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Social Media zorgt ervoor dat klanten en 
bedrijven dichter tot elkaar komen. 

Informatie en antwoord:

�Van webcare agents

�Van experts en/of 
klanten.
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Online kanalen:

� Ontsluiten en 
participeren in maximaal 
aantal online kanalen.
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Klantparticipatie:

� Klanten betrekken bij 
dienstverlening.
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� Klanten betrekken bij 
dienstverlening.

Conversatie
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Social Media Ambitie

De Social Media ambitie van T-Mobile is er op gericht om de 
ervaring die klanten hebben met het merk en de service van 
T-Mobile te verbeteren en te versterken met als doel dat de 
klant in zijn keuze voor T-Mobile positief wordt bevestigd.

Dit doen we door de conversatie met de klant te stimuleren 
en te faciliteren via de verschillende Social Media kanalen. 

Wij willen dat doen op een transparante, authentieke, 
gelijkwaardige,  respectvolle en soms verrassende manier.
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T-Mobile Community

Twitter

21.584 followers

Introductie februari 
2010

Twitter

21.584 followers

Introductie februari 
2010

Forum

106.197 forumleden

Introductie 5 januari
2009

Forum

106.197 forumleden

Introductie 5 januari
2009

T-Mobile Plein

32.111 likes

Introductie 4 november 
2010

T-Mobile Plein

32.111 likes

Introductie 4 november 
2010

Commu
nity
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2008 gestart met Online webcare

Introductie iPhone 2008

� Blog om klanten te informeren over alle facetten 
van de iPhone introductie.

� iPhone website – voor/tijdens/na lancering.

� Live streaming – tijdens lancering.

� Twitter @tmobile_iphone.

Introductie iPhone 2008

� Blog om klanten te informeren over alle facetten 
van de iPhone introductie.

� iPhone website – voor/tijdens/na lancering.

� Live streaming – tijdens lancering.

� Twitter @tmobile_iphone.

Waarom? 
Om een T-Mobile omgeving te creëren waar we

kunnen reageren op de vragen, opmerkingen en

overweldigende aandacht.
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2009 Start Twitter via @tmobile_webcare

@tmobile_webcare
:

� Grote diversiteit 
aan onderwerpen, 
met pieken voor 
dekking, iPhone, 
klantenservice.

� Kritisch, impulsief 
en emotioneel.                                

� kanaal met zeer 
hoge dynamiek.

� 60-70% van 
tweets komt van 
een iPhone.
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een iPhone.
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2010 Gestart met T-Mobile Plein op 
Facebook

� Facebook is belangrijke 
toevoeging op Online 
presence van T-Mobile.

� Focus nu Brand & Service 
met hoge mate van 
klantinteractie.

� Qua service ligt focus op het 
aanbieden van service 
applicaties die nu via My T-
Mobile worden aangeboden. 
Forum app al een feit

� Meerdere service applicaties 
“under construction”. 

Denk hierbij aan Belstatus, 
Toestelhulp, factuurinfo, 
Opwaarderen e.a.
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2009 Gestart met T-Mobile Forum

Introductie T-Mobile 
forum

� Klant helpt klant

� Structuur in 
discussies

� Minimale huisregels

� Eigen moderators 
met beschikking over 
alle 
supportsystemen

� Opbouwen T-Mobile 
community met 
meerwaarde

� Achter login, 
gekoppeld aan My T-
Mobile

Introductie T-Mobile 
forum
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� Eigen moderators 
met beschikking over 
alle 
supportsystemen
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meerwaarde

� Achter login, 
gekoppeld aan My T-
Mobile
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Forum: Groei leden
� Per dag circa 180 -

200 nieuwe 
registraties 

� 15 januari 2012 
verwelkomen wij het 
100.000ste forumlid

� Stand op 05-03-2012 
staat op 106.197 leden 

� Per dag circa 180 -
200 nieuwe 
registraties 

� 15 januari 2012 
verwelkomen wij het 
100.000ste forumlid

� Stand op 05-03-2012 
staat op 106.197 leden 
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Wat levert het op? 
Meer contact (bezoekers/conversie)
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Wat levert het op? 
Interactie, inzicht en ambassadeurs
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Wat levert het op? 
Controle bij incidenten

Op 10 oktober 2011 ontstaat een grote storing op het Blackberry netwerk. 

Impact op community

� T-Mobile moderator Chris076 opent een topic met de pakkende titel ‘BlackBerry
Storing bij RIM 10 oktober 2011’ zodat klanten via de website direct de juiste 
informatie over de storing kunnen vinden.

� Het SEO geoptimaliseerde community platform zorgt tevens voor een directe 
indexering in Google.

