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Presteren in een perfect storm 

Bernard steenbergen 
Director Customer Service

Vattenfall B2C
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Customer Service Vattenfall

Vattenfall Service Locaties NL: 
Service Vattenfall B2C

Groningen

Maastricht
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DOODDOENER?

In de spotlights…
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DOODDOENER?

…en dus ook bij de klantenservice
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De energiecrisis staat niet op zichzelf…
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…..en vraagt om passend gedrag
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B - Brittle
✓ Vanzelfsprekendheden en bestaande systemen

kunnen ineens kwetsbaar worden of zelfs omvallen

✓ Zie rechts: bij aantal (kleinere) energieleveranciers

in voortbestaan

✓ Andere voorbeelden:

❑Acquisitie op slot. Opeens geen aanbieders

meer op gaslicht.com. Door2Door kanaal on hold

❑ Forecastingmodellen werden onbruikbaar

❑Medewerkers ineens veel meer onderdeel van 

het systeem: zowel collega’s als bezorgde

burgers
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Veerkracht tonen
✓ Inspelen op zekerheid en grip: 

waar ligt je invloed? Vb. intern 

vitaliteitsprogramma

✓Perspectief van groot bedrijf 

laten zien en gebruik maken van 

bestaande middelen. 

✓ Initiatieven als “steuntje in de rug” 

helpen in geloofwaardigheid en 

weerbaarheid 

✓Lef is nodig. Voorbeeld 

werving van 200 collega’s

✓ In online en “mobile first” 

strategie op onderdelen 

durven af te wijken (bijv. 

via post aanbod 

versturen)
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* Brief klant september 2022

A - Anxious
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Psychologisch aspect

- Karakter van klantgesprekken 

veel meer op emotie 

- Hulpverlener tot op zekere 

hoogte

Buitendienst 
fysiek bij mensen 
thuis

- Extra stap in betalingsproces om 

klanten meer ruimte te gunnen

- Persoonlijke benadering

Effortless Experience

- Terug naar de basis van hoog 

niveau gespreksvoering

- Veel extra training, coaching en 

aandacht in bestaand model 
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✓ Correlatie tussen bereikbaarheid en KTV (tNPS) 

veranderde naar nieuwe werkelijkheid

✓ Eenvoudige klantvragen: 

o ..niet meer per se online maar klanten die liever

een medewerker spreken

o ..duurden niet per se korter in afhandeling

✓ Klanten hielden niet van bezig zijn met 

energiezaken. Nu veel frequentere connectie met 

Vattenfall via App en klantenservice

✓ Relatie tussen engagement bij de medewerkers 

en KTV (tNPS) is veel minder zichtbaar. 
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N- Nonlineair
Customer loyalty (NPS) in 2022: 
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Nieuwe context

- Helder krijgen en omarmen 

als nieuw feit

- Observeren en analyseren 

hoe de nieuwe wereld is 

geworden en hierop 

anticiperen

Aanpassen

- Met zekere flexibiliteit 

kijken naar onverwachtse 

ontwikkelingen in : 

budget, FTE’s, 

klantgedrag etc 

Voorzichtig met 
voorspellen
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- Hoelang duurt een crisis en 

wanneer is deze voorbij?

- Toekomst laat zich steeds 

moeilijker raden. Daarmee niet 

irrelevant om op te anticiperen. 

Denken in scenario’s, bijsturen  
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I - Incomprehensible
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Richting medewerkers
open communicatielijn

✓Aanstelling crisis coördinator

✓Updates zeer frequent; soms op uurniveau

✓Hele korte lijnen, veel minder “gelaagd”

✓Strategie welke communicatie op welk platform

✓ Jip & Janneke waar mogelijk

✓Scherp zijn op “fake news”

✓ Liever vaker uitleggen dan te weinig
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Richting onze klanten: keep it simple! 

Vast of variabel contract Uitleg prijsplafond
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https://youtu.be/Ep7MPuOxfkU
https://youtu.be/nOWgvUUaYcQ
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Tot slot…

✓Veel breder speelveld eigen gemaakt dan alleen

de “silo” service: over de hele waardeketen

✓Gedeelde smart = halve smart

✓Kunnen bouwen op ervaren collega’s is een groot

voorrecht in crisistijden

✓Don’t take it personal. Ondanks alle (social) 

media aandacht

✓En om met Churchill te eindigen: if you are going 

through hell, keep going!

Eigen inzichten en learnings
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Dank!
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