Meer doen begint met minder twijfel

Wat woningeigenaren nodig hebben om meerdere
verduurzamingsmaatregelen tegelijk te nemen.

WEBINAR Belevingsonderzoek “Meer maatregelen™
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Heffingop gas maakt stoken

in tochtig huis peperduur

De nieuwe CO,-heffing op aardgas die over anderhalf jaar
wordt ingevoerd geeft mensen in een slecht geisoleerde
woning geen keuze: ze moeten als de wiedeweerga isoleren of
ze betalen zich straks blauw aan energiekosten.

Ton Voermans

Rotterdam

Energievergelijker ~ Independer
analyseerde het rapport over de
nieuwe milieubelasting van het
Planbureau voor de Leefomgeving
(PBL). Met die nieuwe taks, ETS2
genaamd, gaan huishoudens beta-
len voor hun CO,-uitstoot. Dat
935 Nederlanders fors merken
aan de gasrekening. En dat taakt

vooral bewoners van huizen met
een slecht energielabel.

Hoe hoog de meerkosten wor-
den, is ongewis. Het Europese
Emissions Trading System 2 werkt
als volgt: verkopers van aardgas
moeten uitstootrechten  kopen
voor de CO, die hun klanten uit-
stoten. Zij rekenen dat door in de
gasprijs. Jaarlijks neemt de hoe-
veelheid beschikbare rechten afen

S & R
166p da nriis waarschijnlijk op.

Gaskan zo steeds duurder worden,
waardoor de prikkel om te ver-
duurzamen stijgt.

Volgens het PBL zal aardgas 10
tot 24 cent per kubieke meter
duurder worden door de emissie-
handel. Vooral bewoners van
slecht geisoleerde woningen met
fikse gasrekeningen gaan dit vanaf
2028 voelen.

Label G-woning
De nieuwe ETS-heffing hangt af
van het gasverbruik en varieert
van 7 euro extra per maand voor
een label A-woning tot ruim 30
euro per maand voor een gemid-

delde label G-woning. Dat zijn ge-
middelden. Als de uitstootrechten
duurder worden dan verwacht,
kan een vrijstaand oud huis met la-
bel G en een gasverbruik van 3000
kuub bijna 800 euro per jaar extra
kwijt zijn aan de gasrekening.
ETS2 maakt ook de energiesector
nerveus. Prijsvergelijker Keuze.nl
ziet de eerste energiebedrijven al

w.die hun leveringsvoorwaarden zo

hebben aangepast dat ze de gas-
prijs ook bij een vast contract mo-
gen verhogen. ,Bijna niemand lijkt
het door te hebben”, zegt Geert
Wirken van Keuze.nl.
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De Telegraaf

@ 'Timmermans-taks’ tegen
CO -uitstoot gaat ons tot 70

euro per maand extra kosten:
’Ingrepen van politiek nodig’

AD NIEUWS REGIO SPORT SHOW KIJK PODCAST PUZ:

Gasprijs gaat nog verder stijgen:
wie nietisoleert, betaalt zich blauw

De nieuwe CO,-heffing op aardgas, die over anderhalf jaar wordt
ingevoerd, geeft mensen in een slecht geisoleerde woning geen keuze:
ze moeten als de wiedeweerga isoleren of ze betalen zich blauw aan
energiekosten. Gasleveranciers garanderen zelfs geen vaste gasprijs
meer, zo hoog kan de prijs oplopen.

’a Ton Voermans

Economieverslaggever
15 mei 2026, 03:00 « Laatste update: 08:50

Energjeveraeliiker Independer analvseerde het rapport van het Planbureau

voor d

Het Parool®

™ Wienietisoleert, betaalt:
Europese heffing drijft
gasprijs vanaf 2028 fors op

De nieuwe CO»-heffing op aardgas, die over anderhalf jaar

wordt ingevoerd, geeft mensen in een slecht geisoleerde
woning geen keuze: ze moeten alsnog isoleren of ze

True North Positioning bv

betalen flink meer energiekosten.
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Onderzoeksvraag ' "

Centrale onderzoeksvraag:
Hoe en op welk moment in de klantreis kun je mensen die al geactiveerd zijn

of nog te her-activeren zijn grotere isolatiestappen via meer maatregelen
tegelijk laten zetten richting een aardgasvrije woning?

Dit vereist dat bewoners meerdere duurzaamheidsmaatregelen in één keer nemen (isolatie, zonnepanelen,
warmtepomp, opslag, etc.).

We interviewden 18 eigenaar-bewoners (grondgebonden koopwoning van védr 1995) die recent een aanbod voor
meerdere maatregelen kregen, of eerder één maatregel namen en nu opnieuw geactiveerd worden.
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OP ZOEK NAAR DE DIEPERLIGGENDE BELEVINGSWERELD VAN [

WONINGEIGENAREN

&

Klassiek marktonderzoek

* Antwoorden op vragen die wél gesteld zijn
* Rationele, bewuste argumenten

* Sociaal wenselijke uitspraken

* Bevestigt vaak bestaande aannames

* Mist emotionele en onbewuste drijfveren

True North Positioning bv

oma

Diepgaand metaforisch onderzoek

Onbewuste drijfveren en emoties boven tafel
Antwoorden op vragen die niet gesteld worden
Diepere motivaties, verlangens en angsten
Doorbreekt vanzelfsprekende aannames

Geeft input voor échte merkdifferentiatie

y:



Afbeeldingen die het gevoel ‘meer maatregelen ineens’ van de respondenten illustreren

Hoekwoning véor het isoleren

Adobe Stock | #1740749864

milieu
centraal
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’van de respondenten illustreren
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Afbeeldingen die het gevoel ‘meer maatregelen




Belevingsonderzoek: hehoeften en drijfveren in vijf lagen

True North Positioning bv

A

Maatschappelijke waarde

Collectieve behoeften

A
Transformatieve waarde

Zelf-actualisatie

Emotionele waarde

Expressieve en identiteitsbetekenis

Relatiewaarde
Handelt de ontzorger in mijn klantbelang?

