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Introductie: Eneco

• Eneco (incl. voorgangers) bestaat ruim 100 jaar

• In top drie Nederlandse energieleveranciers; circa 

2 miljoen klanten en ruim 5.500 medewerkers

• Samen en dichtbij 

• Eneco streeft naar 100% duurzaam opgewekte 

energie in 2030
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Eneco kiest al jaren voor duurzaam 

We positioneren ons als
energiedienstverlener met aandacht
voor projectontwikkeling
in Nederland en daarbuiten. 

Voor de ontwikkeling van duurzame
energieprojecten beschikken wij over 
unieke kennis en ervaring, durf, 
doorzettingsvermogen en ambitie. 

Daarnaast zetten wij fors in op 
innovatie.



4

.................................................................................................

..................................................................

De energiemarkt vanaf 2004: 
Aansluitnummers worden klanten

Concurrentiedruk neemt toe door nieuwe aanbieders die klein, 
goedkoop en wendbaar zijn.

Toename 
Concurrentie-

druk

Prijzen stijgen

Switchen veelal 
onbewust of 
reactief

Operational 
excellence

Energie is 
low interest
product

Markt blijft push-gedreven en met 
name gericht op prijs(perceptie)

Focus in de markt op operational ex-
cellence, zowel in termen van kosten
als kwaliteit. Klant wordt kritischer ten 
aanzien van prijs-kwaliteit verhouding.

Energie is (nog) low interest product; 
het moet gewoon goed zijn. Concurrentievoordelen zijn nihil in 
de ogen van de consument.

Switch in 80% van de gevallen niet uit eigen beweging, maar 
reactie op aanbod concurrentie. Weerbaarheid is dus een 
belangrijk begrip!

•Churn in NL market increasing to 
Churn in NL market increasing to 13%
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Retail en Services creëren samen de 

klantbeleving!
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Customer Experience binnen Eneco

• Veel klantkennis aanwezig op basis van onderzoek en data-analyse

• Maar nog weinig vanuit de echte klantbeleving ingestoken

• Vanaf 2006 eerste stappen met TNO op gebied van Customer Experience

gezet:

2006: Customer Experience van de Online factuur

2007: Customer Experience Check

CE van Online klant worden en verhuizen

2008: Customer Journey overstappen naar ander product

• In 2008 Voice of the Customer onderzoek opgestart naar inzicht in 

klantbeleving



7

.................................................................................................

..................................................................

Doelstelling Customer Journey project

Gekozen klantproces: 

• Overstap van grijze op groene stroom én overstap van variabele prijzen 

naar vast contract

De klantervaring zo herontwerpen dat:

• Minder klanten afhaken tijdens het proces

• Klanten meer tevreden zijn over de overstap en langer klant blijven

Aanpak:

1. Meten / in kaart brengen huidige klantervaring

2. Zelf ervaren van de huidige klantervaring

3. Verbeteren van de klantervaring
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Klantproces productswitch: achtergrond

• Zo’n 360.000 productswitches p/j

• Uitval binnen proces ongeveer 7%

• Doorlooptijd langer dan klant verwacht

• Tevredenheid bij klanten die 

productswitch hebben meegemaakt, is 

zeer uiteenlopend

• Het lijkt zo te zijn dat als klanten een 

goede productswitch hebben 

meegemaakt, deze klanten loyaler zijn 

aan Eneco en Eneco vaker aanbevelen!



9

.................................................................................................

..................................................................

Wat maakt de klant mee?

