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Webinar: Van triggers naar propositie
11 maart 2026 – 11:05 – 12:15
Deel III: Webinarreeks bewonersactivatie

Welkom, we starten om 11:05!
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WIE ZIJN ER VANDAAG? 
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Charley Ebbink – Thema-ondersteuner 
Bewonersactivatie bij Verbouwstromen

Josien Kruizinga – Thema-trekker 
Bewonersactivatie bij Verbouwstromen
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VANDAAG
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Emotionele beleving van bewoners in de klantreis voor 
woningisolatie, vertaald naar concrete do’s en dont’s voor eigen 
praktijk en propositie: De Ideale Klantreis
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PRAKTISCH

11-3-2026Webinar Resultaten Belevingsonderzoek 5

• Hybride Webinar

• Online: inhoudelijke vragen in V&A functie
• Zaal: vragen tijdens plenaire Q&A en na sluiten Webinar

• Huishoudelijke zaken in de chat

• Gezien het grote aantal deelnemers staan alle microfoons en videocamera’s uit

• De presentatie en opname worden naderhand gedeeld
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AGENDA
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11:05 – Achtergrond & Webinar reeks

11:20 – De Ideale klantreis

11:55 – Q&A

12:10 – Vervolg

12:15  – Einde
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HOOFDSTUKDIA HORIZONTAAL GROEN

1. AANLEIDING & ACHTERGROND
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Over themawerkgroep bewonersactivatie
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ALLEEN TITEL BLAUW
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AGENDAITEMS (LIJST) WIT
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THEMAWERKGROEP 
BEWONERSACTIVATIE

• 10 publieke samenwerkverbanden / 
regio's

• 10k per deelnemer inleg voor 
strategie, campagne-toolbox
en onderzoek

• 500+ woningen per deelnemer 
om op te testen

• Toepassen, meten, verbeteren.

“WAT REMT EN DRIJFT 
BEWONERS IN HET ISOLEREN?”
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BEOOGD 
RESULTAAT 2026

• All-in bewezen campagne-toolbox

• Toepasbaar in brede offline/online 
campagnes en wijk- en buurtaanpakken

• Aansluitend bij wat bewoners drijft en 
inspeelt op isolatietriggers

Elke campagne getoetst en conversies gemeten 
op minimaal 500 woningen per trigger in de 
praktijk: inzicht in conversies

Campagnevarianten per deelnemende regio per 
drijfveer en trigger:

• O.b.v. belevings- en klantreis onderzoek

• Boodschap in beeld in tekst

• Activatiemiddelen voor passende kanalen

• Gepersonaliseerde landingspagina waar 
activatiemiddelen naar navigeren
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Campagne
concepten

11-3-2026 12

Uitgewerkte 
campagne

Gebaseerd op ontwerpen themawerkgroep door 
De Nieuwe ZaakOnderzoek

theorie

PROCES

Uitontwikkelen
adhv praktijk

Klantreis 
beleving

De Ideale 
klantreis
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WE NEMEN JULLIE STAP VOOR STAP MEE!

Webinar 2 –
15 januari

Belevingsthema’s 
vertaald naar 

campagne-ontwerp

Webinar 3 –
11 maart

Belevingsthema’s 
vertaald naar de 
ideale klantreis

Webinar 4 –
21 april

Praktijkonderzoek 
naar 

conversieverhogers

EN MEER!

WEBINAR MEER MAATREGELEN EN BIOBASED. 

STAY TUNED!

Webinar 1 -
30 oktober 

Belevingsthema’s vanuit 
bewoners t.a.v. 
woningisolatie
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2. KORTE HERHALING WEBINAR 1 EN 2
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90% - 95% van onze gedachten 
vindt plaats in ons onbewuste, in 

beeld en metaforen

Emoties & gevoelens 
worden ervaren in het 

bewustzijn, maar 
aangestuurd door het 

onbewuste

Kwantitatieve onderzoeken, 
focusgroepen en  klantpanels dringen 
niet door tot het onbewuste, kwalitatieve 
onderzoeken wel

Gerald Zaltman – emeritus hoogleraar aan 
de Harvard Business School – heeft 
bewezen dat er sprake is van een sterke 
gemeenschappelijkheid in het onbewuste

10%

90%

BEWUST

ONBEWUST

BELEVINGSONDERZOEK ALS BASIS
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THEMA’S OP DE BELEVINGSPIRAMIDE

4. Wie kan ik 

vertrouwen?   