Instrumentele waarde

Wat je praktisch voor me oplost
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1.
Zelfs als nationaal overheidsbeleid onzeker en
instabiel is, kunnen we bewoners activeren te
investeren in verduurzamingsmaatregelen.
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2.

De beste kans van slagen voor het nemen van
meerdere maatregelen tegelijkertijd,
komt voort uit de situatie waarin de bewoner
volledig wordt ontzorgd.

True North Positioning bv
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Betekenis van de woning voor de hewoners A "

@y

We vroegen de respondenten naar wat hun woning voor hen en hun gezin betekent en hebben dit in
drie betekenisvormen ingedeeld:

Functionele betekenis Emotionele betekenis Sociale betekenis
Functioneel is de woning voor Emotioneel is de woning veel meer dan Sociaal staat de woning voor
respondenten in de eerste plaats een een gebouw. Respondenten noemen respondenten voor gezin, samenleven,
plek die comfort, ruimte, rust en hun huis een nest, hol, veilige ontvangen, zorgen en doorgeven —
bruikbaarheid moet leveren — een thuishaven, aarde. Het gaat om vaak een familieproject, geen
dagelijks gebruikssysteem dat moet veiligheid, rust en autonomie. Ingrijpen individueel bezit.
kloppen. in het huis voelt persoonlijk. Verduurzamen is daarmee een
Verduurzaming wordt afgerekend op Daarom roept “alles tegelijk” spanning relationele beslissing. Het frame is niet
tastbare opbrengst: minder tocht, op. De barriere zit net zozeer in verlies “een maatregel voor je woning”, maar:
lagere lasten, meer comfort. van controle als in investering. “een betere leefbasis voor je
huishouden.”

True North Positioning bv



Gevoel dat meerdere maatregelen tegelijk oproept s "

@y

Meerdere maatregelen tegelijk roept twee beelden op. Positief: integraliteit, comfort, grip, onafhankelijkheid. Negatief: een olifant, een

Wat “meerdere maatregelen tegelijk” oproept vs. stap voor stap

achtbaan, een berg geld, mist in je hoofd — “too much”.

De opgave: campagnes moeten niet alleen voordelen tonen, maar vooral het gevoel wegnemen dat die route chaotisch,
oncontroleerbaar en financieel roekeloos is. De sterkste communicatie is reducerend: minder twijfel, minder risico, meer duidelijkheid.

Stap voor stap versus alles in één keer

Voelt overzichtelijker: lagere investering per keer, Meer kans op suboptimale keuzes: meer herhaald gedoe,
Stap voor stap meer gevoel van controle, makkelijker in te passen langere doorlooptijd, moeilijker om integraal te plannen,
in leven en budget. minder snel totaalcomfort en totaalrendement.
. .. Efficiénter, als de woning toch al wordt Voelt groot, zwaar en onoverzichtelijk: vraagt veel
Alles in één keer / . _ _
opgebroken: één keer overlast, sneller voelbaar vertrouwen; hoge investering; grotere angst om de
meerdere maatregelen , . : :
B resultaat, meer integraal en toekomstbestendig, verkeerde keuze te maken; psychologisch minder
tegelijk : . :
vaak logischer vanuit bouwkundige samenhang. behapbaar.
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Ervaringen met energieadviseurs sterk wisselend

Veel respondenten willen advies, maar de ervaring met energieadviseurs is
wisselend. Positieve ervaringen gaan vooral over het feit dat er iemand
meekeek, doorrekende en hielp structureren. Bij respondent H. kon de
adviseur laten aanhaken op eigen ideeén; bij J. leidde een
gemeentelijke/Woonpas-aanpak tot vloerisolatie, HR++-glas en
zonnepanelen.

Negatief gaat vaak over gebrek aan diepgang en prioritering: een “plat

document” zonder stappenplan, een bezoeker die “duidelijk geen adviseur’
was, of tegenstrijdige adviezen.

Na zo’n gesprek is vervolgens één van deze drie stappen het vervolg:

1. mensen gaan zelf verder puzzelen

2. ze pakken één logische maatregel op

3. ze haken juist af omdat het rapport geen echte beslisroute biedt. Dat is
cruciaal: informatie zonder prioriteit activeert onvoldoende.

True North Positioning bv




Hoe de energieadviseur wordt ervaren?

Kernboodschap

Het bezoek werd meestal positief ontvangen als eerste stap, maar vaak niet als
voldoende om echt te kunnen beslissen. Mensen waardeerden dat iemand
meekijkt, maar misten vaak diepgang, prioritering en een concreet
handelingsperspectief.

Wat werkte goed

e Er kwam eindelijk iemand langs die naar de woning keek.

* Het gaf structuur en bevestiging dat verduurzaming zinvol is.

* Voor sommige respondenten hielp het bij het in gang zetten van een eerste
maatregel.

Wat ontbrak vaak

* Geen duidelijk stappenplan of volgorde.

* Te weinig afweging tussen kosten, opbrengst en comfort. ,
* Soms voelde het meer als opnemen of meten dan echt adviseren. 3 letterlijke quotes

* Adviezen waren geregeld te algemeen of onvoldoende toegespitst op de * “Ik hoopte wat meer een kant-en-

persoonlijke situatie. | klaar advies.
“Het was gewoon een plat
document.”

True North Positioning bv “Hij was duidelijk geen adviseur.”




De behoefte aan autoriteit, richting en ontzorging

De terugkerende behoefte is niet simpelweg “meer informatie”, maar
geautoriseerde vereenvoudiging. Mensen zoeken iemand die zegt: dit
is verstandig voor jouw huis, dit kost het, dit levert het op, dit nu en dit
later. Kortom een “totaalplan”.