Interesse! Opzoeken Aanmelden Bevestiging In orde? Genieten

Ontvangt aan-
biedingsbrief

Bijlage Garantieprijs Ecostroom

Bijlage Garantieprijs Gas

Moet zelf 
vergelijken met
huidige tarieven
(die hij zelf moet
opzoeken)

vs.

huidig nieuw

Aanmelden
via 
antwoordstrook

Of via internet

KOA brief

+ 5 tot 7 bijlagen:

Toelichting leveringsovereenkomst Garantieprijs Ecostroom

Toelichting leveringsovereenkomst Garantieprijs gas

Algemene voorwaarden Eneco Retail voor levering van gas

Algemene voorwaarden Eneco Retail voor levering van 
elektriciteit 

Kwaliteitscriteria Eneco Retail B.V

Leveringsvoorwaarden Ecostroom van Eneco Retail

Gasregiokaart

Ingangsdatum brief 
elektriciteit

Ingangsdatum brief gas

Wijziging Ter-
mijnbedrag

Jaarnota

Of via telefoon

Ziet veel in het nieuws:
“Energie prijzen stijgen”
“Klimaatverandering”
“Stap over … “

F
a
s
e
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Huidige klantervaring

“Ik ontving een onbegrijpelijke 
brief waarin vermeld werd dat 
mijn termijnbedrag gewijzigd 

was "naar aanleiding een 
wijziging”…” “De aanbieding over het vast zetten 

van de prijs bevatte onjuiste 
informatie. ik voelde me belazerd 
door die aanbieding toen bleek dat 
ik een veel hogere prijs moest gaan 

betalen. Er was iets heel anders 
voorgespiegeld…”

“Doordat zij mij een vast contract hadden 
aangeboden dus een jaar vast zeg maar met 
betalen werd ik ineens omgezet naar nieuwe 
klant en daardoor deden ze een inschatting 

wat mijn nieuwe maandlasten zouden 
worden (dit was er niet bij verteld dat dit 

dan ging gebeuren)”

“Ik heb indirect contact gezocht via de Mijn 
Eneco site- maar de password combi met 

gebruikersnaam is zo onlogisch dat ik er niet 
bij kom- en opvragen van die info lukt ook 

niet.”

““Ik heb verschillende 
brieven ontvangen, er 
worden wel erg veel 

brieven verstuurd. Dit 
werkt verwarrend.”

“Ze doen wat ze 
moeten doen goed, 
maar niet meer dan 
dat.”

“Ik realiseer me nu, 
dat ik nooit kan con-
troleren of ik voordeel 
van deze verandering 
heb.”
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Huidige klantervaring

1. Klant ontvangt veel verschillende brieven, van verschillende afdelingen.

2. Primaire reden voor de overstap (zekerheid of ‘goed doen’) komt 
nauwelijks terug in de rest van de ervaring. 

3. Klant weet vooraf niet waar hij aan toe is. Het is onduidelijk hoe groot 
het mogelijke voordeel / besparing is.

4. Klant heeft weinig inzicht in vervolgstappen en doorlooptijden.

5. Nieuw termijnbedrag achteraf leidt tot verrassing en boosheid.

6. Weinig aandacht voor ‘genieten’. Klant heeft achteraf geen idee of hij 
een juiste keuze heeft gemaakt.

Productswitch ervaring loopt met een sisser af en laat geen blijvende 
indruk achter. 
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Zelf ervaren: simulatie productswitch
Onduidelijk 

waarom deze 
informatie nodig

Kleine lettertjes 
met boodschap

Link met plaatje 
onduidelijk
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Zelf ervaren: simulatie productswitch

‘Vaag’ kenmerk

Lange niet 
aantrekkelijke 
productnaam

Lange doorlooptijd 
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Interesse!
Voordeel
zien

Aanmelden
Bevestiging
= in orde!

Genieten

Persoonlijk aanbod

Tool om scenario’s te 
bekijken op Eneco.nl

Aanmelden
via 
antwoordstrook

Of Eneco.nl

1 aantrekkelijke 
bevestigingsbrief:
- voor stroom en gas
- ingangsdatum
- termijnbedrag
- bedenktijd

Jaarnota

Of via telefoon
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Mazzel Moment

vs.

Zelf tarieven vergelijken
hoeft niet meer

€ 300
voordeel

Scenario: Stijging van de 
energieprijzen: 5% per 

jaar

Met verwacht 
persoonlijk voordeel én
nieuw termijn bedrag

“De energieprijzen gaan 
omhoog per 1 juli, maar 
bij u niet!

