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CUSTOMER CONTACT @T-MOBILE NL / YEAR

i Social media 115 shops
_conversations ». visitors

T—Mobi]e.nl Call Centre
60Mio 2,5Mio calls
visitors




SEVICE CONTACT SHIFT VAN TRADITIONEEL NAAR DIGITAL
& SOCIAL
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FORUM DECENTRALE SERVICE

< anw ~ ~ B2 < Service door specialisten en
v proceseigenaren.

Status bestelling en levertijden fﬁ;;jm““e'; o
== | Webcare als mentor
Statistieken e
e openesn e Kortst mogelijke feedbackloop
r—— voor proces en product

maximum internetsnelheid!

eeeeeeeeeeee

(T verbeteringen.

Weet jij het antwoord op deze
eeeeeeeeeeeee vraag?

« Betere service voor de klant,
o Sticy: Actuet levetiden vanar 3 dec 0 8.500 .
S = hogere klanttevredenheid.

sticky: Levertijd iPhone 6s 0 20011 =

@ Gestart door Ordermanagemen
2 maanx led
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KLANT HELPT KLANT

60% VAN DE VRAGEN IN
HET FORUM WORDT
BEANTWOORD DOOR
ANDERE KLANTEN



KLANTKENNIS ALS WEBSITE CONTENT

Home » Tossishulp * Samsung ) Samsung Galaxy S7

Samsung Galaxy S7
J— Viaag & Antwoord
3 twea o NR—

@ Veelgestelde vragen op het forum

Lotont C Kby

Toestel mogelijk defect: hoe kan ik een reparatie voorkomen? e Pk ol e

Instelingen voor Samsung Galaxy S7

Beid do meest voorkomende nsolingen voor o telefoon,

Qs

Het kan je zomaar overkomen: je toestel gaat kapot. Gelukkig is je telefoon vaak snel te
repareren. In sommige gevallen is het echter ock mogelijk de problemen zelf vrij eenvoudig
op te lossen. Dit kan je gewoon thuis doen, zodat je toestel niet Lees verder >

a Internet nstelen op e tosstel (Androld Marshmallow)

@ s st o
Hoe lang duurt de reparatie van mijn toestel? @ o e e o e i

@ SebasT8 Excuses voor de late reactie. Ik heb inmiddels een antwoord ontvangen van het
reparatiecentrum. Jouw toestel is nog niet gerepareerd omdat het bencdigde onderdeel niet
op voorraad is. Het benodigde onderdeel befreft in dit geval het Lees verder »

Veelgestelds vragen over Samsung Galaxy S7

° De ieuwe Samsung Galaxy 7!

oo VR )

Bekik antwoord

Staat je vraag er niet tussen?

a MIS instollingen voor Android en Windows.

Stel je vraag op het forum il

° [Actie] Bestel do Gear VR b de Samsung Galaxy S7

Of stel je vraag via een van onze social kanalen ‘s 'i b b i doreke,

*
e o avast

Bekik antwoord

stappen.

Bekik antwoord

Tips & Tricks voor Samsung Galaxy S7

Q Tips om Androld-batterduur e verlengen!
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OOK OP TWITTER

{| Dirk Jan Zwartveld
September 4 at 11:27am - Edited

Deze, ogenschiinlik onschuldige, tweet is de eerste die zelfstandig is
verstuurd door een klant om een andere Klant te helpen. Sinds vandaag is
onze Klantexpert Dennis actief op onze sociale kanalen! Dank aan Amy,
Jacob en Raymond voor het mogelijk maken hiervan...

P.s.1 Dennis Ameling ken je waarschijnlijk van zijn topic over ons netwerk
op het forum: Help! 3G, H, H+, E, 4G, wat betekent dat allemaal?
hitps:/fforum t-mobile.nl'.../help-3g-h-h-e-4g-betekent-allem.... wat ruim
door 57.000 Klanten is bekeken

P.s. 2 wees gerust, Dennis kan niet bij onze klantgegevens

Marije Boessenkool marijed3 16k
Zimabile_webcare Ja, heel erg lang (tot volgende dag) geen bereik Best wel
vervelend. ledereen zou een sms met oplies krijgen. Niel dus.