Daarbinnen zijn twee mentale profielen zichtbaar. De eerste groep wil
ontzorging: weinig tijd, veel drukte, geen zin om onderzoek te doen.
De tweede groep wil autonomie met een betrouwbaar kader: zelf
beslissen op basis van eerlijke, onafhankelijke informatie. De
propositie is dus modulair: volledige begeleiding 6f transparante
beslisbegeleiding.

Ontzorging betekent hier niet “neem het over”, maar “maak het
overzichtelijk zodat ik zonder gedoe goed kan kiezen” — hulp die de
regie versterkt in plaats van vervangt.

True North Positioning bv




De betekenispiramide: behoeften en drijfveren in vijf lugen
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A

Maatschappelijke waarde

Collectieve behoeften

A
Transformatieve waarde

Zelf-actualisatie

Emotionele waarde

Expressieve en identiteitsbetekenis

Relatiewaarde
Handelt de ontzorger in mijn klantbelang?

Instrumentele waarde

Wat je praktisch voor me oplost



De hetekenispiramide

1. Instrumentele waarde

De functionele winst van verduurzaming: een warmer huis, minder tocht, lagere lasten,
minder gedoe. De basislaag waarop bijna iedereen aanhaakt.

Letterlijke quotes

. “Het geeft ook een comfortabele leefklimaat.”

. “lk heb nou geen koude rug meer.”

. “lk hoop dan vooral dat het mij comfort geeft.”

. “Het huis moet warm zijn.”

. “Jeziet het ook terug op je energierekening natuurlijk.”

Marketingimplicatie

Begin altijd bij voelbare opbrengst: warmte, rust, comfort en grip op maandlasten.
eerst bij techniek, maar bij het dagelijks leven dat fijner en stabieler wordt.

True North Positioning bv
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A

Maatschappelijke waarde

Collectieve behoeften

A
Transformatieve waarde

Emotionele waarde

Expressieve en identiteitsbetekenis

Relatiewaarde
Handelt de ontzorger in mijn klantbelang?

Instrumentele waarde

'Wat je praktisch voor me oplost



De hetekenispiramide Yl
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2. Relatiewaarde ontzorger-woningeigenaar

A
Hier zit de grootste kloof in de markt. Mensen willen geen verkoper, maar een MaatschipBiliie waarde
onafhankelijke, kundige partij die niet alleen opties noemt maar keuzes helpt maken. 0
Transformatieve waarde
Letterlijke quotes ——
. “lk hoopte wat meer een kant-en-klaar advies.” el
. “lk heb iemand nodig die een woonplan met mij opstelt.” Relatiewaarde

Handelt de ontzorger in mijn klantbelang?

. “Een totaalplan.”

Instrumentele waarde

. “Het is daardoor ook moeilijk om te zeggen er is één partij te vertrouwen.” Vietleprkcschvoor me cplos

. “Dat komt toch vertrouwelijk over, denk ik.”

Marketingimplicatie

De winnende merkrol is die van vertrouwde gids, niet van installateur of subsidievertaler.
Merkbelofte: “Wij maken het helder, huis-specifiek en spijtvrij.”

True North Positioning bv



De hetekenispiramide

3. Emotionele waarde

Op emotioneel niveau gaat het om veilig voelen, rust, grip en het huis als “eigen plek”
beschermen. Maatregelen moeten niet alleen logisch zijn, ze moeten ook goed voelen.

De emotionele waarde zit minder in zichtbare esthetiek en meer in wat mensen vrezen te
verliezen aan controle, rust en zekerheid in hun thuis. Genoemde risico’s: een verkeerde
keuze, te veel geld, tegenstrijdige partijen, gedoe tijdens uitvoering en achteraf spijt. De
emotionele laag zit in de vraag: houd ik grip op mijn huis, mijn geld en mijn keuzes?
Letterlijke quotes

« “Voor mijis dat wel aarde.”

. “Hetisjehol, je nest.”

. “Gewoon mijn veilige thuishaven.”
. “Het is echt een gezinshuis.”

Marketingimplicatie
Communicatie moet niet spreken over “maatregelen nemen”, maar over je thuis prettiger,
rustiger en zekerder maken. De emotionele payoff zit in geruststelling en controle.

True North Positioning bv
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A

Maatschappelijke waarde

Collectieve behoeften

o\
Transformatieve waarde

Zelf-actualisatie_

Emotionele waarde

Expressieve en identiteitsbetekenis

Relatiewaarde

Instrumentele waarde

Wat je praktisch voor me oplost
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4. Transformationele waarde

Je maakt je huis én jezelf toekomstbestendiger: onafhankelijker, trotser, slimmer voorbereid. Maatschappelijke waarde
Verduurzaming verschuift van onderhoud naar persoonlijke vooruitgang. A—

Transformatieve waarde

We bedoelen hier dan respondenten 66k minder afhankelijk worden van externe risico’s zoals hoge —
energieprijzen en wisselend beleid. M. noemt het zelfstandiger worden “ten opzichte van de boze Bl
buitenwereld”.

Relatiewaarde
Handelt de ontzorger in mijn klantbelang?

Letterlijke quotes

“ . . . ” Instrumentele waarde
. Dat we ons wat zelfstandiger kunnen opstellen ten opzichte van de boze buitenwereld. LR S
. “Dat geeft een heel fijn gevoel.”
. “Dan heb je daar ook in één keer heel veel lol van.”
. “Wauw, dat heb ik toch voor elkaar gekregen.”

. “Hetis belangrijk voor ons omdat het een goed gevoel geeft.”

Marketingimplicatie
Maak verduurzaming zichtbaar als stap naar een huis dat “af”, “vooruit” en “toekomstklaar” voelt.
Niet alleen besparen, maar vooruitkomen.