Controle & Grip 

Verbinding

Betekenisvol

5. Neem mij bij 

de hand

1. Door de bomen 

het bos niet meer 

zien

3. Wat levert het 

me op? 

8. Mijn duurzame 

steentje bijdragen

6. Mijn leven,

mijn keuzes

2. Gedoe

7. Comfortabel 

(t)huis
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CONTENT WIT

10 CAMPAGNEVARIANTEN
1. De energierekening
2. Koud buiten
3. Goede voornemens
4. Vakantiegeld
5. In de buurt
6. Doe-het-zelvers
7. Zonnepanelen
8. Verhuizen
9. Heet buiten
10. Verbouwen
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BELEVINGSONDERZOEK KLANTREIS
Huidige beleving in oriëntatie isolatie tot keuze: Functioneel én Emotioneel, bewust én onbewust
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FOCUS VANDAAG
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Moment van de waarheid: 
waarop je als organisatie een 
kans hebt een cruciaal verschil 
te maken vanuit de 
(onbewuste) beleving van de 
klant.
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HET BELANG VAN DE DIEPERE LAAG
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Peak-end rule:

Herinnering is belangrijker 

dan algehele beleving.
- Daniel Kahneman
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HOOFDSTUKDIA HORIZONTAAL GROEN

3. DE KLANTREIS: HUIDIGE BELEVING EN 
KANSEN VOOR VERBETERING
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EPISODE 2: ZOEKEN NAAR DUIDELIJKHEID
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STELLING: IK DOE ONLINE ONDERZOEK
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“Als bewoner wil ik zoveel mogelijk informatie 
vinden op de website zodat ik mij optimaal kan 
voorbereiden.”



INDELING

VOETTEKST, DIA NUMMER 
EN DATUM AANPASSEN

1 Ga naar de tab ‘Invoegen’ en klik op
‘Kop- en voettekst’.

2 Klik op ‘Overal toepassen’ om de 
gegevens op elke slide toe te passen.

Koptekst en 
voettekst

CONTENT WIT

6. IK DOE ONLINE ONDERZOEK
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Er is ontzettend veel versnipperde informatie.

Ik vind het lastig om overzicht te krijgen.
Ik weet niet wat de beste vervolgstap is.

Overweldigd



INDELING

VOETTEKST, DIA NUMMER 
EN DATUM AANPASSEN

1 Ga naar de tab ‘Invoegen’ en klik op
‘Kop- en voettekst’.

2 Klik op ‘Overal toepassen’ om de 
gegevens op elke slide toe te passen.

Koptekst en 
voettekst

CONTENT WIT

BOUW INFORMATIE OP

Denk aan een eerste date:

• Gepaste informatie

• Helderheid over eerstvolgende stap: 
voorkom keuzestress en twijfel

• Laagdrempeligheid: voorkom moeite 
om die eerste stap te zetten

• Don’t let them think: moet vooral goed 
VOELEN – vertrouwen
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Wil ik een 
volgende date? 
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“Ik maak me 
zorgen over 

mijn 
gezondheid”

Bel de 
huisarts.
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9. ER KOMT EEN ADVISEUR LANGS…

11-03-2026Webinar 3: Een ideale klantreis: van campagnetriggers naar propositie en waar-maak gedrag 30

Ik vind de rapportage globaal en niet concreet.
Ik krijg geen advies.

Ik weet nog steeds niet wat nu het beste is.

Afhankelijk en onzeker
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Een essentiële paradox
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MIJN LEVEN MIJN KEUZES

Denk aan een huisartsbezoek:

• Balans tussen regie en ontzorging = 
(zelf)vertrouwen

• Op maat

• Mijn belang voorop

• Alle relevante informatie om de 

volgende stap te kiezen met heldere voor-
en nadelen.
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INDELING

VOETTEKST, DIA NUMMER 
EN DATUM AANPASSEN

1 Ga naar de tab ‘Invoegen’ en klik op
‘Kop- en voettekst’.

2 Klik op ‘Overal toepassen’ om de 
gegevens op elke slide toe te passen.

Koptekst en 
voettekst

CONTENT WIT

EPISODE 2: ZOEKEN NAAR DUIDELIJKHEID

11-03-2026Webinar 3: Een ideale klantreis: van campagnetriggers naar propositie en waar-maak gedrag 33



INDELING

VOETTEKST, DIA NUMMER 
EN DATUM AANPASSEN

1 Ga naar de tab ‘Invoegen’ en klik op
‘Kop- en voettekst’.

2 Klik op ‘Overal toepassen’ om de 
gegevens op elke slide toe te passen.

Koptekst en 
voettekst

CONTENT WIT

10. IK VRAAG ADVIES AAN BUREN...
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Zij hebben al ervaring, dus zij weten beter hoe het zit.

