelf niet op zoek te gaan en kan zich dan eventueel voor een bepaald gedeelte aansluiten bij de ‘cloud’ die ‘bedrijf B’ en ‘bedrijf C’ delen (bijvoorbeeld alleen sector contactsharing). 


Hoe kunnen we deze cloud goed gaan promoten?

Belangrijk om deze vraag te beantwoorden is dat de cloud bedoelt is om de nieuwe technologieën te verbeteren. Hierbij kan gedacht worden aan IP technologie dat via internet communicatie nog makkelijker maakt. Dit houd in dat mensen die nu nog niet met die technologieën te maken hebben niets aan de cloud hebben. Hierom  is het slim om de klanten te benaderen via de nieuwe mediums zoals TV, internet, mobiel en radio. Daarnaast is het belangrijk dat de cloud word gevisualiseerd want anders begrijpen veel mensen niet hoe het werkt en wat het inhoud. Dus blijven de TV en het internet over als belangrijkste media voor het promoten van de cloud.


6. Antwoord op de hoofdvraag

Naar aanleiding van ons onderzoek gaan we nu antwoord geven op de hoofdvraag:

Hoe gaan wij de service van KPN dermate onder de schop nemen om er voor te zorgen dat KPN de beste dienstverlener van 2012 wordt, zodat consumenten daardoor geneigd zijn over te stappen van de concurrent naar KPN door middel van goede promotie?

KPN heeft als doel gesteld van 2011 tot 2015 hun marktpositie te versterken en beste dienstverlener te worden door zich te richten op het verbeteren van kwaliteit, service en techniek. 

Als iemand binnen de zakelijke sector een contract afsluit bij KPN is dit vaak voor een langere tijd omdat dan de contracten gunstiger zijn (goedkoper). Ook is het moeilijk voor een bedrijf om over te stappen naar een andere dienstverlener omdat heel het bedrijf gewend is aan de producten en dienstverlening van dat bedrijf. Daarom is het noodzaak een concept neer te zetten wat bedrijven lokt omdat deze vaak voor lange tijd bij KPN zullen blijven en dus gunstig is voor KPN.  De doelgroep waar wij ons dus op richten zijn bedrijven met ondernemers rond de 35 tot 50 jaar. Ze kennen de historie van KPN en voelen zich vertrouwd bij het merk. Ook hebben deze ondernemers vaak wat meer inkomen om te besteden. De bedrijven hebben behoeften aan goede communicatie binnen de organisatie maar ook buiten de organisatie om met andere bedrijven. Bij ons concept willen we ons vooral gaan richten om de communicatie tussen verschillende bedrijven efficiënter te maken.

 De dienstverlening die KPN moet leveren moet van optimale kwaliteit zijn. Om meer waarde te hechten aan zakelijke dienstverlening moet KPN zorgen voor: betrouwbaarheid, aanvullende diensten, betere kwaliteit, meer services en faciliteiten.

Binnen een bedrijf werken allemaal medewerkers. Deze medewerkers hebben een bepaald beeld bij een goede dienstverlening. Dit beeld hebben wij onderzocht door middel van enquêtes. Het resultaat van de enquêtes was dat ze van KPN de volgende verwachtingen zullen hebben bij een beeld van een goede dienstverlening: het bedrijf moet goed bereikbaar zijn, snel en vriendelijk en correct en adequaat reageren, hun afspraken nakomen, begrijpen wat een bedrijf wil, zoeken naar oplossingen zonder omslachtige procedures, klachten serieus nemen, meedenken met het bedrijf (klant), niet alleen naar hun eigen agenda kijken maar ook naar die van de klant (bedrijf), goede prijs in verhouding met de kwaliteit, vertrouwen wekken en advies geven buiten hun productportfolio om. 

KPN moet hier dus goed op inspelen willen ze bedrijven tevreden houden over hun dienstverlening. Al zouden ze dit niet doen zullen klanten niet tevreden zijn en dus niet snel kiezen voor KPN. Ook zulle eventuele zakken kanten van KPN daar buiten komen via de social media al voldoen ze niet aan deze eisen. Ons concept gaan we dus zo ontwikkelen dat deze factoren binnen de dienstverlening in orde zijn. 

Als je kijkt naar het lijstje van top 10 beste dienstverleners staat IKEA bovenaan. Als je deze dienstverlening bekijkt zie je dat ze op elk gebied de klant kunnen helpen met die producten en diensten die ze aanbieden. Verder zie je dat Tele2 boven aan staat voor beste dienstverlening bij telecombedrijven.  Als je naar de dienstverlening van Tele2 kijkt zie je dat ze een duidelijke site hebben waar je op verschillende manieren hulp kan krijgen of informatie kan krijgen over wat ze aanbieden. Maar wat bieden ze nou meer als KPN? 