True North Positioning bv
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5. Maatschappelijke waarde

De woning in dienst van iets groters: natuur beschermen, CO2 terugdringen, schoner leven, A
Maatschappeluke waarde
solidariteit. Niet voor iedereen de eerste trigger, maar voor een grote groep een A—
. . . Transformatieve waarde
betekenisvolle legitimatie. ttatite
y ______\
.e ionel d
Letterlijke quotes i
. “lk draag de natuur een warm hart toe.” B
o e o] V24
. Om te zorgen dat we de planeet wat langer in gezonde staat bij ons houden. nstrumentele waarde

Wat je praktisch voor me oplost

. “Niet een bijdrage aan een nog verder vervuilde leefomgeving.”
. “Solidair.”

. “Liever een duurzamere variant ... dan dat weer troep gebruiken.”

Marketingimplicatie

Voor de meer idealistische doelgroepen werkt een frame waarin wooncomfort en maatschap-
pelijke bijdrage samengaan. Niet 6f comfort 6f klimaat, maar goed wonen én goed doen.

True North Positioning bv
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Wie kan je vertrouwen?

Vertrouwen is een kernbarriere in de isolatiemarkt

Kernboodschap

Voor veel woningeigenaren is niet het gebrek aan aanbod het
grootste probleem, maar het gebrek aan een echt vertrouwde
bron.

Daardoor wordt de vraag niet alleen: wat moet ik doen?, maar
vooral: wie kan ik geloven?

Wat speelt hier?

 Commerciéle partijen hebben veel kennis, maar ook een
zichtbaar verkoopbelang.

 Gemeente, VEH en banken voelen onafhankelijker, maar geven
niet altijd hetzelfde verhaal of voldoende diepgang.

* Mensen zoeken daarom niet zomaar informatie, maar een bron
die tegelijk kundig, onafhankelijk en concreet is.

True North Positioning bv

/3 letterlijke quotes
» “Het is daardoor ook moeilijk om te

zeggen er is één partij te vertrouwen.”
* “De een zegt dit, de ander zegt dat.”

e “Wie kan je nou geloven? Wie kan je nou
vertrouwen?”



De grote hehoefte aun een onafhankelijke wegwijzer

De ideale specialist: autoriteit, overzicht en een persoonlijk
besliskader

Respondenten zoeken geen adviseur die opties opsomt, maar een specialist met gezag
die hun woning leest, prioriteiten stelt en keuzes vertaalt naar een besliskader. Velen
hielden “een plat document” over zonder richting. Het gemis is geen informatie, maar
duiding, prioritering en autoriteit.

Hij gaat verder dan techniek: hij begrijpt eerst wat jij belangrijk vindt — comfort,
betaalbaarheid of toekomstwaarde.

Méér dan een adviseur, eerder een woonstrateeg die techniek, financién en
leefvoorkeuren samenbrengt.

Mensen willen iemand die het hele speelveld kent. De specialist beveelt niet alleen aan,
maar laat zien: dit is het complete speelveld, dit zijn de logische routes, dit kun je nu
doen, dit later, en dit is voor jouw huis niet zinvol. Zo neemt hij twijfel weg zonder de
keuze af te pakken.

True North Positioning bv

3 letterlijke quotes
* “lk hoopte wat meer een
kant-en-klaar advies.”
* “Wat zou je willen hebben
eigenlijk? Een totaalplan.”
* “Dan denk ik van ja, met
deze glas-zetter maak ik op
dit moment geen spijtvrije
keuzes.”




De grote hehoefte aan een onafhankelijke wegwijzer

De ‘menukaart’ als ideale vorm van ontzorging: niet
overnemen, maar keuzeklaar maken

Ontzorging betekent voor respondenten niet “regel alles voor mij”, maar: maak het zo
helder dat ik zelf een goede beslissing kan nemen zonder alles zelf te hoeven
uitzoeken. K. wil 6-7 opties met per maatregel kosten, opbrengst en comfort, zodat het
“niet zo’n gok” meer is.

De menukaart lost de kernspanning op: mensen willen aan de hand genomen worden,
maar niet hun huis laten overnemen — geen black box, maar een kader waarin
bewoners zelf kiezen. Het best werkt keuzeklaar maken, niet overnemen.

Het werkt alleen als het onafhankelijk voelt, niet als verkoper. De ideale vorm: een
onafhankelijk, huis-specifiek prioriteitenoverzicht: welke maatregelen logisch zijn, wat
ze kosten en opleveren, en in welke volgorde.

True North Positioning bv

2 letterlijke quotes

* “Optie 1 is dit en dit, kost
dit en levert dat op.”

* “Een lijst met alle mogelijke

dingen die je zou kunnen

doen per huistype of

zoiets.”




Een isolatieadvies in pakketvorm

Een kansrijke propositie is meer maatregelen te verpakken in
drie standaard-pakketten. Dat geeft woningeigenaren het
gevoel dat ze zelf kiezen en aan het stuur zitten, maar wel
goed bij de hand worden genomen, met minder keuzestress

DAS IMPORT

Standaard

£1.699,99

Basis ontzorging

© Aankoopafwikkeling + transport
© Invoeren en registratie in NL
© Zonder extra check en nazorg