Als ik dit opvolg, loop ik minder risico.

Geruststelling en vertrouwen
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HOE KUN JE DIT 
GEVOEL GEVEN?
• Voorgangers zichtbaar maken: 

tuinborden, flyers, makelaarsborden, 
sorry-buren kaartjes…

• Verhalen van mede-
bewoners/referenties: online en offline 
op relevante momenten

• Hoe kun je ervoor zorgen dat 
gemeente/adviseur datzelfde gevoel van 
vertrouwen geeft aan bewoners?

11-03-2026Webinar 3: Een ideale klantreis: van campagnetriggers naar propositie en waar-maak gedrag 35
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11. IK BEKIJK SUBSIDIES EN VOORWAARDEN
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In welke volgorde moet ik dit doen?
Hoe weet ik of het ook voor mijn woning geldt?

Ik hoop niet dat ik aan het einde van dit proces toch minder terugkrijg of 
niets 

Lichte angst, verwarring
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“Richtprijzen moeten geen onderdeel zijn van 
een advies op maat voor een woning.”
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12. IK OVERWEEG OPTIES EN INVESTERING...
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Ik vraag me af wat voor mijn woning nu de beste maatregel met het meeste 
effect.

Ik vraag me af of deze specifieke investering zich gaat terugbetalen.

Onzeker
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CONTENT WIT

WAT LEVERT HET ME OP?

Kosten-baten afweging:

• Méér dan terugverdientijd

• ‘Mijn duurzame steentje bijdragen:’ 
aanvullende waarde

• Op maat

• Kostenplaatje 
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Welke auto past 
bij mij?
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‘Kop- en voettekst’.

2 Klik op ‘Overal toepassen’ om de 
gegevens op elke slide toe te passen.

Koptekst en 
voettekst

CONTENT WIT

EPISODE 2: ZOEKEN NAAR DUIDELIJKHEID
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13. IK DOE ONDERZOEK NAAR AANBIEDERS
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Ik hoor veel negatieve verhalen over partijen. Ik moet achterhalen welke  
daadwerkelijk goede partijen zijn.

Het staat me tegen om iemand uit te nodigen.

Wantrouwen en achterdochtig
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EN DATUM AANPASSEN

1 Ga naar de tab ‘Invoegen’ en klik op
‘Kop- en voettekst’.

2 Klik op ‘Overal toepassen’ om de 
gegevens op elke slide toe te passen.

Koptekst en 
voettekst

CONTENT WIT

WIE KAN IK VERTROUWEN?

Behoefte aan overzicht om te kúnnen 
kiezen wie er langskomt:

• Wie biedt overzicht: Hoe maken we 
bewoners wegwijs in ‘het wilde westen’ 
van aanbieders?

• Kunnen kiezen: Hoe maken we 
inzichtelijk welke aanbieders te 
vertrouwen zijn?
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‘Kop- en voettekst’.

2 Klik op ‘Overal toepassen’ om de 
gegevens op elke slide toe te passen.

Koptekst en 
voettekst

ALLEEN TITEL BLAUW
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EPISODE 2: ZOEKEN NAAR DUIDELIJKHEID

DUS: LAAGDREMPELIGE START EN EEN COMPLEET ADVIES OP 
MAAT OM DE VOLGENDE STAP TE KUNNEN MAKEN
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‘Kop- en voettekst’.

2 Klik op ‘Overal toepassen’ om de 
gegevens op elke slide toe te passen.

Koptekst en 
voettekst

CONTENT WIT

EPISODE 3: WIKKEN EN WEGEN
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‘Kop- en voettekst’.

2 Klik op ‘Overal toepassen’ om de 
gegevens op elke slide toe te passen.

Koptekst en 
voettekst

CONTENT WIT

14, 15A-B, 16. WIKKEN EN WEGEN
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14. Aanbieder komt langs 
en bekijkt mijn woning.