Tele2 biedt de mogelijkheid aan om instructievideo’s te bekijken. Uit Tele2 jaarverslagen blijkt dat de instructievideo’s een grote kostenbesparende factor zijn.  Aangezien KPN ook bezig is met het verlagen van zoveel mogelijk kosten zou dit een mooie uitkomst kunnen zijn. Daarom zou KPN een instructievideo kunnen maken over ons concept om het te promoten en er uitleg over te geven zodat het voor iedereen duidelijk is wat het precies inhoud. Verder biedt Tele2 goedkopere abonnementen. 

Uit het onderzoek is gebleken dat KPN op zakelijk gebied al veel producten en diensten aanbiedt. Enkele van deze dienstverleningen vonden wij interessant om over na te denken met betrekking tot ons concept namelijk: Microsoft office 365 (de nieuwe cloud-oplossing van Microsoft). Dit houdt in dat je via internet toegang heb tot kantoorsoftware die wereldwijd het meest wordt gebruikt en eenvoudig en uitermate veilig samenwerken met uw collega’s. Omdat het nieuwe werken nu steeds meer aan de orde komt bij de nieuwe ontwikkelingen die gaan komen zagen wij hier wel iets in. Ook was onze doelgroep bedrijven die communicatie tussen andere bedrijven ook als een grote behoefte zien, met de cloud denken wij hier goed op in te kunnen spelen. Producten die aan de cloud eventueel een bijlage zouden kunnen leveren vonden wij: Microsoft Lync, ConferenceCard, Documenten delen online, Extra harde schijf online en een goede beveiliging over de cloud. 
Over het nieuwe werken komt straks meer terug.

Verder waren er verschillende klachten over de dienstverlening en de klantenservice bij KPN: overstappen van KPN naar andere provider is misgegaan, niet goed geholpen worden, storing met het internet wat vervolgens veel geld koste en e-mail werkt niet. Bij ons concept willen we niet ingaan op de klantenservice van KPN omdat ze nu al goed hun best doen dit steeds te verbeteren, enkele klachten zal je altijd houden en daarom vinden wij het niet noodzakelijk een concept te maken gericht op een betere en vriendelijke klantenservice. 

Ook heeft KPN verschillende acties ondernomen om haar dienstverlening proberen te verbeten, de acties die ons het meest aanspraken waren: KPN introduceert het nieuwe werken en De Dongel van KPN. Het nieuwe werken is een andere manier van werken en samenwerken, ondersteund door de laatste technologie. In het nieuwe werken gaan mensen en organisaties flexibeler om met arbeidstijd en werkomgeving. Je kunt gemakkelijk vanaf waar dan ook werken door middel van internet. Ze kunnen bijvoorbeeld vergaderen waardoor de organisatie productiever zal worden en de kosten aan reistijd zullen dalen wat ook beter is voor het milieu. 

KPN is nu bezig in het investeren van de razendsnelle groeiende markt van de IP-technologie. IP-technologie dé toekomstvaste basis voor de nieuwe manieren van communiceren, zoals bijvoorbeeld bellen via internet, video-conferencing, e-learning en elektronisch betalen. 

Omdat dus onze doelgroep bedrijven zijn en voorop staat dat ze goed kunnen communiceren zullen wij ons hier goed op gaan richten. Omdat ze zich ook in te toekomst zullen richten op nieuwe manieren van communiceren zagen wij een goede link met de Cloud waar KPN mee bezig is. Deze cloud denken wij zo aan te passen zodat het communiceren nog efficiënter verloopt en er verschillende technieken in kunnen verwerken als: video-conferencing, elektronisch betalen, bellen via internet etc.

Uit verder onderzoek over een cloud is gebleken dat cloud computing veel biedt voor nu en voor de toekomst. Je kunt waar je ook bent je bestanden en programma’s openen via een internetverbinding. Omdat alles via internet gaat is het niet meer nodig om een harde schijf in je laptop of computer te hebben waardoor laptops bijvoorbeeld dunner kunnen worden en minder zwaar. Ook is het mogelijk om verschillende bedrijven met elkaar te laten koppelen waardoor de samenwerking tussen bedrijven veel eenvoudiger maakt en kunnen contacten en bestanden veel sneller gevonden worden. Niet alleen e-mail en samen werken aan documenten kunnen in de cloud gerealiseerd worden maar ook diensten als presence (beschikbaarheid van mensen) tekstberichten, telefonie en videoconferencing. Door deze applicaties is het veel makkelijken contact met elkaar te maken of zelfs samen te werken aan één en hetzelfde document. 