T-Mobile Webcare = 3 m
tmobile_webcare

@marije33 We kijken dit graag even voor
je na, Marije. Wil je in een DM je 06-nr,
postcode en geboortedatum sturen?
ADennis

LIFE IS FOR SHARING.

Klant

Klantexperts

@klantexperts FOLLOWS YOU

Wij zijn geen medewerkers van T-Mobile
maar wij helpen T-Mobile klanten graag
verder! De volgende personen zijn actief:
Lodan, Rosan, MaschaB, Dave en
Fabrice

& forum.t-mabile.nl




CUSTOMER VOICE MIDDEN IN HET BEDRUF
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OF #WEBCAREINHETWILD

T - -Mobile- j
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“AT> 1 - Mobile- s

socia.  SocialServiceCongres £

SocialServiceNL

Klanten worden realtime geholpen op het
congres met #webcareinhetwild
@Tmobile_webcare #ssc15
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OF ANTI-KRAAK
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WEBCARE TRAINT T-MOBILE MEDEWERKERS

* Hoe monitoren we?

« Wat zeggen klanten over jouw
product?

« Wat kun je zelf doen?

 Hoe mag/moet/kan ik reageren?

» Help, ik lig onder vuur!

47 MEDEWERKERS HIELPEN WEBCARE BU MEEST RECENTE STORING
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eee00 T-Mobile NL 4G 17:56 4 12%

< Tweet Q 4
VERBETER DE WERELD, ﬂ i MO

BEGIN BLJ JEZELF

Quote van @rogierschmit "Maak
alle business rules kapot voor
die ene klant" cc @haroldkip
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PRACTISE WHAT YOU PREACH

join the conversation

T-Mobile'Socia

- 4 -
= Closed Group

Discussion Members Events Photos

B write Post (] Add Photo | Video Create Poll

ﬁ Write something...

Files

ﬁ More

n 8 people want to join this group

| I - = = LIFE IS FOR SHARING.

Search this group

ADD MEMBERS 7

+ Enter name or email gg

Invite by Email
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VEILIG STARTEN — MAGENTA TALKS

 Virtuele medewerker vertelt
verhalen

MAGENTA

« De 1° werkgerelateerde social
media ervaring voor veel
medewerkers

Veilig, webcare als bezemwagen



T-MOBILE BLOG - PODIUM VOOR DE MEDEWERKER

BLOGGERS

* Blog gemaakt door de
medewerkers

Al >40 actieve bloggers

Schrijf zelf of laat je
Interviewen
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OPLEIDEN: T-MOBILE DIGITAL CAMPUS

EXPONENTIELE
-Conutor xpmensaorgosions | RGANISATIES

- Dutch Ambassador of SU
- Managing Director of the
Singularity University Summit Europe
- Co-Founder Quantified Self Europe
- Co-Founder Lean Startup Machine NL

| I - = = LIFE IS FOR SHARING.
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1O\ HR C U UM
YOU ARE THE
G OMPANY

- PREP HYKEN 1



Bl) T-MOBILE IS IEDEREEN CEO
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WAAROM CEQO?

Doel: Stimuleren klantcontact en faciliteren interne ambassadeurs

Iedereen kan iedere klant helpen

Korting/Cadeautjes weggeven (try-out)
: . — u I m —
Expertises en interesses

Valuta: Credits CEO

Ontmoet de klant

Customer Experience Officer

Direct nieuwskanaal

Events

LIFE IS FOR SHARING.
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CEO ALS DISRUPTER

1. Interne comms
 Bereik
 Actueel
« Medewerker focus

2. HR
 Profielen
» Feedback

e Performance

| I - = = LIFE IS FOR SHARING.
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CEO ALS LAB

1. Nieuwe service concepten

* Peer2Peer service/verkoop
« Direct persoonlijk klantcontact

2. Nieuwe technologieén
« Beacons/Sensoren
e GEO-fencing
 Pushnotifications
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DANK U! SV
CALM

Ruud Huigsloot
CEO van T-Mobile AN

@ruudhuigsloot KE E P O N
TRAVELLING




