
Social media & T-Mobile 9 april 2010Social Media & T-Mobile 1

T-Mobile zet social media in voor klantcontact.
Henny van der Heiden,  Directeur Corporate Communications, 9 april 2010.
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Agenda.

� Waarom zet T-Mobile social media in voor 

klantcontact?

� Wat doet T-Mobile met social media?

� Ervaringen.

� Waarom eigen applicaties? 

� Demo diverse apps.

� Hoe verder?
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Waarom zet T-Mobile social media in voor klantcontact?

� Breedst mogelijke keuze van communicatie

bieden.

� Bieden van extra service en gebruiksgemak.

� Gebruik mobiel internet vereenvoudigen.

� Dialoog met klanten intensiveren.

� Verbeteren van de klantbeleving.

� Daar zijn waar klanten zijn.
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Wat doet T-Mobile met social media?

� T-Mobile webcareteam. 

� Klantenforum; 

discussieplatform op de website van T-Mobile.

� Twitterkanalen: sales, webcare en corporate.

� YouTube.

� Nieuw: Applicaties voor de mobiele telefoon. 
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Ervaringen ruim 1 jaar Klantenforum.

� Klanten denken mee met T-Mobile op 
constructief kritische toon

� Bezoekers cijfers Q1-2010

� Aantal unieke gebruikers per maand:  70.000

� 870 nieuwe topics gestart met 13.500  
reacties

� Visitor loyalty: bijna 40%

� Hot topics Q1:

� Belstatus, Netwerk&Onderhoud, iPhone

� Meest bezochte categorieen Q1:

� T-Mobile diensten, Toestellen, Abo’s

� Laagdrempelige manier om te weten wat er 
leeft onder klanten.

� Klanten leren van elkaar en wij leren van 
klanten.
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Ervaringen Webcareteam.

� Bestaat uit 4 medewerkers die zowel Twitter als 

Forum bedienen.

� Snel vragen over dienstverlening en producten 
beantwoorden. 

� Neemt direct contact op of verwijst naar feitelijke 

(product)informatie. 

� Klanten waarderen deze vorm van 

dienstverlening.
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Ervaringen Twitter

� Snel en laagdrempelig. 

� Biedt klanten de mogelijkheid tot direct 
contact. 

� Inmiddels drie kanalen.

� Webcare, 703 followers:
verlengstuk klantenservice. 

� Shop, 262 followers: 
nieuwe mobieltjes en aanbiedingen. 

� Corporate, 439 followers: 
laatste nieuwtjes en persberichten. 

� Re-actief gestart. Binnenkort steeds 
meer pro-actief.
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Waarom start T-Mobile met eigen applicaties? 

� Applicaties zijn gericht op het vergroten van het

gemak voor gebruikers en op het vereenvoudigen

van het gebruik van mobiel internet.

� Vanuit servicegedachte gebruiksvriendelijke en 

handige applicaties gerelateerd aan eigen 

producten en diensten. 

� T-Mobile voorstander van open internet en het 

aanbieden van een zo breed mogelijk keuze van 

applicaties.
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Applicatie ‘TopApps’

� Adviesapplicatie als wegwijzer in Android app 

store (nu reeds 30.000 apps beschikbaar).

� Kanaal voor T-Mobile om relevante applicaties in 

de Android Market aan te bevelen.

� Klanten helpen handige applicaties te vinden.

� Sinds eind maart standaard aanwezig op alle

nieuwe Android toestellen.
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Forum App.

� Mobiele versie van het online klantenforum. 

Logische vervolgstap aansluitend op succes

online forum.

� Nog eenvoudiger contact met andere klanten

en/of T-Mobile medewerkers.

� Gebruiksvriendelijk berichten lezen en posten. 

� Op elk gewenst moment en plaats.

� Voor de top 5 van de mobiele Operating 

Systemen.
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Snap&Share applicatie.

� Eenvoudig foto’s en video’s plaatsen op sociale

netwerken (Hyves/Twitter/facebook).

� Snel en gemakkelijk delen van dierbare, grappige en 

leuke momenten:‘Life is for sharing’.

� Gebruiksvriendelijk lezen en posten.

� Ook te gebruiken als ‘online storage’ van foto’s en 

video’s. Dierbare momenten gaan niet verloren bij 

verlies of diefstal van de telefoon. 

� Gratis beschikbaar via diverse applicatiewinkels.
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In ontwikkeling.In ontwikkeling.In ontwikkeling.In ontwikkeling.

� Nieuwe service als onderdeel van T-Mobile Family.

� Applicatie die het contact met je Family-leden nog 

eenvoudiger én leuker maakt;
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� Nieuwe service als onderdeel van T-Mobile Family.

� Applicatie die het contact met je Family-leden nog 
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Family applicatie.
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Hoe verder?

� Forum verder uitbouwen met nieuwe 

functionaliteiten en opbouwen van  

klantgroepen.

� Online klantinteractie intensiveren:

� Meer pro-actief,

� Klanten meer betrekken bij ontwikkeling 

nieuwe diensten/functionaliteiten

� Meer transparantie in onze 

communicatie  

� Huidige en toekomstige bouwstenen 

koppelen op een manier die toegevoegde 

waarde levert voor de klant 
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