De cloud biedt ook mogelijkheden verschillende clouds met elkaar te verbinden om het samenwerken tussen bedrijven efficiënter te maken. Deze technologie is nu nog in uitwerking en wij denken hier op goed te kunnen inspelen. Het delen van cloud met andere bedrijven zal in ons concept een hoofdzaak worden. Maar waarom is dit belangrijk dat bedrijven clouds met elkaar delen? Uit onderzoek blijkt dat bijvoorbeeld stakeholders er profijt van hebben. Ze kunnen kijken bij in bedrijf in bepaalde documenten, projecten en applicaties. Zo weten ze precies waar een bedrijf mee bezig is en wat ze willen bereiken. Een stakeholder zou hier eventueel op in kunnen spelen als ze denken iets te kunnen bieden aan dat bedrijf om zo hun doel beter waar te kunnen maken. Omdat een bedrijf zijn stakeholders niet persé zelf op de hoogte hoeft te brengen van alles zal dit ook tijdsbesparend zijn. Verder zal de cloud ook een grote inspiratie bron bieden voor iedereen! Daarnaast zou een bedrijf een agenda in de cloud kunnen weergeven zodat een ander bedrijf gemakkelijk een afspraak met dat bedrijf kan maken omdat ze kunnen zien wie en wanneer er tijd heeft. 

Ook zouden bedrijven binnen een cloud een contactennetwerk kunnen delen met elkaar zodat alle bedrijven een steeds beter netwerk kunnen vormen en ook snel iets kunnen opzoeken als ze iemand nodig hebben voor iets. Zo zal de communicatie goed zijn omdat je overal e-mails adressen kan zien, telefoonnummers, fax-nummers etc. 

Met al deze gegevens denken wij een goed concept te vormen maar wat wel vernieuwd is aan de cloud die KPN nu biedt. We dachten hierbij aan een toegevoegde waarde die de cloud zou moeten bieden. Omdat bedrijven noodzaak hebben te innoveren naar de behoeftes van de consument vonden wij het relevant hier iets mee te doen. Daarom willen we in ons concept verwerken dat de cloud al verscheidene informatie bevat over bijvoorbeeld: nieuwe trends, nieuwe technologieën/ontwikkelingen, juridisch advies, financieel advies en marktonderzoeken.

Hoe kunnen we ons concept nou het beste promoten?
Uit onderzoek bleek dat KPN goed gebruik maakt van social media. Dus belangrijk is dat ze social media gaan gebruiken voor het promoten van het concept. Verder worden veel consumenten bereikt via TV, radio, posters, reclameborden, kranten, e-mail, website, folders en de winkels zelf. Het is dus belangrijk dat ze een sterke commercial maken wat zorgt voor een goede branding van het concept waar consumenten dus vertrouwen in moeten krijgen. Dit zou je kunnen doen door middel van een sterke slogan: we share, KPN. Omdat de cloud draait om het delen van bestanden vonden wij deze slogen erg sterk. In de commercials zou je dan ook een samen gevoel moeten creëren die de consument ook echt voelt. Dit kan KPN door middel van bijvoorbeeld een belangrijk persoon binnen de zakelijke wereld in jullie commercial te laten terugkomen die laat zien dat hij/zij gebruik maakt van de cloud. Dat je blij wordt als je met deze cloud werkt, dat je samenwerking hierdoor leuker wordt. Zorg er dus voor dat je als bedrijf blijheid uitstraalt als de slogan: we share, KPN ergens naar voren komt. Gebruik een vrolijk muziekje, en maak vooral gebruik van veel herhaling, dus herhaal dit muziekje ook vaak zodat mensen het gaan herkennen. Het is dus noodzaak dat je uitstraalt dat mensen er profijt van zullen hebben al zullen ze gebruik gaan maken van deze dienst door middel van blijheid naar voren te laten komen, een goed teamgevoel naar voren te laten komen en je goed kan communiceren met iedereen. 

Het is belangrijk dat je het op het goede moment doet dus zend vooral de commercials uit rond een uur of 8 als de meeste mensen zijn afgewerkt. Laat posters vooral terugkomen op stations, centrum van grote steden en eventueel wat kleinere steden en langs een drukke snelweg. Ook kun je zakelijke ondernemers vooral bereiken via hun mobiele telefoon. Promoot dus je dienst op mobiele internetsites die vaak bezocht worden door zakelijke ondernemers als bijvoorbeeld linkedIN en populaire nieuwssites. Ook zullen deze zakelijke consumenten soms gebruik maken van het openbaar vervoer en lezen bijvoorbeeld een krant. Zorg dus dat je reclame over je nieuwe product/dienst in deze kranten verschijnt. 