Inbegrepen
Alles uit ‘Registratiepakket

pakket

® Aankoopalwikkeling

Auto zoeken

Meest gekozen

Versneld

£407305
€1.899,99

Snel én zeker, zonder gedoe

@ Versneld transport
© 15 punten check
© Nazorg na aflevering

Inbegrepen Prijs exc
Alles uit ‘Standaard’ pakket

@ Versneld transport

@ 15 punten check

Auto importeren Inruil

Lease

Deluxe

€2.399,99

Wie het allerbeste wil

© 30 punten check
© Professionele detailing
© Luxe aflevering

Inbegrepen Prifs
Alles uit Versneld' pakket

® 30 punten check

@ Professionele poetsbeurt -

X, 088 - 088 3777

Vs

. . . . @ Transport @ Nazorg 50,00 @ Luxe aflevering
bovendien. In de telecom of pensioensector is dit al gangbaar. & R
® Open prijsopbouw Totaal excl. btw 1650,20 Totaal excl. btw 2100,20
Totaal incl. btw 1973.95 | Totaal incl. biw 2518,46
Totaed excl. btw 142520 | pakketvoordeel 7397 | Pakketvoordeel 11847
Jotwel inck: biw: 70071 | pakketprijs 1899,09 | Pakketprijs 2399,99
Pakketvoordeel 1,72
Pakketprijs 1699,99 Additionee! Additionee!
@ Toeslag bus / bestel 250,00 © Toeslag bus / bestel 250,00
D I w M ™ Addionee! @ Alirisk (> €40.000) 7500 | © Allrisk (> €40.000) 75,00
@ Toeslag bus / bestel
DO lT WlTH ME brand @ Allrisk (> €40.000)
D I Y I F M new Pensioen -  Bele|
DAY —
DO IT YOURSELF DO IT FOR ME - ETFTFr41B

Plan een
belafspraak

coou

W‘I‘l vertellen stap voor stap wat de
mogelijkheden zijn en
beantwoorden al uw vragen,

Daarna helpen we zonodig direct
met het openen van een rekening,

U zorgt voor een kop koffie en een
goede stoel, wij doen de rest!

Maak een belafspraak

Maak een afspraak

voor een
pensioenplan

‘199"

We inventariseren uw
pensicenpotjes en overig
vermogen en we reiken concrete
oplossingen aan.

We bespreken het uitgebreide
rapport met u tijdens een
videogesprek van een uur
Na afloop ontvangt u natuurlijk het
pensioenplan: Een mooi rapport
waarin u alles rustig kunt nalezen

Meer informatie

Een financieel
adviseur
raadplegen

???

Op zoek naar financieel advies?
Brand New Day werkt samen met
duizenden financieel adviseurs. De
exacte kosten bespreekt u met de
financieel adviseur in kwestie.
Wij helpen u graag een adviseur te
vinden bij u in de buurt.

Vind uw adviseur
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Een isolatieadvies in pakketvorm: timing cruciaal

De pakketstructuur is vooral sterk als beslisinstrument, niet als instapmechanisme.
Vroeg online zijn mensen nog zoekend; een menukaart vraagt dan al om afwegen — te
vroeg.

Hier is de timing doorslaggevend is. Online zet je in op don’t let them think: één
belofte, één call to action. Bijvoorbeeld: maak een afspraak, laat je terugbellen, ontvang
persoonlijk advies voor jouw huis. Je verkoopt niet de oplossing, maar de veilige eerste
stap. Taal als: we kijken met je mee, we maken het overzichtelijk, je hoeft het niet alleen
uit te zoeken. Dat verlaagt de drempel meer dan een rijk overzicht.

De pakketlogica wordt veel krachtiger tijdens of direct na het adviesgesprek. Er is dan
contact geweest en vertrouwen; de menukaart wordt een persoonlijk gemaakt
besliskader: de logische routes voor jouw huis, wat nu slim is en wat later kan. Geen

keuzestress, maar regie.

Vroeg willen mensen eenvoud; later keuzevrijheid. Dat hoort bij verschillende fases van
de klantreis. Eerst wil de bewoner ontzorging als activeringsgemak. Later wil dezelfde
bewoner ontzorging als heldere keuzeondersteuning.
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Category Entry Points helpen je communiceren op het moment dat huiseigenaren mentaal ‘aan’ staan

Niet zenden naar doelgroepen, maar aanwezig zijn op instapmomenten

Klassieke overheidscommunicatie: Denken (en doen) vanuit Category Entry Points:
“Wie willen we bereiken?” “Wanneer ontstaat de behoefte of urgentie?”
Doelgroep: huiseigenaren Momenten waarop iemand openstaat voor actie:
Boodschap: verduurzamen is belangrijk * Mijn woonsituatie verandert

Kanaal: campagne, brief, website, social * Mijn energierekening stijgt

* De wereld staat in brand

* Mijn cv-ketel is oud

* |k ga verbouwen

* De buren hebben zonnepanelen
* Mijn huis voelt koud of tochtig

* Er komt subsidie beschikbaar

In tijden van communicatie-overload wint niet de hardste boodschap, maar de meest relevante
op het juiste moment. CEP’s werken: ze zijn een “open raam” voor verandering!
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Aanhaken op bestaande momenten is het meest kansrijk £ "

@y

Drie wezenlijke momenten in het leven van woningeigenaren zetten hen aan tot isoleren
en starten de customer journey

1. Life-events die een overstap naar een volgende woonfase markeren, zoals:
* Verhuizen en verbouwen naar bijv. een ruimere gezinswoning (in samenhang met jonge kinderen bijv.).
* Kinderen verlaten het huis (‘empty nest’), men wil er nog een flinke tijd blijven wonen en maakt het huis senior-
proof. Deze groep heeft vaak een bovengemiddeld milieubewustzijn, tijd, zin om zelf de regie te houden en
huisoverwaarde om mee te investeren.

2. “De logische volgende stap”

* De aanschaf van zonnepanelen maakt mensen enthousiast hun energieopbrengst te meten en het verbruik te
verlagen. Dit triggert maatregelen om energie te besparen. In gedrag ("we doen de was nu overdag”) en in de
intentie te isoleren.

e De aanschaf van een (all-electric of hybride) warmtepomp: werkt pas goed bij een goed geisoleerd huis — meteen
aanleiding voor meer isolatie.

