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Introductie NUON

� Verticaal geïntegreerd Nederlands nutsbedrijf
� Particulier bedrijf eigendom van provincies 

& gemeentes
� In 1998 ontstaan uit fusie van regionale 

Nederlandse nutsbedrijven
� Omzet €5 miljard en EBITDA van €1 miljard
� Totaal vermogen van ~€10.8 miljard; 
� ~9.500 medewerkers (fte)
� 3.500 Mw opwekkingscapaciteit
� Kernlanden: Nederland, Duitsland & België

� NUON Retail

� Consumenten & KZM

� Marktaandeel ca. 30% (>2 mln. klanten)

� Volledige marktliberalisatie in 2004 

� Groeiende Concurrentie 
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De CRM visie

Elke klant helpen om haar individuele energie behoeften boven 

verwachting in te vullen met diensten en producten tegen redelijke prijs

Nuon Retail groeit door de waarde van klanten toe te laten nemen. 

Bestaande klanten te behouden (retentie) en in waarde laten toenemen 

(cross & upsell) en nieuwe waardevolle klanten te winnen.

Nuon kan als expert op energievoorziening al haar klanten individueel, op 

maat adviseren en servicen. Hiervoor ontwikkelt ze producten en 

diensten die aansluiten op de klantbehoeften.
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De CRM strategie

2003 2004 2005 2006 2007 2008

Operational excellence

Getting the basics right
en de vrije markt

In 1 keer goed

Zelfservice
De service
beloften

Getting the basics right Exceeding Customer 

Expectations

Customer intimacy

Direct

marketing
Data kwaliteit

Product leadership
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Klant komt van rechts

Verwarming & beveiliging Energie Advies & proposities

doing things right doing the right things
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Product Leadership

� De Basis:  Energie Proposities

� Zekerheid (Vaste Prijs Producten) 

� Duurzaamheid (Natuur-, Groenstroom)

� Prijs (Budget, Actieprijs)

� Gemak (Energie)

� Energie in & rondom de woning

� HR Ketels

� Zonnepanelen

� Isolatie

� Energie besparende producten

� Gepersonaliseerde & Combi Proposities

� Aanvullende diensten & Advies

� Selfservice, Telefonische & fysieke service

� Enegie advies 

Verwarming Ketel Index
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Operational Excellence

� Klantproces gerichte organisatie 

(Keten besturing)

� ‘In 1x keer goed’ (Lean Methodiek)

� Management & medewerker betrokkenheid

� Verschillende Service kanalen

� Klant advisering

� IT Landschap

� 1 klantbeeld

� Datakwaliteit

Cost to Serve Index
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Customer Focused

� Dynamische Segmentatie

� ‘Moments of truth’ (EDM) 

Churn Index
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Resultaten Hoog Waarde Klanten
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