Het is belangrijk dat alle promotie één geheel is dus laat zien waar je als KPN voor wilt gaan: mensen tevreden stellen omtrent communicatie. Creëer met je commercials, posters, mobiel adverteren en reclame in de krant een blij gevoel en laat steeds de zelfde slogan terugkomen: we share, KPN.

Dus laat zien als bedrijf dat ze aan de klanten denken en niet alleen aan zichzelf. 

Ook is het belangrijk dat je iedereen bereikt omdat je het anders niet zal verkopen als niemand het weet. Maak dus gebruik van alle middelen waar KPN over beschikt. 






















7. Toekomstgericht advies (ons concept)

Bij onze toekomstvisie van KPN dachten wij vooral op de eerste plek aan het innoveren van mogelijkheden op de zakelijke markt. Bij de zakelijke markt is het de hoofdzaak dat bedrijven goed in contact staan met elkaar en met stakeholders. Ook is het uitermate belangrijk dat het samenwerkingsverband tussen collega’s bij KPN vlekkeloos verloopt. Hierom moet de communicatietechnologie steeds maar weer verbeterd worden en kan het altijd beter. Daarom hebben wij een concept bedacht wat het samenwerkingsverband ook zeker zal verbeteren. 
 
Uit ons onderzoek blijkt dat Getronics al bezig is omtrent het werken met de cloud. Omdat dit in bloei is denken wij jullie hierbij goed te kunnen helpen. Na lang onderzoek en brainstormen zijn we tot een concept gekomen. Hierbij ons concept:

Ons idee is dat KPN in de toekomst een pakket gaat aanbieden voor de zakelijke sector omtrent cloud sharing. Een bedrijf kan bij KPN een cloud kopen. Deze cloud is anders dan de cloud waar ze nu mee bezig zijn: Microsoft office 365 omdat wij denken dat we meer aan deze cloud kunnen toevoegen zodat de samenwerking beter kan verlopen. 

KPN gaat een pakket aanbieden voor bedrijven, Bedrijf A betaalt in principe voor een cloud waar verscheidene informatie van Bedrijf A beschikbaar is. Bedrijf A kan er op dat moment voor kiezen om deze informatie te delen met zijn werknemers zodat alles overzichtelijk wordt en er niet meer naar een afdeling van het bedrijf gebeld hoeft te worden om zo de informatie te vergaren. Ook kunnen ze door middel van verschillende technologieën als: Microsoft Lync, ConferenceCard hun samenwerking verbeteren. Dit zijn al diensten van KPN, maar wij denken dat ze dienst efficiënt is om toe te voegen aan de cloud zodat de werknemers een goed overzicht hebben over wie er beschikbaar zijn, hoe je diegene bereikt per telefoon, chat of e0mail. Zo is telefoon en e-mail verenigd in één platform. Verder kunnen ze met ConferenceCard eenvoudig en betaalbaar telefonisch vergaderen, ze kunnen makkelijk presentaties delen en samen aan één document werken. Dit bespaard geld en tijd. Ze hoeven dus niet meer naar de andere werknemer toe om samen aan één document te werken maar kunnen dit doen op afstand van elkaar. 
Zo gaat de arbeidsproductiviteit omhoog per werknemer.

Verder kan Bedrijf A er ook voor kiezen om een bepaald gedeelte te delen met een ander bedrijf of stakeholder, deze informatie kan afgeschermd worden voor die ene persoon/bedrijf zodat niet alle informatie openbaar wordt gemaakt en alleen de informatie die relevant is voor die ene persoon beschikbaar wordt. Bedrijven die ervoor kiezen clouds met elkaar te delen zullen toegang krijgen tot verschillende documenten, jaarverslagen, cijfers en onderzoeken. Verder kan er e-mail, agenda’s en contactinformatie gedeeld worden. Het delen van zulke bestanden is relevant omdat dit op de eerste plek een goede inspritatiebron is voor veel bedrijven. Ook kunnen stakeholders zien waar een bedrijf mee bezig is en wat hun doelen zijn, zij kunnen bijvoorbeeld denken dat ze hier een toevoeging aan kunnen geven en kunnen dan zelf contact opnemen met dat bedrijf. Dit bespaart ook tijd voor allebei de bedrijven omdat ze geen contact met elkaar hoeven op te nemen over waar ze precies mee bezig zijn en wat ze bijvoorbeeld nog missen. Ook zullen bedrijven beter met elkaar kunnen communiceren via bijvoorbeeld de chat en ConferenceCard. Dit bespaard ook tijd omdat ze niet naar elkaar toe hoeven te komen maar op hun eigen werkplek met elkaar kunnen communiceren (bijv. vergaderen). 
Verder zullen bedrijven dus ook inzicht krijgen op een contactennetwerk van het andere bedrijf. Zo kunnen bedrijven dus makkelijk gegevens opzoeken van iemand anders als ze met zulke bedrijven contact op willen nemen, zo kunnen ze dus hun contactennetwerk uitbreiden wat goed is voor je bedrijf.