3. Vervanging / slijtage van het bestaande of in aanvulling op al geplande woningverbetering

* Wanneer bijv. kozijnen lekken of het dak aan vervanging toe is: meteen duurzamere oplossing kiezen.
* Wanneer bijv. een dakraam geinstalleerd gaat worden: meteen dak isoleren.
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Kansrijke life-events en Category Entry Points

De meest kansrijke momenten om meerdere maatregelen tegelijk te overwegen zijn
momenten waarop er al frictie, verandering of breekwerk is. De kans dat je propositie
aanslaat is in die situaties groter dan op willekeurige momenten.

De meest relevante Category Entry Points uit de gesprekken zijn:

« “Nu we toch gaan verbouwen, laten we het meteen goed doen.”

« “Nu we verhuizen verduurzamen we meteen het nieuwe huis.”

«  “Mijn huis is tochtig en koud (of heeft last van schimmel). Ik wil een comfortabeler huis.”
« “lk wil grip op mijn energierekening nu de kosten stijgen.”

. “lk wil onafhankelijker leven, ook in mijn energievoorziening.”

« “lk wil mijn gezin/familie een beter thuis geven.”

. “lk wil goed wonen én iets goeds doen voor de wereld.”

« “We gaan de zolderruimte beter benutten en het dak aanpakken.”

« “Mijn cv is aan vervanging toe en ik denk aan een warmtepomp.”

. “lk wil verhuizen/verkopen en m’n huis aantrekkelijker maken.”

« “M’n buren isoleren / er loopt een gemeenteproject (en wil meedoen).”
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3.

Baat het niet, dan schaadt het niet.
Bewoners worden niet structureel ontmoedigd
door een adviseur, die onvolledig of te
oppervlakkig adviseert.
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4.

Om bewoners te activeren moeten we ze niet
de keuze geven tussen meer of minder
maatregelen, maar tussen meer of minder
hulp en begeleiding.
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5.
Een sterke propositie en het inspelen op de
life-events van de woningeigenaar is even
belangrijk.
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ADVIEZEN GEPLOT OP DE MOMENTS OF
TRUTH IN DE KLANTREIS



Adviezen geplot op de moments of truth in de klantreis

1. Begin klantreis: richt marketing op ‘toch al’-
momenten

Fase: latente behoefte / vdor actieve oriéntatie
Tip: activeer woningeigenaren niet willekeurig, maar haak aan op momenten waarop
hun huis, budget of levensfase toch al in beweging is.

De kans op meerdere maatregelen tegelijk is het grootst wanneer mensen al bezig zijn
met verandering, onderhoud of een grotere woningbeslissing. Dan voelt verduurzaming
minder als een extra project en meer als een logische toevoeging: “nu we toch bezig
zijn, doen we het meteen goed.”

Communicatiehaakje:
“Nu je toch gaat verbouwen: maak meteen een slim plan voor comfort, energie en

toekomstwaarde.”
Life-events en ‘toch al’-momenten zijn het meest kansrijk, omdat er al frictie,
verandering of breekwerk is.

True North Positioning bv




Adviezen geplot op de moments of truth in de klantreis

2. In de online oriéntatie: verkoop nog geen pakket, maar een
veilige eerste stap

Fase: eerste oriéntatie / informatie zoeken
Tip: voorkom dat mensen te vroeg worden geconfronteerd met pakketten, scenario’s en keuzeopties.

In de eerste oriéntatie zijn mensen vaak nog onzeker en zoekend. Ze willen niet meteen een compleet
maatregelenpakket vergelijken. Te veel opties vergroten dan juist de cognitieve belasting en
bevestigen het gevoel: “dit is ingewikkeld, duur en risicovol.”

In deze fase moet communicatie vooral drempelverlagend zijn:

* één heldere belofte;

* één eenvoudige call-to-action;

* weinig technische details;

* geen keuzewoud;

* taal van hulp en overzicht;

» focus op persoonlijk advies in plaats van direct op maatregelen.

Communicatiehaakje:
“Je hoeft nog niets te kiezen. We brengen eerst in kaart wat slim is voor jouw huis.”
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Adviezen geplot op de moments of truth in de klantreis

3. Tijdens het adviesgesprek: maak van complexiteit een
persoonlijk besliskader

Fase: adviesgesprek / diagnose / woningopname
Tip: gebruik het adviesmoment als kantelpunt: van losse maatregelen naar één logisch plan.

Het adviesgesprek is hét moment waarop meerdere maatregelen kansrijk worden. Dan is er persoon-
lijk contact, iemand heeft de woning gezien en er kan vertrouwen ontstaan. Juist dan kan de adviseur
uitleggen welke combinaties logisch zijn, welke volgorde verstandig is en wat nu versus later kan.

De bewoner heeft hier geen behoefte aan meer informatie, maar aan geautoriseerde
vereenvoudiging:

* dit is verstandig voor jouw woning;

dit kost het ongeveer;

dit levert het op in comfort, besparing en waarde;

dit moet eerst, dit kan later;

deze maatregelen versterken elkaar;

dit scenario past bij jouw budget en tempo.

Communicatiehaakje:
“Voor jouw huis zijn dit de drie logische routes: basis, slim gecombineerd en maximaal

toekomstbestendig.”
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Adviezen geplot op de moments of truth in de klantreis

4. Na het advies: geef een huis-specifieke menukaart + scenario’s

Fase: afweging / offerte / besluitvorming
Tip: vertaal het advies direct naar een concrete menukaart, zodat bewoners kunnen kiezen zonder te
verdwalen.

Na het adviesgesprek vallen mensen nu vaak terug in zelf puzzelen, één losse maatregel nemen of
afhaken. Dat komt doordat veel adviezen nog te weinig richting, prioritering en handelingsperspectief
geven. Informatie zonder prioriteit activeert onvoldoende.

Een effectieve menukaart bevat minimaal:

e wat mogelijk is in deze woning;

* realistische kostenbandbreedtes;

e opbrengstin euro’s én woonbeleving;

* urgentie en logische volgorde;

* maatregelen die elkaar versterken;

e opties voor nu en later

* scenario’s zoals basis, slim en toekomstbestendig.