15a. Ik krijg advies 
van de aanbieder.

15b. Ik krijg advies van 
de aanbieder.

16. Ik ontvang een 
offerte.

Dit kost tijd en ik moet 
hiervoor thuis zijn.

Deze aanbieder 
komt deskundig 
over.

Deze aanbieder komt niet 
deskundig over.

De prijs is hoog en ik 
weet niet zeker of dit de 
beste aanbieder is.

Ik moet er een goed gevoel 
bij krijgen. Ik hoop dat ik 
een redelijk advies krijg.

Fijn dat er iemand 
mij advies geeft. Ik 
weet nu wat er kan 
en wat het gaat. 

Ik vraag me af of deze 
maatregel het beoogde 
effect heeft en of de 
aanbieder mijn belang 
vooropstelt.

Is dit het waard?

Twijfel Inzicht,
Geruststelling

Kritische twijfel,
Scepsis

Onzekerheid
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gegevens op elke slide toe te passen.

Koptekst en 
voettekst

CONTENT BLAUW

STELLING: WIKKEN EN WEGEN
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“Als bewoner vind ik een lage prijs het 
belangrijkste in de afweging van offertes, zodat 
ik geld over hou voor andere leuke dingen.”
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‘Kop- en voettekst’.

2 Klik op ‘Overal toepassen’ om de 
gegevens op elke slide toe te passen.

Koptekst en 
voettekst

CONTENT WIT

EPISODE 3: WIKKEN EN WEGEN
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‘Kop- en voettekst’.

2 Klik op ‘Overal toepassen’ om de 
gegevens op elke slide toe te passen.

Koptekst en 
voettekst

CONTENT WIT

17. IK VERGELIJK OFFERTES…
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De offertes verschillen enorm van elkaar qua advies en prijs.

Hoe krijg ik inzicht in de prijsopbouw en wie ik kan vertrouwen?

Verwarring, wantrouwen, achterdochtig
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‘Kop- en voettekst’.

2 Klik op ‘Overal toepassen’ om de 
gegevens op elke slide toe te passen.

Koptekst en 
voettekst

CONTENT WIT

WIE KAN IK VERTROUWEN?

Bevestig jij het beeld van ‘cowboy’?

• Alle stappen bepalen de keuze voor een partij: heb ik 
een goed gevoel bij deze aanbieder?

• Werk jij aan wantrouwen/twijfel of (zelf)vertrouwen?

• Werk jij aan verwarring/overweldiging of aan een 
gevoel van behapbaarheid en regie?

• Afweging: prijs, ‘gevoel’ en expertise.

• Wie is de betrouwbare bondgenoot (‘huisarts’) om de 
bewoner bij te staan bij vragen?
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“Je weet niet of het gezond is 
voor mijn woning; cowboys 
spuiten het vol, maar wat 

doet dat over tien jaar? 
Schimmels binnenhouden?”
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VOETTEKST, DIA NUMMER 
EN DATUM AANPASSEN

1 Ga naar de tab ‘Invoegen’ en klik op
‘Kop- en voettekst’.

2 Klik op ‘Overal toepassen’ om de 
gegevens op elke slide toe te passen.

Koptekst en 
voettekst

CONTENT WIT

KIEZEN = INTUÏTIE
‘GOED GEVOEL’
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Voeten niet vegen

Trage communicatie

Onleesbare offerte

Concurrenten afvallen

Kortaf/nauwelijks 
kennismaking

Weet alles beter

Beantwoordt vraag niet echt

Onduidelijke 
communicatie

Komt te laat

Ik moet om alles vragen
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gegevens op elke slide toe te passen.

Koptekst en 
voettekst

ALLEEN TITEL BLAUW
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EPISODE 3: WIKKEN EN WEGEN

DUS: 
BEVESTIG NIET DE ‘COWBOY’- IDENTITEIT 
MAAR GEDRAAG JE ALS ‘WONINGCHIRURG’
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1 Ga naar de tab ‘Invoegen’ en klik op
‘Kop- en voettekst’.

2 Klik op ‘Overal toepassen’ om de 
gegevens op elke slide toe te passen.

Koptekst en 
voettekst

CONTENT WIT

EPISODE 4: 
ACTIE OF 
UITSTELLEN
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2 Klik op ‘Overal toepassen’ om de 
gegevens op elke slide toe te passen.