KPN biedt in ons toekomstbeeld dus een pakket aan (met een bepaalde grootte1) dat gelinkt kan worden aan een ander bedrijf. Zo onderhouden bedrijven goede communicatie met elkaar. 

1: Met bepaalde grootte wordt bedoeld dat Bedrijf A het basispakket betaalt van €1000 per pakket met aanvullende grootte, dus per bedrijf dat Bedrijf A wil gaan aansluiten betaalt Bedrijf A aan KPN een aanvullende beurs per bedrijf. Zodat de rekensom als volgt tot stand komt: 			totale som = €1000 x 100b
			Hierin is b het aantal bedrijven dat wordt toegevoegd.

Je koopt dus een cloud bij KPN. Maar wij geven hier nog een extra toevoeging aan: de cloud heeft al waarde als je het koopt omdat wij aan die cloud bedrijven gaan toevoegen die informatie geven omtrent: trendz, nieuwe ontwikkelingen, nieuwe technologieën, marktonderzoek, behoeftes van consumenten, juridisch advies, partner etc. De bedrijven updaten steeds deze informatie zodat bedrijven die een cloud kopen bij KPN gebruik kunnen maken van deze informatie. Dit kan erg relevant zijn voor een bedrijf om zo precies te weten wat er gaat gebeuren in de toekomst, wat de trendz zijn, en dus goed verkopen, en waar ze zich op zouden moeten richten om behoeftes van klanten te bevredigen en of ze zich aan de wet houden (bijvoorbeeld privacy). Dit is voor bedrijven ook tijdsbesparend omdat de bedrijven die de cloud kunnen inzien ervoor kunnen kiezen het niet meer zelf te hoeven doen of er iemand voor moeten betalen om dit te gaan onderzoeken.  

Verder willen we verschillende applicaties aan de cloud toevoegen:
· Netwerk van contacten 
· Agenda, E-mail, telefonie, voicemail (Microsoft Lync)
· Betalingssysteem 
· Chat
· Videoconferencing (ConferenceCard)














8. Hoe gaan ze het promoten

Uit onderzoek bleek dat KPN goed gebruik maakt van social media. Dus belangrijk is dat ze social media gaan gebruiken voor het promoten van het concept. Verder worden veel consumenten bereikt via TV, radio, posters, reclameborden, kranten, e-mail, website, folders en de winkels zelf. Het is dus belangrijk dat ze een sterke commercial maken wat zorgt voor een goede branding van het concept waar consumenten dus vertrouwen in moeten krijgen. Dit zou je kunnen doen door middel van een sterke slogan: we share, KPN. Omdat de cloud draait om het delen van bestanden vonden wij deze slogan erg sterk. In de commercials zou je dan ook een samen gevoel moeten creëren die de consument ook echt voelt. Dit kan KPN door middel van bijvoorbeeld een belangrijk persoon binnen de zakelijke wereld in jullie commercial te laten terugkomen die laat zien dat hij/zij gebruik maakt van de cloud. Dat je blij wordt als je met deze cloud werkt, dat je samenwerking hierdoor leuker wordt. Zorg er dus voor dat je als bedrijf blijheid uitstraalt als de slogan: we share, KPN ergens naar voren komt. Gebruik een vrolijk muziekje, en maak vooral gebruik van veel herhaling, dus herhaal dit muziekje ook vaak zodat mensen het gaan herkennen. Het is dus noodzaak dat je uitstraalt dat mensen er profijt van zullen hebben al zullen ze gebruik gaan maken van deze dienst door middel van blijheid naar voren te laten komen, een goed teamgevoel naar voren te laten komen en je goed kan communiceren met iedereen. 