Belangrijk: de menukaart moet sturend én open zijn. Niet: “dit moet u doen”, maar: “dit zijn
verstandige keuzes, passend bij uw huis, budget en tempo.”

Communicatiehaakje:
“Eerst overzicht, dan kiezen: jouw maatregelen in drie heldere scenario’s.”
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Adviezen geplot op de moments of truth in de klantreis

5. Na de eerste maatregel: ontwerp bewust een
vervolgtrigger

Fase: uitvoering / nazorg / heractivatie
Tip: benut de positieve ervaring van een eerste maatregel als springplank naar meer.

Een eerste maatregel is niet alleen een eindpunt, maar kan ook een vertrouwensmoment
zijn. Als bewoners merken dat het meevalt, dat het comfort stijgt en dat de uitvoerende
partij betrouwbaar is, wordt een volgende stap psychologisch kleiner.

Daarom moet de klantreis na uitvoering niet stoppen. Ontwerp een logisch follow-
upmoment:

* kort na oplevering: check op tevredenheid en comforteffect;

* na eerste winter: “merkt u verschil?”;

* bij energierekening: “wat heeft het opgeleverd?”;

* bij nieuwe onderhoudsbehoefte: “dit is nu de logische volgende stap”;

* bij subsidie- of financieringsmoment: “nu is combineren aantrekkelijk.”

Communicatiehaakje:
“Nu je merkt wat isoleren oplevert, is dit de slimme volgende stap voor jouw huis.”
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Adviezen geplot op de moments of truth in de klantreis A "

Samenvattend model

Fase in de customer journey Belangrijkste taak Advies

Voor de klantreis Momentum vinden Haak aan op life-events en ‘toch al’-momenten

Online oriéntatie Drempel verlagen Verkoop de veilige eerste stap, niet het pakket
Adviesgesprek Vertrouwen en richting geven Maak complexiteit persoonlijk en logisch
Besluitvorming Keuze mogelijk maken Bied een huis-specifieke menukaart met scenario’s
Nazorg / her-activatie Vertrouwen verzilveren Gebruik comfortwinst als trigger voor de volgende stap

Kernadvies: Behandel meerdere maatregelen niet als één conversiemoment, maar als een groeipad door de klantreis: eerst
open je het raam via een relevant moment, daarna verlaag je de drempel, vervolgens geef je richting, en pas daarna maak je
opschaling logisch.
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Aanbevelingen voor campagne en marketingproposities [

De meest kansrijke propositie is niet: “neem meer maatregelen
tegelijk”, maar: “krijg in één keer helder wat slim is voor jouw
huis.” Daarmee verkoop je geen pakket maatregelen, maar mentale
ontlasting. De eerste boodschap moet dus zijn: overzicht,
duidelijkheid, vertrouwen en een plan dat past bij jouw situatie.

Effectieve communicatiehaakjes:

« “Nu je toch gaat verbouwen: doe het één keer goed.”
. “Meer comfort, minder twijfel.”

. “Eén huis, één plan, één duidelijke route.”
. “Houd regie, krijg helderheid.”

. “Goed wonen én goed doen.”
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De vijf belangrijkste inzichten

“In één keer” voelt niet als één beslissing, maar als een stapel risico’s tegelijk

Grote sprongen mislukken in het hoofd van de woningeigenaar vooral op: onoverzichtelijkheid, foutkans,
financiéle onzekerheid, gedoe in huis. De campagne wint door het risico te verkleinen, niet door alleen het
voordeel te vergroten.

De grootste activator is: ‘rust in de tent’

Minder gedoe, minder energie-onzekerheid, meer comfort) gecombineerd met “ik heb het slim geregeld”
(controle, overzicht, begeleiding, garanties).

Mensen willen wel “grote impact”, maar niet “grote complexiteit”

Ze zeggen sneller ja tegen een “grote stap” als het voelt als: één plan, één aanspreekpunt, één planning, één
kwaliteitsgarantie.

Timing is alles: veel eigenaren willen bundelen, maar alleen als het ‘toch al’ moment er is
Denk: verbouwing, kozijnen, dak, nieuwe keuken/badkamer, gezinsfase, aankoop huis, onverwachte hoge
energierekening, onderhoudsmoment.

“Aardgasvrij” is voor velen een identiteits- en risicowoord tegelijk.
Het triggert ambitie (modern, toekomstproof), maar ook angst (spijt, techniek die verandert, kosten).
Framing als ‘stap richting aardgasvrij, zonder spijt’ werkt vaak beter dan ‘nu aardgasvrij’.
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Verschil één (eerste) maatregel vs. meerdere maatregelen A "

Vergelijking beide onderzoeken levert overeenkomsten én interessante verschillen

Belevingsonderzoek: ' Meer doen begint met minder twijfel

‘Oriénteren op het isgizsss= van mijn woning’ . .
P : ;I —— g Wat woningeigenaren nodig hebben om meerdere

verduurzamingsmaatregelen tegelijk te nemen.

_L . . - S \ ¢ 15   Adviesrapport Belevingsonderzoek “Meer maatregelen™

“’_E.-a

B , 'Q TRUE
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Verschil één (eerste) maatregel vs. meerdere maatregelen

Kernboodschap: van ‘eerste stap’ naar ‘grotere sprong’

Van één isolatiemaatregel naar meerdere maatregelen tegelijk: dezelfde behoefte,
andere risicobeleving

Woningeigenaren staan in principe open voor verduurzaming, maar komen niet vanzelf
in beweging. De kernbarriere is niet onwil, maar twijfel: over kosten, opbrengst,
betrouwbaarheid, volgorde en uitvoerders.

Het verschil zit vooral in de psychologische schaal van de beslissing:

* Bij één eerste isolatiemaatregel zoeken bewoners een laagdrempelige start.

