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Van een pak kun 
           je geen mouwen 
     opstropen                                                                                                Als challenger beweegt T-Mobile 

Ondernemen zich ook op de zakelijke markt tegen de belangrijkste trends in. Zo 

mag het zich de snelste groeier met de grootste klanttevredenheid noemen. Het 

belangrijkste ingrediënt? “We proberen in iedere medewerker het ondernemerschap 

aan te wakkeren. Het vliegwiel is gaan draaien.”

T-MOBILE   Léon Toet en Jan-Willem van den Bos

et woord ‘zakelijk’ vermijdt hij liever. Léon Toet, 
Chief Commercial Officer Business, houdt het 
graag op T-Mobile Ondernemen: een onder-

nemende tak voor bedrijvig Nederland. “Wie een bedrijf 
leidt, praat namelijk veel liever met medeondernemers dan 
met een corporate. Als marktuitdager doen we het op veel 
vlakken net even anders.”

Bij T-Mobile snappen we de ondernemer, zo vult Jan-Willem 
van den Bos aan. De Director Customer Operations ziet 
dagelijks waartoe dit leidt. Kleine ‘power teams’ krijgen 
de ruimte om de verantwoordelijkheid te nemen voor het 
klantgeluk. “We steken buitenproportioneel veel energie 
in de aanmoediging daarvan. ‘Denk jij dat dit goed is voor 
de klant? Ga ervoor.’ Die stimulans geeft medewerkers het 
vertrouwen om zich te verplaatsen in anderen en bedrijven 
te laten ervaren dat ze, bij wijze van, wakker liggen van een 
vraag of probleem.”
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Drietrapsraket
Tekenend is hoe T-Mobile reageerde op de uitbraak van 
covid-19. Terwijl het zelf uitdagingen kende, lukte het 
medewerkers om de uitdagingen van klanten om te zetten 
in kansen. Zo kregen zorginstellingen simkaarten en 
tablets geleverd om patiënten ontspanning te bieden. En 
als reactie op de lockdown digitaliseerde het in korte tijd 
het volledige uitgifteproces van simkaarten. T-Mobile 
stelde vervolgens reclameruimte beschikbaar aan bedrijven 
die, geraakt door de lockdown, ‘back in business’ kwamen. 
“We keken verder dan onze producten: we ondersteunden 
anderen in de bedrijfsvoering.”

Met die instelling lukt het T-Mobile om in een krimpende 
markt te groeien en zich bij zakelijke klanten in de kijker 
te spelen. “Gekscherend zeggen we intern dat je van een 
pak de mouwen niet kunt opstropen”, merkt Toet lachend 
op. Hij omschrijft het succes als een resultaat van de 
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drietrapsraket technologie, product en 
mentaliteit. Waarbij alle factoren elkaar
positief stimuleren.

Mindset onderdeel van DNA
Aan de basis is het bedrijf erin geslaagd om 
het beste mobiele netwerk van Nederland te 
ontwikkelen. Vervolgens is er een duidelijke 
keuze gemaakt om met de unlimited propo-
sities grenzen weg te nemen en onbeperkt 
gebruik aan te bieden. “Bedrijven hoeven 
zich dus niet meer bezig te houden met hun 
contract, maar kunnen zich richten op de 
eigen onderneming.”

Waar anderen in theorie de netwerktech-
nologie kunnen overnemen of proposities 
kopiëren, is de unieke mentaliteit onderdeel 
geworden van het DNA. In de kern valt en 
staat de geprezen klantgerichtheid bij het besef 
dat connectiviteit voor iedereen van levens-
belang is. Ongeacht de bedrijfsgrootte geldt: 
zonder connectiviteit geen business. “Die 
mindset zorgt er automatisch voor dat we ook 
in technologie en producten willen innoveren.”

Wat opvalt, is dat Toet en Van den Bos er 
allebei niet in geloven elk wiel zelf te moeten 
uitvinden. Integendeel. Ondernemen is ook 
slim partneren. Uit de toename van het aantal 
thuiswerkers zou een andere telecomoperator 
bijvoorbeeld de conclusie kunnen trekken 
om eigen thuiswerksoftware aan te bieden. 
T-Mobile kiest er juist voor om samen met 
specialisten een totaalpakket te ontwikkelen 

LÉON TOE T EN 
JAN -WILLEM VAN DEN BOS:

‘Ondernemers 
praten veel liever met 

medeondernemers 
dan met een corporate’

rondom connectiviteit en het toch al populaire 
Microsoft 365. “Anderen hebben niet voor 
niets een expertise. Ze voelen eerder aan wat 
er speelt. Daar maken we graag gebruik van.”

Platform
De open partnerbenadering maakt dat het 
bedrijf sneller reageert op veranderende 
behoeften. Met het oog op de groeiende
populariteit van Internet of Things (IoT) 
pasten ze hetzelfde principe toe en brachten 
samen met relaties IoT Easy Connect op de 
markt. “Voordat bedrijven massaal hun 
apparaten voorzien van slimme sensoren 
willen ze op een laagdrempelige manier 
experimenteren”, weet Toet. De oplossing bevat 
daarom een of meer simkaarten waarmee ze 
een eerste stap kunnen zetten. Voor de 
sensoren zelf en de daaropvolgende dataver-
werking sloot T-Mobile samenwerkingen. 
Omdat elke partner een eigen specialisme 
inbrengt, lukt het om in een veel hoger tempo 
ideeën om te zetten in diensten. “Bedrijven 
kunnen dus gemakkelijker aan innovaties 
proeven.”