Koptekst en 
voettekst

CONTENT WIT

HOE KOM JE VAN WANTROUWEN EN 
ONZEKERHEID NAAR VERTROUWEN EN REGIE?
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CONTENT WIT

HOE KOM JE VAN WANTROUWEN EN 
ONZEKERHEID NAAR VERTROUWEN EN REGIE?
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1 2 3
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1 Ga naar de tab ‘Invoegen’ en klik op
‘Kop- en voettekst’.

2 Klik op ‘Overal toepassen’ om de 
gegevens op elke slide toe te passen.

Koptekst en 
voettekst

AGENDAITEMS (3 TOPICS) BLAUW

3 STRUCTURELE VERBETERINGEN
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‘BEL DE HUISARTS’

LAAGDREMPELIGE EN 
OVERZICHTELIJKE START MET 
DE RELEVANTE INFORMATIE 
VOOR EN FOCUS OP ÉÉRSTE 

STAP

ADVISEUR ALS HUISARTS

COMPLEET ADVIESPLAATJE 
OM VERVOLGSTAP TE 

KUNNEN KIEZEN OP MAAT 
MET BEWONERSBELANG 

VOOROP

UITVOERDER ALS CHIRURG

SCHEP VERTROUWEN DOOR 
KUNDIGHEID, HOUDING, 

COMMUNICATIE EN 
HELDERHEID – ‘GOED 

GEVOEL’

1 2 3
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2 Klik op ‘Overal toepassen’ om de 
gegevens op elke slide toe te passen.

Koptekst en 
voettekst

CONTENT WIT

HAND-OUT DO’S 
EN DON’TS : LEG 
NAAST JE EIGEN 
WERKPRAKTIJK
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Koptekst en 
voettekst

CONTENT WIT

Stel jezelf de vraag:

In de bewonersbeleving van het doorlopen van de klantreis:
“Hoe komen we van wantrouwen, onzekerheid en twijfel naar 
vertrouwen, zekerheid en gevoel van in-control zijn?”
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‘Kop- en voettekst’.

2 Klik op ‘Overal toepassen’ om de 
gegevens op elke slide toe te passen.

Koptekst en 
voettekst

TITELDIA BLAUW

Q&A
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Koptekst en 
voettekst

TITELDIA BLAUW

TOT SLOT
Vooruitblik en niks missen?
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ALLEEN TITEL BLAUW
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WELKOM BIJ DE COMMUNITY!

Webinar 2 –
15 januari

Belevingsthema’s 
vertaald naar 

campagne-ontwerp

Webinar 3 –
11 maart

Belevingsthema’s 
vertaald naar de 
ideale klantreis

Webinar 4 –
21 april

Praktijkonderzoek 
naar 

conversieverhogers

EN MEER!

WEBINAR MEER MAATREGELEN EN BIOBASED. 

STAY TUNED!

Webinar 1 -
30 oktober 

Belevingsthema’s vanuit 
bewoners t.a.v. 
woningisolatie
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Koptekst en 
voettekst

AGENDAITEMS (LIJST) WIT
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WEBINAR 4 
21 APRIL
Praktijkonderzoek naar conversieverhogers

• Op basis van wetenschappelijke analyse 
door TUe

• 38.000 klantgegevens

• Conversiebepalers

• Meld je direct aan via de QR-code! →
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VOETTEKST, DIA NUMMER 
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‘Kop- en voettekst’.

2 Klik op ‘Overal toepassen’ om de 
gegevens op elke slide toe te passen.

Koptekst en 
voettekst

CONTENT WIT

WEBINAR 2 
TERUG KIJKEN?
Webinar ‘Campagnes die bewoners écht raken’ –
Verbouwstromen

Zie ook Webinars op www.verbouwstromen.nu

Wat sturen we na?

• Slides 

• Hand-out
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gegevens op elke slide toe te passen.

Koptekst en 
voettekst

LEEG GROEN

11-03-2026 6411-3-2026 64

BEKIJK ONZE 

WEBSITE

info@verbouwstromen.nu

Webinar 3: Een ideale klantreis: van campagnetriggers naar propositie en waar-maak gedrag

MIS NIKS!
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Koptekst en 
voettekst

HOOFDSTUKDIA BLAUW

BEDANKT!
Tot de volgende!
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Verbouwstromen.nu

charley.ebbink@verbouwstromen.nu
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