� Binnen 30 minuten staat de desbetreffende topic op diverse zoekwoorden binnen een 
top 3 positie.

Resultaten

� Het Blackberry topic wordt die dag ruim 40.000 keer bekeken.

� In totaal bezoeken ruim 51.000 bezoekers het T-Mobile forum die dag, waarvan 
44.000 uniek.

� Alleen al op het zoekwoord ‘Blackberry storing’ komen ruim 16.000 bezoekers binnen 
via Google.

� Er zijn die dag 110% meer registraties en 240% meer logins op de community dan 
gemiddeld.

� Het aantal reacties op de topic is beperkt: 173 totaal. Er is geen significante impact op 
de werkzaamheden van de moderators. Gebruikers hoeven niet individueel te woord 
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Wat levert het op?
Betrokkenheid

Reward management 
leent zich bij uitstek om 
interactie op een 
community te 
stimuleren en creëert 
een gevoel van 
betrokkenheid

Reward management 
leent zich bij uitstek om 
interactie op een 
community te 
stimuleren en creëert 
een gevoel van 
betrokkenheidReputatiepunten:

Reputatie kun je als 
gebruiker binnen een 

community opbouwen, 
door bijvoorbeeld 

goede discussies te 
starten of goede 

antwoorden te geven. 

Gebruikers kennen deze 
punten aan elkaar toe
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December 2010: Klanten backstage bij T-
Mobile

Op eigen verzoek van de klanten: info via forum en facebook.

� Klanten waren uitgenodigd voor een rondleiding met een bezoek 
aan:

� Klantenservice.

� Webcare team.

� Netwerk Monitoring Centrum.

� Internet & New Media afdeling.

� Last but not least, een gezellige borrel.

Op eigen verzoek van de klanten: info via forum en facebook.
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aan:
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� Netwerk Monitoring Centrum.

� Internet & New Media afdeling.

� Last but not least, een gezellige borrel.
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Uitnodiging Klanten backstage bij T-Mobile
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Impressie Klanten backstage bij T-Mobile

“T-Mobile en iedereen die deze onvergetelijke dag hebben
verzorgd heel erg bedankt!!!”

“T-Mobile en iedereen die deze onvergetelijke dag hebben
verzorgd heel erg bedankt!!!”

“Ik vond het gisteren ook heel leuk en interessant, 

vriendelijke medewerkers van T-Mobile. Leuke

gesprekken gehad met medeforumgebruikers.”

“Ik vond het gisteren ook heel leuk en interessant, 

vriendelijke medewerkers van T-Mobile. Leuke

gesprekken gehad met medeforumgebruikers.”

“Bij mij was het omstreeks middernacht dat ik terug was, 
maar ik had het er graag voor over, wat een leuke dag. 
Het was bijzonder om de moderatoren te ontmoeten, de 
helpdesk medewerkers aan het werk te zien en ook een 
een kijkje te mogen nemen in het T-Mobile crisiscentrum.”

“Bij mij was het omstreeks middernacht dat ik terug was, 
maar ik had het er graag voor over, wat een leuke dag. 
Het was bijzonder om de moderatoren te ontmoeten, de 
helpdesk medewerkers aan het werk te zien en ook een 
een kijkje te mogen nemen in het T-Mobile crisiscentrum.”
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Online kanalen

Doelstelling is om met een maximaal aantal relevante online kanalen de relatie tussen 
klant en 

T-Mobile te verstevigen en uit te bouwen. Dit betekent:

T-Mobile Forum:

� Kwaliteit en relevantie bieden in eigen Forum.

� Niet alleen reactief maar ook proactief reageren in fora.

� Continue zoeken naar meerwaarde die kan worden aangewend om Forum aantrekkelijk 
te  maken/houden.

Twitter:

� Na vooral reactief nu ook proactief reageren.

� Service gerelateerde onderwerpen delen (netwerktweets).

Facebook:

� Uitbreiden naar Full Service kanaal, waarin de klant ook service elementen uit my T-
Mobile kan gebruiken.

� Nastreven hoog interactie niveau

�Campagnes online en offline gelijk laten lopen
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Interne organisatie

Nieuwe/ingewikkelde/tijdrovende cases 

afhandelen

Feedbackloops verbeteren 

Proactief 

Crisismanagement

PR

Denk Mee module

Experimenteren

Manager E-Service
Teammanager Consumer

Webcare

Verantwoordelijk voor online kanalen 

Bezetting, werkverdeling

Kwaliteit monitoren

Issues signaleren

Community Manager
Arianne Heij

Pro-actief Re-actief
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Klantparticipatie

Aanleiding:
Door de opkomst van sociale media gebeurd 

steeds meer traditioneel marktonderzoek via 

nieuwe online kanalen.

