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Agenda  

ÅIntroductie Johanneke&Vitens  

ÅNoodzaak tot verandering  

ÅVisie op klantbeleving door TOTE -M 

ÅUitkomsten klantbelevingsonderzoek  

ÅWat gaan we ermee doen?  

ÅVragen  
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Voorstellen  

Johanneke van Spijkeren  

 

9 jaar Human Resources  

3,5 jaar Customer Service  

6,5 jaar Vitens  

Manager Klantcentrum & Facturatie  
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Ons bedrijf vandaag de dag  

Aantal klanten  5,4 mln  

Gemiddeld verbruik per aansluiting  121 m 3 

Gemiddeld kleinverbruiktarief per 

liter  
0,13 cent  

Totale wateromzet per jaar  335 mln m 3 

Totale omzet  ú 458 mln  

Investeringen 2008/2009  
ú 100/130 

mln  

Totale lengte leidingen  47.500 km  

Aantal productiebedrijven  100  

Aantal medewerkers   ca. 1.500 fte  
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Vitens 2.0  
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Wat is noodzaak tot verandering?  

Å Kritischere klanten (behoud 
license to operate)  

Å Kritischere arbeidsmarkt  
Å Druk op tarieven, efficiency 

(overheid, samenleving)  
Å Overheid in toezichtrol, evt. 

wegvallen Drinkwaterwet  
Å Internationale kansen en 

bedreigingen  
Å Mogelijke verwevenheid 

energienetwerkbedrijven  
Å Druk op sluiting waterketen  
Å Behoefte aan alternatieve 

bronnen  
Å Mondialisering 

kennisontwikkeling  

 

ÅGeen nieuwe richting  
ÅInefficiënties blijven in stand  
ÅVerkokering  
ÅGeen innovatiecultuur  
ÅInterne gerichtheid  
ÅVeroudering personeel, verlies 

deskundigheid, geen diversiteit  
ÅNiet aantrekkelijk op 

arbeidsmarkt  
ÅGeen gevoel voor urgentie  

Veranderende buitenwereld legt  

nieuwe uitdagingen op é 
 

é maar worden intern niet opgepakt 
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Hoofdprocessen vanuit óproductgedachteô 
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Strategie Ambitie Vitens 2.0  

Strategienota 10 februari 2010 



Wat is Customer Experience? 

ÁCustomer Experience is de perceptie van de klant van alle  

directe en indirecte interacties met het merk 

 

ÁHet draait om: 

ÁKlantperceptie 

ÁAlle interacties 

ÁHet merk 

 

 

 

ÁDe totale klantbeleving: CEM raakt alle bedrijfsprocessen, 

resources, afdelingen en kanalen 

 

 
Copyright © 1994-2011 TOTE-M 9 



Effectieve Customer Experience? 

Een Experience is ALLEEN effectief als hij onthouden 

wordt en Branded is 

 

Een Experiencewordt onthouden als deze: 

ÁAfwisselend positief en negatief is en 

ÁPositief eindigt (Peak-EndRule)  

 
               Daniel Kahneman 

Een Experience is Branded als: 

ÁDe voor het merk belangrijke waarden positief 

gepercipieerd worden door de Target Customers 
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Een customerjourney bij IKEA 
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IKEA: emotiecurve 
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Sub-processes / Attributes In Time Sequence 
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Luister niet altijd naar uw klant 
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Delivery arrangement  

Staff Service 

Check-out 

Installation arrangement 

Importance level-customer 
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Wat is belangrijk voor de klant en het merk? 
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Importance level - customer 
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IKEA: emotiecurve 
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Opdracht voor TOTE - M 

ÅInventariseer op welke wijze de merkwaarden van 
Vitens binnen de klantprocessen op een juiste 
manier geoperationaliseerd kunnen worden en 
welke touchpoints de hoogste bijdrage leveren aan 
de Net Promoter Score (NPS)  
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Merkwaarden Vitens  

ÅBetrouwbaar  

ÅBetrokken  

ÅDuurzaam  

ÅDeskundig  

ÅSolidair  

ÅGezondheid  

 



16 september 2011  18  

Klantbeleving bij Vitens  
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Huidige klantervaring volgens Vitens  
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Klantervaringspad bij Vitens  

20  

ÁVitens onderschat zichzelf, de klant is zeer tevreden over alle touch points 

Á Een relatief vlakke klantervaring betekent echter dat deze minder memorabel en minder 

onderscheidend is 

Á De klant is het óminstô tevreden over de prijs (7,3) 

Á De klant is het meest tevreden over de continuïteit van levering van water (8,9) 

Opvallende zaken 
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Klanttevredenheid en Net Promoter 
Score  

21 

8,3  +0,9  

Klanttevredenheid Net promoter score (%) 

Aantal respondenten n = 1925 

Copyright © 1994-2011 TOTE-M 16 september 2011  



Hoe beoordelen klanten Vitens  op de 
geselecteerde merk(waarden)?  