U heeft tot nu toe 
bespaard: € 128”

“Door het gebruik van 
Ecostroom heeft u het 
afgelopen jaar 2598 kilo 
CO2 bespaard”

Verbeteren: Ontwerp ideale klantervaring
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Gezamenlijk proces Retail & Services

• Aansluiting gezocht op lopende projecten

• Mogelijke bijdrage aan operationele doelen in 

kaart gebracht

• Draagvlak bij zowel MT Retail als MT Services

• Via lijnmanagement capaciteit beschikbaar 

gesteld vanuit beide partijen

• Voor 2009 is gezamenlijk commercieel 

dashboard opgesteld met KPI´s

• Tijdens workshop ontstond meer ‘wij’-gevoel 

omdat ook verbeterpunten ten aanzien van de 

‘voorkant’ aan het licht kwamen
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Overstappen op een ander product bij Eneco wordt verrassend prettig: 
de klant weet waar hij aan toe is en kan genieten van het voordeel

1. Klant ontvangt 50% minder brieven

2. Klant krijgt een persoonlijk aanbod en hoeft zelf niet meer te gaan 
rekenen

3. Inhoud van opvolgende brieven sluit op elkaar aan en is een bevestiging 
voor de klant van de gemaakte keuze 

4. Ingang per direct: na aanmelding gaat direct het contract in

5. Communicatie na aanmelding wordt persoonlijker

6. Achteraf genieten van het voordeel met Mazzelmomenten

Verbeteren: Ideale klantervaring
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Verbetering klantervaring opgepakt binnen 

project klantcommunicatie

• Programma gestart waaronder 3 projecten benoemd zijn, met als 

doelstellingen:

– procesmatige verbeteringen ten aanzien van het reduceren van uitval

– optimaliseren van de communicatie naar de klant

• Verwacht wordt dat bovenstaande projecten zorgen voor een verlaagde 

klantontevredenheid en minder uitstroom in het eerste jaar

• Realisatie verwacht Q4 2009
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Hoeveelheid bijlagen zijn 
geminimaliseerd

+ 5 tot 7 bijlagen:

Toelichting leveringsovereenkomst Garantieprijs Ecostroom

Toelichting leveringsovereenkomst Garantieprijs gas

Algemene voorwaarden Eneco Retail voor levering van gas

Algemene voorwaarden Eneco Retail voor levering van 
elektriciteit 

Kwaliteitscriteria Eneco Retail B.V

Leveringsvoorwaarden Ecostroom van Eneco Retail

Gasregiokaart

+ 2 bijlagen:
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Inhoud brieven sluit op elkaar aan en 
persoonlijker

Personalisatie

Dmv ‘opgebouwde’
tekstblokken link tussen 

brieven logisch
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“Mazzelmoment”

21
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Meerwaarde Customer Journey

• Klanttevredenheidsonderzoeken brengen (nog) niet de 

klantemoties naar boven, die wel bepalend kunnen zijn bij 

de keuze voor Eneco

• Bestaande klanttevredenheidsonderzoeken gebruikt in een 

breder kader

• In klanttevredenheidsonderzoek worden deelprocessen 

belicht, middels de Customer Journey beleef je zelf het 

totale klantervaring in korte periode

• Totale klantervaring (of proces) wordt onder de loep 

genomen

• Multidisciplinaire aanpak leidt tot snelle acceptatie van 

verbetervoorstellen
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Learnings

• Customer Journey laten aansluiten op bestaande of op te 

starten projecten

• Customer Journey bij voorkeur aan het begin van een 

verbetertraject

• In de toekomst eerst een emotiemeting (laten) uitvoeren

• Gebruik zoveel mogelijk bestaande informatie bij het 

opzetten van de Customer Journey

• Verbeteringen lijken (en zijn) logisch maar niet altijd 

eenvoudig te realiseren

• Betrek verschillende ‘lagen’ binnen de organisatie