Het is belangrijk dat je het op het goede moment doet dus zend vooral de commercials uit rond een uur of 8 als de meeste mensen zijn afgewerkt. Laat posters vooral terugkomen op stations, centrum van grote steden en eventueel wat kleinere steden en langs een drukke snelweg. Ook kun je zakelijke ondernemers vooral bereiken via hun mobiele telefoon. Promoot dus je dienst op mobiele internetsites die vaak bezocht worden door zakelijke ondernemers als bijvoorbeeld linkedIN en populaire nieuwssites. Ook zullen deze zakelijke consumenten soms gebruik maken van het openbaar vervoer en lezen bijvoorbeeld een krant. Zorg dus dat je reclame over je nieuwe product/dienst in deze kranten verschijnt. 

Het is belangrijk dat alle promotie één geheel is dus laat zien waar je als KPN voor wilt gaan: mensen tevreden stellen omtrent communicatie. Creëer met je commercials, posters, mobiel adverteren en reclame in de krant een blij gevoel en laat steeds de zelfde slogan terugkomen: we share, KPN.

Dus laat zien als bedrijf dat ze aan de klanten denken en niet alleen aan zichzelf. 

Ook is het belangrijk dat je iedereen bereikt omdat je het anders niet zal verkopen als niemand het weet. Maak dus gebruik van alle middelen waar KPN over beschikt. 









9. Waarom is het creatief, verfrissend en vernieuwend t.o.v. huidige KPN?

KPN is bezig met het lanceren van een nieuwe dienst omtrent cloud: Microsoft office 365. Maar deze cloud biedt niet de mogelijkheden die wij voor ogen zien. Omdat er nu steeds meer aandacht wordt besteed aan het nieuwe werken (ook omtrent cloud) kan KPN hier een sterke positie van op de markt veroveren door dit concept uit te voeren. We gaan bij de cloud onze creatieviteit toepassen door nieuwe mogelijkheden eraan toe te voegen : de cloud biedt al waarde als je het koopt. 

Hiermee bedoelen we dus dat de cloud al informatie bevat die voor bedrijven relevant kunnen zijn zoals: trendz, marktonderzoeken, juridisch advies, financieel advies en nieuwe technologieën en ontwikkelingen.  Ook leggen wij de nadruk dat het concept vooral draait om het delen van clouds met elkaar. Dus bedrijven krijgen inzicht in bestanden, informatie, cijfers, onderzoeken en ontwikkelingen  van andere bedrijven. Nu is het vooral zo dat een bedrijf alleen een interne cloud heeft maar niet met andere bedrijven.

Het doel hierachter is dus dat je efficiënter en beter kan samenwerken met elkaar. Ook zal het een inspiratiebron zijn voor iedereen en biedt een bedrijf de mogelijkheid inzicht te krijgen op contactennetwerken van andere bedrijven. Hier liggen natuurlijk kansen om zo hun eigen netwerk te vergroten en dus het bedrijf te versterken. Ook zullen agenda’s zichtbaar zijn van bedrijven zodat je beter afspraken kan maken als je een keer iemand wilt spreken van dat bedrijf. 

Verder is het belangrijk dat de cloud een belangrijke waarde heeft bij de communicatie. Dus we gaan er verschillende toepassingen aan toevoegen als: Microsoft Lync, ConferenceCard, chatten en een betalingssysteem. Zo kunnen ze als ze bijvoorbeeld factuur binnen krijgen van een bedrijf meteen betalen.














10.   Nawoord

Hè Hè. Zo u bent bijna klaar met het lezen van ons conceptrapport. Hartelijk bedankt voor het lezen en bij deze gaan we er een eind aan breien. Zoals ik een paar pagina’s terug al duidelijk maakten is dat wij 5 enthousiasten studenten zijn. Wij hopen u bij deze duidelijk gemaakt te hebben dat er duidelijk behoefte bij de zakelijke klant is aan makkelijker samenwerken. Onze cloud biedt daarbij dan de beste uitwerking. Wij hopen dat u genoten heeft en wij wensen u nog veel leesplezier in uw leven. Wanneer u weer een creatieve oplossing zoekt, twijfel dan niet en raadpleeg de Avans in en vraag naar: Geoffrey van der Horst, Merel Vingerhoets, Fabiola de Graaf, Stefan Vrielink of Sebastiaan Dielen. 

Dankuwel! 



















