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https://brandtoolbox.vattenfall.com/

Van 1% respondenten naar 100% voorspellingen
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rNPS voorspelmodel

OO0O0OO0OO0OO0OO0O0OO0

OO0O0OO0OO0OO0O0O0OO0
OO0O0O0O00O000O0

OO0O0O0OO0OOO0OO0
OO0O0O0OO0OO0OO0O0O0O0
OO00O0OO0O0O0O0O0O0
ONONCACHOXCXONOIONO.

OO0O0O0OO0O0O0O0O0O0

ONONONONONCXONOIONO,
.OOOOOOOOO

Q© bekende rNPS

© bekende rNPS

O voorspelde rNPS

VATTENFALL &



EBITDA
. -/]-CAPEX







Sterke correlatie rNPS en Churn

Daling churn

(56%)

Detractor Passive Promotor

rNPS
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En positieve impact op klantcontact

Daling churn Daling aantal assisted contacten

<D

Detractor Passive Promotor Detractor Passive Promotor

rNPS rNPS
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Op 2 manieren potentie van het voorspelmodel

Experimenteren om

Analyses / ‘ te valideren en
Inzichten van de promoters te maken
variabelen
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Analyses / Inzichten van de
variabelen
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30+ variabelen waardevol voor voorspelling

Leeftijd
Klantduur
Huiseigenaarschap

Grootte van huis

Single vs dual fuel
Stadswarmte
Type contract

Groene energie
Zonnepanelen

Teruglevervolume

Type meter
Hoogte jaarnota
Seintje opgevolgd
Seintje richting
Web gebruik

Chatbot contact

© Experience

Loyaliteitsprogramma
Exclusief punten gebruik
Duurzaam profiel gemaakt
Nieuwsbrief ontvangen
Nieuwsbrief geklikt

Aantal mandaten

Termijnbedrag WhatsApp contact Aantal recht van bezwaar
Index prijzen t.o.v. start E-mail contact
Recente prijsstijging Call contact
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Inzoomen op wat we weten van respondenten
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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



Kenmerken detractors toepassen op alle klanten
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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
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Met experimenten maken we van detractors een promoter

2

Enabler

e
®7
o

Experimenten

©)

Doel
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rNPS voorspelmodel
*  Welke klanten zijn detractor of passive

* Waarom zijn ze dat?

o

Uitnodiging belafspraak

Communicatie

Vooruit punten
verzilveren

I !

Energieapp
gebruiken

T

O Loyaliteit verhogen

e Minder detractors
© )

*  Meer promoters
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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?

persoonlijke aandacht

inviting care comfort
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Succes in het verleden garantie voor de toekomst?

331

I Promoter
[ Passive
[ Detractor
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Heeft u vragen? We staan voor u klaar

Beste mevrouw Test-01,

We waarderen onze klanten en nodigen regelmatig klanten uit voor een
gesprek. Deze keer nodigen we u graag uit. Heeft u vragen over energie? Of
wilt u ergens met ons over praten? We luisteren graag naar u.

Plan makkelijk een persoonlijk gesprek

1. Maak direct een afspraak en kies wanneer het u uitkomt.
2. U ontvangt hierna een bevestiging van uw afspraak.l
3. We bellen v op het moment dat u heeft gekozen.

We kijken ernaar uit om u te spreken.
Vriendelijke groet,

Cindy Kroon
Directeur kianten

Plan je gesprek

Waar wil je het over hebben?

Beschrilf waar het over gaat

| J

Wanneer wil je gebeld worden?

Kies een dag
[ ad-mmii
Kies een moment van de dag

Qehlend (800200 uur)

Middag (12.00415.00 uur)

We houden zoveel mogelik rekening met het moment dat o Kiest En we bellen e altfd twee keer. Kunnen we je nist bereiken,
dan anlang ja pan o van ons,

Je gegevens

Voorletters

|

Achtemaam

E-mailadres

Telefoonnummer

Klantnummer

H opie ot vulje

12345678




Resultaten voor 8k benaderde klanten

o 38 gesprekken
65% 3% Niet signifcant (heel blijen
| - | erg positief)
S CIICI((Ct.I?OO)pen RNPS en Churn/.,..,..""
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Experiment 2

Klant stimuleren iets te bestellen
van hun loyaliteitspunten
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Puntengebruik zorgt voor stijging NPS

