
Confidentiality: C2 - Internal

le ROI: de kroon op CX 
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brandtoolbox.vattenfall.com

Insert a new full 
screen video
If there is already an video in 
the placeholder, you need to 
delete the existing one before 
inserting a new video. Failure to 
do so may change the format of 
the frame.

Video format for PowerPoint 
should always be MP4. You 
can find brand videos in the 
Media Bank in the Vattenfall 
brand toolbox. 
brandtoolbox.vattenfall.com

https://brandtoolbox.vattenfall.com/
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Van 1% respondenten naar 100% voorspellingen
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Excited

Customers
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Add a presentation title 
of up to two lines of text

Add name of presenter
Add job title

Insert a new image
If there is already an image in 
the image holder, you need to 
delete the existing one before 
inserting a new image. Failure 
to do so may change the format 
of the frame.

Since the image icon is under 
the title text – select the image 
placeholder (click on the 
outer edge of the 
placeholder). On the Insert 
tab, in the Images group, click 
Pictures and then click This 
Device. In the dialog box that 
opens, browse to the picture 
that you want to insert, click 
that picture, and then click 
Insert.

If the background image is 
placed over the text – right-
click the slide and choose 
Reset Slide.
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Sterke correlatie rNPS en Churn

rNPS

Passive PromotorDetractor

-56%

Daling churn
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En positieve impact op klantcontact

rNPS

Detractor Passive Promotor

Daling aantal assisted contacten

-41%

rNPS

Passive PromotorDetractor

-56%

Daling churn
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Op 2 manieren potentie van het voorspelmodel 

Experimenteren om 

te valideren en 
promoters te maken

Promotor

Passive

Detractor

Analyses / 

Inzichten van de 
variabelen

1
2
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Analyses / Inzichten van de 
variabelen

1
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30+ variabelen waardevol voor voorspelling

Klant Product Service Experience

Leeftijd

Klantduur

Single vs dual fuel

Stadswarmte

Type contract

Zonnepanelen

Teruglevervolume

Type meter

Index prijzen t.o.v. start

Recente prijsstijging

Termijnbedrag

Hoogte jaarnota

Groene energie

Seintje opgevolgd

Seintje richting

Web gebruik

Chatbot contact

WhatsApp contact

E-mail contact

Call contact

Loyaliteitsprogramma

Huiseigenaarschap

Grootte van huis

Exclusief punten gebruik

Nieuwsbrief ontvangen

Nieuwsbrief geklikt

Duurzaam profiel gemaakt

Aantal mandaten

Aantal recht van bezwaar
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Inzoomen op wat we weten van respondenten

Vaak recent contact gehad

Een relatief hoog termijnbedrag
Maakt geen gebruik van de app
Vaak geen lid loyaliteitsprogramma

Kijkt wekelijks in de app

Krijgt geld terug op de jaarafrekening
Opent emails
Heeft loyaliteitspunten besteed
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Kenmerken detractors toepassen op alle klanten

Deze klanten hebben ook:

• contact gehad
• een hoog termijnbedrag
• geen app

• geen gebruik van 
loyaliteitsprogramma
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Experimenteren 

Van voorspelde detractors maken we 
promoters

Campagne-thema op basis van 
variabelen die bijdragen aan het zijn 
van een promoter

2
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Vooruit punten 
verzilveren

Uitnodiging belafspraak

Met experimenten maken we van detractors een promoter

rNPS voorspelmodel
Levert op:

• Welke klanten waarschijnlijk detractor of passive zijn
• Waarom we verwachten dat een klant detractor of passive is

Loyaliteit verhogen 
Door verhogen rNPS:

• Minder detractors door bewegen detractors naar passives
• Meer promoters door van passives promotor te maken

Energieapp
gebruiken

Doel

Experimenten

Enabler

Cust. service Communicatie Communicatie

Loyaliteit verhogen 
• Minder detractors
• Meer promoters

rNPS voorspelmodel
• Welke klanten zijn detractor of passive
• Waarom zijn ze dat?
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Experiment 1

Klant uitnodigen voor een 
persoonlijk gesprek
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Wat is het effect wanneer we de klant van harte uitnodigen voor een 
persoonlijk gesprek?
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Succes in het verleden garantie voor de toekomst?
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Resultaten voor 8k benaderde klanten

Open rate

65%

Click to open 
(CTO)

3%

RNPS en Churn

Niet signifcant
38 gesprekken

(heel blij en 
erg positief)
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Experiment 2

Klant stimuleren iets te bestellen 
van hun loyaliteitspunten
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Puntengebruik zorgt voor stijging NPS
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Experiment 2
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Resultaten voor 10k benaderde klanten

Open rate

73%

Click to open 
(CTO)

39%

rNPS* Churn

+ 75% meer 

bestellingen dan in 

controle groep

+ 8% passives
- 6% detractors

* Verschil op passives is indicatief (90% betrouwbaarheid), verschil op detractors net niet (85% betrouwbaarheid)

+ 0.6% on mail-
clicks

Else insignificant
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Experiment 3

Klanten tussen 20-40 jaar 
stimuleren om de Energieapp te 

gebruiken



Confidentiality: C2 - Internal

Experiment 3
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Energieapp  poort voor services en voordelen
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Lessons Learned

✓ Waar draagt het experiment aan bij, wat is de van het resultaat

✓Houd rekening met EU wetgeving

✓Analyses helpen bij een klantgerichte cultuur en geven teams concrete handvaten

✓ Een model bouwen kost tijd 

✓ Wees conservatief met aannames en verwachte resultaten

✓ Waarde NPS aantonen uitdagend i.v.m. lage respons (significantie)

✓ Experimenteer altijd met een controlegroep
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Contact

Ruud Kunkels
linkedin.com/in/ruudkunkels

Joyce Janssen 
Bouwmeester
linkedin.com/in/joycejanssenbou
wmeester
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