11.  Bijlagen

11.1 Internetbronnen
http://www.ispam.nl/archives/17004/de-zin-en-onzin-van-cloud-hosting/
http://www.rackspace.nl/cloud-hosting/cloud-producten/cloud-servers/hoe-het-werkt/
http://igitur-archive.library.uu.nl/student-theses/2011-0524-200342/Masterscriptie_M.Keislair_CorporateTwitter.pd
http://www.dutchcowboys.nl/socialmedia/19683
http://www.kpnwebcare.hyves.nl
http://twitter.com/#!/kpncorporate
http://twitter.com/#!/KPNwebcare
http://www.kpn.com/ (Alle kopjes gebruikt)
http://hetnieuwewerkenblog.nl/bijdrage-cloud-computing-het-nieuwe-werken/

http://www.cbs.nl/nl-NL/menu/themas/financiele-zakelijke-diensten/beschrijving/overige-zakelijke-dienstverlening.htm
geschreven door werknemers CBS
opgezocht 26-09-2011

http://nl.wikipedia.org/wiki/Quartaire_sector
geschreven door anonieme schrijver.
opgezocht 26-09-2011

http://www.ikea.com/ms/nl_NL/customer_service/ikea_services/ikea_services.html

http://www.tele2.nl/zakelijk/customer-service.html

http://over.vodafone.nl/duurzaam/visie/rapportages

http://www.kpn.com/corporate/overkpn/investor-relations/Kerncijfers.htm 
http://www.kpn.com/corporate/overkpn/Bedrijfsprofiel/Jaarverslag.htm 


http://www.motivaction.nl/content/zes-verschillende-ondernemers-wie-ben-jij
Bron: MKB-Nederland
Bron hele artikel: NRC Handelsblad, door Reinier Kist 07.04.2010
Opgezocht 27 september 2011


http://www.kpn.com/zakelijk/home.htm

http://www.kpn.com/corporate/overkpn/Bedrijfsprofiel/het-bedrijf/Geschiedenis-1.htm

https://bb.avans.nl/webapps/portal/frameset.jsp?tab_tab_group_id=_2_1&url=%2Fwebapps%2Fblackboard%2Fexecute%2Flauncher%3Ftype%3DCourse%26id%3D_49158_1%26url%3D
· [1] Albert Einstein - http://rescomp.stanford.edu/~cheshire/EinsteinQuotes.html - r. 8

http://www.ispam.nl/archives/17004/de-zin-en-onzin-van-cloud-hosting/
http://www.rackspace.nl/cloud-hosting/cloud-producten/cloud-servers/hoe-het-werkt/
http://www.kpn.com/zakelijk/service.htm
http://www.kpn.com/prive/service.htm
http://www.kpn.com/corporate/overkpn/Bedrijfsprofiel/innovatie.htm
http://alexandria.tue.nl/extra2/afstversl/tm/veenstra2000.pdf( via google.scholar)
http://www.volkskrant.nl/vk/nl/2694/Internet-Media/article/detail/1827084/2011/01/22/Voor-vips-heeft-KPN-een-aparte-vip-klantenservice.dhtml
http://klachtenklacht.nl/kpn/
http://kpn.gebruikers.eu/forum/viewthread.php?thread_id=1171
http://www.tele2.nl/zakelijk/customer-service.html

http://www.ikea.com/ms/nl_NL/customer_service/ikea_services/ikea_services.html

http://www.rug.nl/som/nieuws/archief/2011/110201CPA 

Storage in cloud leidt tot forse kostenreductie
Gebaseerd op: Automatisering Gids (16-9-2011)
Marktonderzoeker Forrester heeft berekend dat storage van data in een cloud kan leiden tot forse kostenreducties. De opslag van 1 terabyte data is in de cloud 74% goedkoper dan de opslag in lokaal beheerde systemen. Deze kostenreductie kan niet bij alle soorten data worden bereikt.
Forrester koos voor data die bestaat uit vaste blokken met zogeheten ongestructureerde data. Interne opslag leidt tot hoge operationele kosten. Daarnaast moet er opslaghardware en software worden aangeschaft. De opslagcapaciteit moet zeer ruim zijn om een hoge betrouwbaarheid en performance te garanderen. Bij een clouddienst zijn deze kosten inbegrepen. Wel moeten afnemers van clouddiensten ook rekening houden met variabele kosten. Providers brengen transactiekosten in rekening voor het schrijven van data in de cloudservice. 
Forrester komt tot een totale prijs voor cloudopslag van 251.600 dollar voor 1 TB opslag in de cloud. De data in huis opslaan kost 995.000 dollar.
Bron: Profnews



11.2 Boeken
	
	

	
	


Dit zijn de boeken die we hebben gereserveerd in onze bibliotheek in de buurt:
· Titel: Netwerken
Auteur: Graham, Ian
Info: Beschrijving in woord en beeld van de ontwikkeling van moderne communicatietechnieken

· Titel: Iedereen CEO
Auteur: Lanting, Menno
Info: netwerkleiderschap en de nieuwe organisatie

· Titel: Sociale netwerken optimaal gebruiken ( een basisgids)

· Titel: van e-commerce naar r-commerce
Auteur: Vliet, Gerard van
Info: ‘’ Aan de hand van een groot aantal cases beschrijft hij een methode om Internet in te zetten als instrument om relaties op te bouwen en te behouden.’’