Waarom:

Uitbouwen en groeien van de T-Mobile 

community

Klanten en organisatie dichter bij elkaar 

brengen

Doel: 

Klanten gaan concreet bijdragen aan de 
ontwikkeling en de verbetering van nieuwe 
T-Mobile producten en diensten.

Aanleiding:
Door de opkomst van sociale media gebeurd 

steeds meer traditioneel marktonderzoek via 

nieuwe online kanalen.

Waarom:
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Onderzoeksmodule Denk Mee
Live sinds 23 februari 2012
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Onderzoeksmodule Denk Mee
The voice of the customer

� Structurele manier om 
onderzoek te doen. 

� Zowel langere 
onderzoeken als ad-hoc
vragen. 

� Geschikt voor meerdere 
projecten. 

� Zowel reactief als proactief. 
� Snel en realtime. 
� Inzicht in de 

wensen/behoeften van 
klanten

� Structurele manier om 
onderzoek te doen. 

� Zowel langere 
onderzoeken als ad-hoc
vragen. 

� Geschikt voor meerdere 
projecten. 

� Zowel reactief als proactief. 
� Snel en realtime. 
� Inzicht in de 

wensen/behoeften van 
klanten

� Mogelijkheid om betrokken 
te zijn bij het merk T-
Mobile

� Mogelijkheid om direct 
feedback te geven over T-
Mobile gerelateerde zaken

� Interactie met T-Mobile en 
andere gebruikers

� Fun!

� Mogelijkheid om betrokken 
te zijn bij het merk T-
Mobile

� Mogelijkheid om direct 
feedback te geven over T-
Mobile gerelateerde zaken

� Interactie met T-Mobile en 
andere gebruikers

� Fun!

Klant T-Mobile
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Onderzoeksmodule Denk Mee
Look & feel
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Onderzoeksmodule Denk Mee
Onderzoekstypes
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Onderzoeksmodule Denk Mee
Onderzoeksresultaten
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Onderzoeksmodule Denk Mee
Opzet & mogelijkheden Bezoekers kunnen direct 

naar de onderzoekssectie 
navigeren, of via een 

widget op het bestaande 
community platform 

doorklikken. 

Bezoekers kunnen direct 
naar de onderzoekssectie 

navigeren, of via een 
widget op het bestaande 

community platform 
doorklikken. 

Standaard worden alleen 
publieke onderzoeken 

getoond. Gebruikers die zijn 
ingelogd zien mogelijk meer 
onderzoeken, afhankelijk van 

of er private onderzoeken 
beschikbaar zijn waarvoor zij 

in aanmerking komen.
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publieke onderzoeken 

getoond. Gebruikers die zijn 
ingelogd zien mogelijk meer 
onderzoeken, afhankelijk van 

of er private onderzoeken 
beschikbaar zijn waarvoor zij 

in aanmerking komen.

T-Mobile kan publieke of 
private onderzoeken 

toevoegen.

T-Mobile kan publieke of 
private onderzoeken 

toevoegen.

Na het doorklikken op een 
onderzoek kunnen 

bezoekers het onderzoek 
lezen om  vervolgens te 

participeren  aan het 
onderzoek door kwantitatief 

(onderzoekstype) of 
kwalitatief (reageren) een 

bijdrage te leveren.
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lezen om  vervolgens te 

participeren  aan het 
onderzoek door kwantitatief 

(onderzoekstype) of 
kwalitatief (reageren) een 

bijdrage te leveren.

Een onderzoek heeft een 
sluitingsdatum hebben waarna 
het van de onderzoekspagina 

verdwijnt.

Een onderzoek heeft een 
sluitingsdatum hebben waarna 
het van de onderzoekspagina 

verdwijnt.

Uitgebreide analyse 
omgeving

Uitgebreide analyse 
omgeving

Gebruikers kunnen inloggen met 
hun bestaande Mijn T-Mobile 

account.

Gebruikers kunnen inloggen met 
hun bestaande Mijn T-Mobile 

account.

Social Sharing systeem 
zorgt voor  het virale effect 

naar Sociale Media.

Social Sharing systeem 
zorgt voor  het virale effect 

naar Sociale Media.
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Wat is belangrijk bij het succesvol opzetten 
van een community

� Juiste integratie van het forum of andere kanalen in jouw website

� Forum: kies de juiste indeling (b.v. veel besproken onderwerpen)

� Juiste moderatie processen

� Reward management

� Meet resultaten, zodat je continue kunt optimaliseren

� Blijf innoveren
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Vragen

www.t-mobile.nl
twitter.com/tmobile_webcare

facebook.com/tmobileplein

forum.t-mobile.nl