T-Mobile is in zekere zin steeds minder de 
leverancier van een eindoplossing. Toet ziet 
het mobiele netwerk als een platform van 
connectiviteit. Daarbovenop zijn, samen met 
partners, nieuwe oplossingen voor onder-
nemers te bedenken en te leveren. Die omslag 
in denken vraagt om medewerkers met passie 
voor ondernemerschap en de durf om naar 
voren te stappen. “Het vliegwiel draait en 
vertaalt zich nu in een meetbaar hogere klant- 
tevredenheid. Financiële groei is één ding; 
veel belangrijker is de klantloyaliteit. Tot 
op het hoogste niveau in de board is die het 
uitgangspunt.”  

DEEL ONLINE
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“Modern selling en lef noodzakelijk!”
e noodzaak van een aangescherpte 
kijk op sales groeit met de dag. 

Technologie verandert namelijk zowel het 
klantgedrag als de business modellen in de 
markt. “Ik pleit ervoor durf te tonen”, aldus 
Michel van Hesse, directeur van Sales 
Improvement Group. “Stop met subopti-
malisaties.”

Wie bij een potentiële klant aan tafel komt, 
weet dat er tegenwoordig gemiddeld al 
veertien uur online vooronderzoek is verricht. 
“Het maakt het momentum totaal anders. 
Diegene kent zijn vraagstuk, de potentiële 
oplossing en concurrentie. Om iemand te 
verrassen zul je dus kennis- en datagedreven 
moeten werken om zo nog relevantere inhoud 
te kunnen bieden.”

Modern selling staat dan ook voor een nauwe 
integratie van sales en marketing. “Kom van 
je eiland”, zegt Van Hesse. “De twee werelden 

kunnen niet zonder elkaar. Marketing zorgt 
voor vindbare en overtuigende informatie, 
aangepast op de fase waarin de prospect zich 
bevindt. Sales weet wat de markt zoekt en kan 
marketing hiermee van dienst zijn.” Het succes 
staat en valt bij een totaaloptimalisatie. “Kijk 
naar de richting, inrichting en verrichting”, vat 
hij samen. “Daarbij is het belangrijk niet in de 
valkuil te trappen om slechts één facet aan te 
pakken. De vijf domeinen strategie, processen, 
cultuur, leiderschap, vaardigheden en tools 
hangen bij het optimaliseren van verkoop-
resultaten volledig samen.” 

Een totaaloptimalisatie levert allereerst méér 
rendement. Bovendien groeit de motivatie om 
te experimenteren met bijvoorbeeld hybride 
businessmodellen: een aanvulling op dat wat 
er al is. Van Hesse: “Lef is noodzakelijk. Hoe 
beter je die nieuwe weg van modern selling 
nu weet te schetsen, hoe wendbaarder en 
toekomstbestendiger je bent.”  
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e kracht van Novisource ligt op het 
snijvlak van business en IT”, vertelt 

Business Consultant Didiér Adams over het 
consultancybedrijf dat een sterke focus heeft 
op zakelijke dienstverleners in de financiële 
sector. “In vergelijking met de grote consul-
tancybureaus zijn wij binnen Novisource 
in meerdere rollen inzetbaar, wat ons heel 
wendbaar maakt. Wij komen alleen of met z’n 
tweeën bij de klant om een verandertraject 
te begeleiden en hebben dan bijvoorbeeld de 
rol van Product Owner, Programmaleider of 
Business Analist.”
Om de wendbaarheid te versterken nam 
Adams het initiatief om de aanwezige kennis 
en knowhow binnen Novisource beter te 
delen, zowel met elkaar als met de klant. 
“We werken met consultants die samen veel 
ervaring en expertise hebben op hun vak-
gebied. Mijn voornaamste doel is om onze 
klanten daar optimaal van te laten profiteren. 
Het belangrijkste is dat je elkaar inspireert, 

wijzer maakt en er vooral plezier in hebt.”
Adams heeft een team geformeerd waarmee 
hij zich focust op de hypotheekmarkt. “We 
doen marktonderzoek, publiceren artikelen 
en hebben afgelopen jaar het succesvolle Brick 
by Click-event georganiseerd. Mijn collega’s 
waren hier zo enthousiast over dat er 
inmiddels zes kennisteams actief zijn, onder 
meer op het gebied van Digitale Transformatie 
en Information Security.”

Bijkomend voordeel van de wendbaarheid van 
Novisource én de ambitie om kennis te delen, 
is dat de consultants zich snel hebben aan-
gepast aan de anderhalvemetersamenleving. 
Adams: “Natuurlijk is het vervelend dat je niet 
altijd fysiek kunt afspreken. Tegelijkertijd is 
het mooi om te zien dat een verandertraject 
net zo succesvol kan zijn als alle communicatie 
digitaal verloopt.”  
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