· Titel: Telecommunications Management
Auteur: Nolan Vincent Jones
Publication Date: August 5, 2004 

· Titel: Project management
Auteur: Roel Grit
 
Deze boeken hebben vooral betrekking op hoe je de klant goed kan bereiken via sociale media en je klant tevreden te stellen en over het management. Verder moeten we nog zoeken naar boeken over goede dienstverlening!

11.3 Krantenartikelen
· www.trouw.nl
· Artikelen uit kranten zelf knippen (bijvoorbeeld Brabants Dagblad)

11.4 Documentaires
· http://www.youtube.com/watch?v=T7c5CDGpFAA Documentaire Telecom(2009)
http://www.youtube.com/watch?v=kwuI-IcYPXs&feature=fvst Dienstverlening
http://www.youtube.com/watch?v=NhdSczbyHms Documentaire Dienstverlening

11.5 Tijdschriften
· Reclame van KPN verzamelen over alle acties etc.
· Wetenschappelijk tijdschrift: Quest

11.6 Afbeeldingen
· Afbeeldingen halen we via www.google.nl






11.7 Referenties
· Mevr. Nannette Vilders 
Marketingvertegenwoordiger van KPN 
 
· KPN Business Center Den Bosch
Utopialaan 22
5232 CE ’s-Hertogenbosch






















11.8 Enquête project KPN
Hallo geachte deelnemer/deelneemster,
Wij zijn 5 studenten van de opleiding ABC en zijn bezig met een project voor KPN. Hierbij moeten we een groot onderzoek houden. Door middel van deze enquête  proberen we een beeld te krijgen hoe jullie denken over een goede en over een slechte dienstverlening.
Alvast bedankt voor uw medewerking!

Dienstverlening= de producten en pakketen die ze aanbieden binnen een bedrijf

1. Wat komt het eerst in uw op bij de vraag, wanneer is er sprake van goede dienstverlening?

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

2. Wat komt het eerst in uw op bij de vraag, wanneer is er sprake van een slechte dienstverlening?

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


3. Noem een aantal bedrijven waarbij u gebruik maakt van hun dienstverlening?

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

4. Bij welk bedrijf bent u het meest enthousiast over haar dienstverlening? En waarom?

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

5. Bij welk bedrijf bent u het minst enthousiast over haar dienstverlening? En Waarom?

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


6. Heeft u ooit iets meegemaakt waardoor u bent overgestapt naar een ander bedrijf?
(zo ja, wat was de reden)

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………



7. Bij welke Telecom bedrijven bent u momenteel aangesloten?
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

8. Waarom heeft u voor deze Telecom bedrijven gekozen?

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

9. Wat voor dienst heb je met dat Telecom bedrijf afgesloten? (abonnement) 
En waarom heb je voor dat pakket gekozen?

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

10. Wanneer bent u tevreden over de klantenservice van een bedrijf?

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

11. Wanneer bent u ontevreden over de klantenservice van een bedrijf?

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

12. Van welke diensten maak je vooral gebruik op je mobiele telefoon om je werk goed te kunnen doen?? (whats app, e-mail, sms)

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

13. Waarom maak je daar vaak gebruik van?

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

14. Vind je dat deze dienst nog meer verbeterd kan worden? (tips)

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………



15. Welke functies moet je mobiel beschikken om goede communicatie met je klant te onderhouden en dus je werk goed te kunnen doen?

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

16. Van welke diensten maak je bijna of vrijwel geen gebruik op je mobiele telefoon?

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


17. Kunt u makkelijk documenten delen met andere collega’s of klanten?

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


18. Kunt u door middel van uw telefoon ook ergens anders werken dan alleen op uw werkplek?

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

19. Kunt u makkelijk informatie bewaren? En eventueel sorteren?

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
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attainability: customers ring off the call, on account of long waiting-times or misdialled
numbers.

service-level: more calls then employees can manage, because the number of callers
increases and peak moments arise. Questions become more difficult, through which calls
take more time.

response: employees dispose of insufficient or specific information.

response time: employees of the internal organisation do not reply in time.
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