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Wat laat ik u zien? 
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Social Media Strategie 

 

 
Interactie 

Focus service 

Interne en externe   
experts.   

 

Online kanalen 

Ontsluiten en 
participeren in 

maximaal aantal 
relevante online 

kanalen. 

Klant-participatie 

Klanten betrekken bij 
dienstverlening. 

 

Convers

atie 
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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 doen dat op een transparante, authentieke, gelijkwaardige,  
respectvolle en soms verrassende manier. 
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KPIôs 

ÁKlanttevredenheid 

ÁMate van interactie 

ÁSentiment positief/negatief en trend  

ÁAantal followers/fans per kanaal 

ÁTraffic naar website 
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Social Media Organisatie 

Centraal team in Den Haag 

ÁStrategie 

ÁOnline Communicatie 

ÁCommunity Management 

ÁMonitoring & Reporting (Radian6) 

ÁDoorontwikkeling/Experimenten 

Webcare 

ÁInternet Contact Agents (10fte), onderdeel van 
Klantenservice 

ÁAgents zijn allround klantenservice medewerkers 

ÁToegang tot alle systemen 
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Webcare 

Waar zijn we aanwezig? 
T-Mobile Forum, Externe fora als Kassa en Radar, Twitter en Facebook 
 
Wie reageert? 
Á Forum: Stimuleren klant helpt klant voorzover het geen individuele  

vraag betreft, anders T-Mobile Internet Contact Agent 
Á Twitter & Facebook: T-Mobile Internet Contact Agent 
 
Waar reageren we op? 
Á Vragen/klachten en opmerkingen die aan @tmobile_webcare worden gesteld (re-actief) 
Á Twitter opmerkingen waar een verschil maken voor de klant. 
 
Hoe snel reageren we (streven)? 
Á Twitter & Facebook binnen 1 uur 
Á Forum: Niet individuele vraag binnen 24 uur, anders binnen 1 uur 
 
Openingstijden 
Á Maandag t/m Vrijdag van 08:00-20:00 en zaterdag van 9:00-18:00 
 
 
 



8 8 

Doelstelling per kanaal 

T-Mobile Forum en Facebook 

ÁPrimair Service platform. Service functies beschikbaar maken.  

ÁOpbouwen/uitbouwen klant-community 

ÁKlantparticipatie voor verbeteren producten/diensten/processen 

Á Integratie in CRM en BI 

ÁBrand-activation (FB) 

 

Twitter 

ÁSentimentradar (ogen&oren) 

ÁServicekanaal 

ÁCommunicatiekanaal 
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De Online Conversatie 

Klanten weten ons te vinden: 

ÁT-Mobile Forum 

ÁT-Mobile Plein op Facebook 

ÁTwitter 

ÁT-Mobile Blog 
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Wat laat ik u zien? 



2008 gestart met Online service 

2008  Introductie iPhone. 

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

Á iPhone website ï voor/tijdens/na 
lancering. 

Á Live streaming ï tijdens 
lancering. 

Á Twitter @tmobile_iphone. 

 

ÁWaarom? Om een T-Mobile 
omgeving te creëren waar we kunnen 
reageren op de vragen, opmerkingen 
en overweldigende aandacht. 

 