Alle producten
Q Y Sorteer en tiner
Vooruit/Exclusief :
puntengebruik rNPS
ey i
PSS
Vooruit/Exclusief 19.3
deelname C ractatorknop modulerende twy. €50 twy. €100
1725 punten thormostaat + 1350 purten 2678 punten
2 radiastorknoppen
6065 pusten
' = * ‘
Geen puntengebruik 18,6 — - B £ Nl
R L L4
+5,5p e Simme spot Tado Startiit met ZO Atwas Kolkding nestkast
GUI0 Amblance whito 2 radiatornnoppen schoon pakket 600 punten
Met puntengebruik 241 -
-~ Ruud Koet 19 uur geleden
G NL « 6 reviews

Mooi gratis geschenk

Mooi gratis geschenk, van mijn gespaarde punten bij Vattenfall!
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Experiment 2
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Zoek een gratis product uit

Beste meneer C111111111,

We leveren alweer bijna een jaar energie op uw adres. Bedankt voor uw
vertrouwen. We zorgen er graag voor dat u geen omkijken heeft naar uw
energiezaken. Maar als er toch iets is geven we u een seintje.

Zoals nu. Want u heeft met ons spaarprogramma Vooruit genoeg punten
gespaard om een gratis product uit te zoeken in onze Energiewinkel.

We hebben ter inspiratie alvast een paar keuzes voor u klaargezet. Of neem

zelf een kijkje in onze Energiewinkel.

VATTENFALL &

Favoriet van onze klanten
Rituals cadeaupakket

Keuze van onze experts
3 Philips ledlampen

1

Bestel voor 610 punten

Bestel voor 550 punten

Ontvang korting op uw energie
Zet uw punten in voor korting op uw energie. Tot € 50 per jaar en binnen
10 dagen uitbetaald op uw bankrekening.

( Korting aanvragen )

Juist als er iets beter kan, horen we het graag

Uitstekend service, daar doen we elke dag ons best voor. Daarom horen we
het juist graag als er iets beter kan. Zijn er zaken die u graag anders zou zien?
Laat het ons weten en we gaan er mee aan de slag.

Vriendelijke groet,

Cindy Kroon
Directeur klanten



Resultaten voor 10k benaderde klanten

73%, 399, + 8% passives

- 6% detractors

Open rate Click to open

*
(CTO) rNPS

+ 75% meer
bestellingen dan in
controle groep

* Verschil op passives is indicatief (90% betrouwbaarheid), verschil op detractors net niet (85% betrouwbaarheid)
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+ 0.6% on mail-

clicks
Else insignificant

Churn



Experiment 3

Klanten tussen 20-40 jaar
stimuleren om de Energieapp te
gebruiken
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Experiment 3
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Ontdek het gemak van de Energie-app
- ' -

Beste meneer Vioorbeeld,

Met de Energie-app heb je je energiezaken sitijd eenvoudig geregeld. Downlead
daarom nu de spp.

Dit doe je met de app:
e Check je verbruik

* Bespasr energiekosten

e Spasr voor voordeel

[ ;‘\bp‘store > Gooéle Play

Hoge waardering van klanten
Gebruikers becordelen de Energie-app met 4,6+, Ontdek zelf wasrom

riendelijke groet,

Roderick Glerum
Directeur kKanten

Wat vind je van deze e-mail?

GNONONONE®)

Admelden | Mijn Vatienfall | Klanenssrvice




Energieapp poort voor services en voordelen
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Kanaal rNPS bij contact 2/6 maanden voor de rNPS enquéte
2 Call 14,3
OE !
=g WhatsApp 0.4 |
oé ' |
& E-mail 55 !
1
a Chatbot 128 |
o |
| 1
E ;—T VF app 15:_4
T § |
£ 5 Web - gesloten ! 19.7
E 1
Web - open i 176

VATTENFALL &

« /! Odido ¥ n:a23 .

Vattenfall Energie
.k ()]

4,7 4+ NE14
%ok ok ok ok

Nieuw >

Door deze update kan je de app nu ook in het
Engels gebruiken. Hiermee maken we energie
toegankelijk voor iedereen. Daarnaast het:  meer

Voorvertoning




Lessons Learned

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

v'Houd rekening met EU wetgeving

v'Analyses helpen bij een klantgerichte cultuur en geven teams concrete handvaten
v Een model bouwen kost tijd

v Wees conservatief met aannames en verwachte resultaten

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

v 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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