ÅDe klanten associëren Vitens vooral met betrouwbaar, daarna met 
deskundig en gezondheid en minder met duurzaam, betrokken en 
solidair  

22  

Opvallende zaken 
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Opvallende zaken  

ÅBetrouwbaarheid wordt nu vooral beïnvloed door:  
ÅBetalingsmethode  

ÅDoorgeven van de meterstand  

ÅPeriodeafrekening  

ÅInformatie voorziening over storing (negatief)  

ÅDeskundigheid wordt nu vooral beïnvloed door:  
ÅPeriodeafrekening  

ÅEindafrekening  

ÅGezondheid wordt nu vooral beïnvloed door:  
ÅVaststellen en oplossen storing  

ÅAfhandeling storing door monteur  

ÅManieren doorgeven meterstand  

ÅStoringsinformatie  
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Huidige tevredenheid en NPS impact  

24 

Opvallende zaken 

ÁDe grootste mogelijkheden tot verbetering liggen bij die touch pointswaarbij de 

tevredenheid lager ligt dan de NPS impact (O) 

ÁDe impact op verhoging van de NPS is het hoogste bij: 

1 t/m 5; 12 prijs; 14 afhandeling vragen, 15 t/m 19 Storingsafhandeling en 20 t/m 23 
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Conclusies  

ÅDe klant is zeer tevreden over de totale 
dienstverlening  

ÅVitens biedt echter een relatief vlakke ervaring, is 
hierdoor niet memorabel en onderscheidt zich 
niet  

ÅKlanten associëren Vitens vooral met de 
merkwaarden betrouwbaar , deskundig  en  
gezondheid  

ÅVitensdient meer te investeren op specifieke 
contactmomenten die effectiever bijdagen aan de 
NPS 

Copyright © 1994-2011 TOTE-M 



16 september 2011  26  

Aanbevelingen  

ÅDefinieer en ólaadô (merk)waarden met zaken die voor de klant belangrijk 
zijn  
 
Å Beperk het aantal waarden die je aan de klant communiceert  

Å Gebruik de uitkomsten van dit onderzoek om te zien wat klanten nu onder de onderzochte waarden 
verstaan en wat zij hierbij verwachten  

Å Creëer meer diepgang door middel van klantenpanels (klant focus groepen) (kwalitatief onderzoek)  

Å Leg de waarden uit in de vorm van concrete beloften naar de klant  

 

 

ÅFocus op de touch pointsdie een hoge impact hebben op de NPS van een 
klant en waar de klant het óminstô tevreden over is 
 
īPanden/autoôs/uitingen  Á  Prijs  

īPR- en Pers    Á  Afhandeling van vragen  

īAanmelden van nieuwe klant  Á  Klachtafhandeling  

īWelkomstpakket    Á  Storingsproces  
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Vertaling naar actie  
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De behoefte van de klant komt tot uiting gedurende de levenscyclus van een klant, waarbij 
ƻƴŘŜǊǎŎƘŜƛŘ ǿƻǊŘǘ ƎŜƳŀŀƪǘ ǘǳǎǎŜƴ ŜŜƴƳŀƭƛƎŜ Ŝƴ ǇŜǊƛƻŘƛŜƪŜ ΨǘƻǳŎƘǇƻƛƴǘǎΩ όϝ 

1. Panden/ Autoôs 

2. Testimonials  

6. Welkomstpakket  

4. Aansluiten  

5.  Aanmelden  

7. Levering water  

9. Voorschotfactuur  

10. Betaling/ afschrijving  

11. Meterstand doorgeven  

12. Periodeafrekening  

13. Prijs  

14. Wijzigen gegevens  

16. Verstoring  

17. Storingsinformatie/ updates  

18. Bereikbaarheid voor storingsmelding  

19. Diagnose/ oplossingsrichting  
20.  Afspraak maken  

21. Storingsafhandeling / 
monteurbezoek  

22. Afhandeling klacht  

23. Afmelden  

24. Eindafrekening  

15. Vraag/ reactie  

8. Waterkwaliteit  

3. Pers -  en PR  

25. KTO  

Internationaal  

 

 

Eenmalige 
touchpoints  

Periodieke 
touchpoints  

*) Verschillende onderdelen in de klantbeleving van Vitens  

Copyright © 1994 - 2011 TOTE - M 
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De klantbeleving vertaald naar generieke 
klantwensen:  

De klant wil een 
makkelijke, snelle en 

professionele 
dienstverlening m.b.t. 

verhuizingen,  
klachten/ mutaties, 

facturatie en  
additionele diensten  

De klant wil een 
snelle en kwalitatief 
goede afhandeling 

van een storing 
en/of technische 

klacht  

De klant wil 
betrouwbare 

levering van water 
v an voorspelbare 

kwaliteit tegen lage 
kosten  

De klant wil een snelle en kwalitatief 
goede aanleg van een aansluiting, 

meetstraat en/of hoofdleiding  

Klantketens hebben als doel invulling te geven aan de generieke klantwensen door 
het procesmatig uitvoeren van alle direct daarvoor benodigde activiteiten 

 

 
De internationale klantwil 
betrouwbare levering van 

water  van voorspelbare 
kwaliteit tegen lage kosten  
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Winnen  

Generieke klantwensen 
(*:  

Keten 
KLANTBEHEER  

Keten AANLEG  

WINNING  TRANSPORT  LEVERING  

Additionele diensten  

Keten ONDERHOUD  

Mutaties, klachten & 
afmeldingen  

Facturatie & nazorg 
(eenmalig)  

Aanleg  hoofdleidingen,                           
aansluitingen & meters  

Aanleg  productie & zuiveringsinstallaties  

Keten PRODUCTIE & LEVERING  

De klant wil een snelle 
en kwalitatief goede 

aanleg van een 
aansluiting, 

meetstraat en/of 
hoofdleiding  

De klant wil een 
makkelijke, snelle en 

professionele 
dienstverlening m.b.t. 

verhuizen,  
mutaties/ klachten, 

facturatie en  
additionele 

diensten  

De klant wil 
betrouwbare levering 

van water v an 
voorspelbare kwaliteit 

tegen lage kosten  

De klant wil een snelle 
en kwalitatief goede 

afhandeling van een 
storing of technische 

klacht  

Verhuizen  

Beheer & onderhoud 
hoofdleidingen en meters  

ZUIVERING  

Datacollectie & 
facturatie  

Keten 
INTERNATIONAAL  

Realiseren toegang tot betrouwbaar drinkwater in ontwikkelingslanden  

De klant wil é. 

Business 
resultaten:  

Keten 
KPIôs 

Door het samenvoegen van gelijksoortige en het verbinden van samenhangende activiteitenontstaan 
klantketens, waarmee end-to-end wordt gestuurd op concrete business resultaten 

De Internationale  klant 
wil betrouwbare 

levering van water  van 
voorspelbare kwaliteit 

tegen lage kosten  

Zuiveren  
Opsla

an  
Transporteren  

Distribuer
en  

Lever
en  

Communicatie & 
nazorg  

Beheer & onderhoud  productie en 
zuiveringsinstallatie  

Keten STORINGEN  Afhandelen storingen  
en Techn  klachten 
HLôen, aansl .,  meters  

Communicatie & 
nazorg  

Afhandelen storingen  & technische  klachten  bij 
productie en zuiveringsinstallatie  

 ̧

 ̧

 ̧

 ̧  ̧  ̧  ̧  ̧

Keten 
KPIôs 

Keten 
KPIôs 

Keten 
KPIôs 

Keten 
KPIôs 

Keten 
KPIôs 

Legenda  

*)  Klantwens verwijst naar 
externe klant en (o.a. 
eindconsument, gemeente) 
en interne klant 
(opdrachtgever)  

  Samenvoeging gelijksoortige 
activiteiten, zonder  
verbinding met  activiteiten in 
ñLEVERINGò 

 Overdrachtspunt tussen 
samenhangende activiteiten  

 ̧