* Bij meerdere maatregelen tegelijk zoeken bewoners zekerheid dat ze geen grote
fout maken.

* Eén maatregel voelt als: “Waar begin ik?”

* Meerdere maatregelen voelen als: “Durf ik dit hele pakket aan?”

De strategische opgave verschuift daarmee van activeren naar risico reduceren.

Communicatie moet dan niet “meer doen” verkopen, maar meer grip, één logisch plan
en minder twijfel.
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Verschil één (eerste) maatregel vs. meerdere maatregelen

Overeenkomsten: wat in beide onderzoeken terugkomt

De onderliggende behoeften zijn opvallend consistent

In beide onderzoeken komen dezelfde drijfveren en barrieres terug. Isoleren voelt niet als
een simpele technische ingreep, maar als een ingreep in het eigen thuis: comfort,
veiligheid, rust, autonomie en financiéle verantwoordelijkheid.

Belangrijkste overeenkomsten:
* Behoefte aan overzicht
Informatie is versnipperd en soms tegenstrijdig; mensen weten niet wat voor hun huis
verstandig is.
* Behoefte aan financieel houvast
Wat kost het, wat levert het op, wanneer verdien ik het terug en welk risico loop ik?
*  Wantrouwen richting commerciéle partijen
Adviezen lijken al snel gekleurd door verkoopbelang. Onafhankelijkheid is cruciaal.
* Gedoe-aversie
Rommel, planning, aannemers, vrij nemen en subsidieaanvragen maken de stap groot.
e Comfort als concrete motivator
Tocht, kou, vocht en warmteverlies zijn tastbaarder dan abstracte klimaatdoelen.
* Autonomie blijft belangrijk
Bewoners willen geholpen worden, niet geduwd. Ze bepalen zelf tempo, volgorde en
partij.
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Verschil één (eerste) maatregel vs. meerdere maatregelen

Verschil 1: de eerste maatregel vraagt om laagdrempeligheid

Bij één maatregel is de grootste opgave: starten zonder overweldiging

Bij de eerste maatregel zitten bewoners vaak nog in de oriéntatiefase: wel het besef dat isoleren
verstandig is, maar geen scherp handelingsperspectief. De vraag is: waar begin ik, wie vertrouw ik
en hoe voorkom ik gedoe?

Wat één eerste maatregel aantrekkelijk maakt:

* Het voelt behapbaar en afgebakend.

* De financiéle investering is kleiner.

* De impact op huis en leven lijkt beter te overzien.

* Spouwmuur- of dakisolatie voelt relatief laagdrempelig.

* Bewoners doen ervaring op met proces, adviseur en uitvoerder.

Maar ook bij één maatregel ontstaan twijfels:

* Kleine maatregelen lopen soms uit op grotere ingrepen.
e Subsidies en voorwaarden zijn niet altijd helder.

* Angst voor verkeerde keuzes of slecht uitgevoerd werk.
* Het voordeel voelt vaak pas later merkbaar.

De eerste stap moet daarom worden geframed als veilig, eenvoudig en omkeerbaar
in gevoel: “Laat eerst helder maken wat voor jouw huis logisch is.”
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Verschil één (eerste) maatregel vs. meerdere maatregelen

Verschil 2: meerdere maatregelen vergroten de risicobeleving

Bij meerdere maatregelen wordt twijfel exponentieel groter

Meerdere maatregelen tegelijk hebben rationele voordelen: minder breekwerk, betere samenhang,
mogelijk meer subsidie en sneller comfort. Maar psychologisch voelt het niet als “één pakket”,
eerder als een stapeling van risico’s.

Wat zwaarder gaat wegen bij meerdere maatregelen:

 De investeringis veel groter.

* Hetrendement is lastiger te overzien.

* De foutkans voelt groter: wat als ik de verkeerde volgorde kies?
* Afhankelijkheid van adviseurs en uitvoerders neemt toe.

 De impact op het huis voelt ingrijpender.

* De angst voor spijt wordt groter.

 Combinaties, techniek en subsidies worden complexer.

Daarom voelt stap-voor-stap veiliger: het geeft bewoners controle, overzicht en ruimte om
vertrouwen op te bouwen.
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Verschil één (eerste) maatregel vs. meerdere maatregelen

Verschil 3: van ‘stappenplan’ naar ‘huis-specifiek scenario’

Bij één maatregel helpt een stappenplan; bij meerdere maatregelen is een menukaart nodig
Bij een eerste maatregel willen bewoners weten: wat is een verstandige eerste stap? Eenvoud werkt

het best: één route, één veilige call-to-action, één laagdrempelige ingang.

Bij meerdere maatregelen willen bewoners niet alleen een stappenplan, maar een persoonlijk
besliskader:

* Welke maatregelen zijn logisch voor mijn huis?

* Wat moet nu, wat kan later?

* Welke combinaties zijn slim?

* Wat kost elk scenario?

* Wat levert het op in comfort, besparing en woningwaarde?

* Wat is de beste volgorde?

* Wat gebeurt er als ik niets doe?

* Welke keuze is “spijtvrij”?

De kansrijke propositie is daarom een huis-specifieke menukaart: scenario’s met kosten,

comfortwinst, besparing en volgorde. Niet als online keuzewoud, maar als uitkomst van persoonlijk
advies.
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Conclusie & communicatie-aanpak

De kern: verkoop niet ‘meer maatregelen’, verkoop minder twijfel
Woningeigenaren zijn niet principieel tegen meerdere maatregelen; ze zien
vaak de logica. Maar ze willen niet in één keer in een groot, duur en risicovol
project worden gezogen.

Eén eerste maatregel Meerdere maatregelen

* Begin klein en overzichtelijk. * Maak één slim plan voor jouw huis.

* Ontdek wat voor jouw huis logisch * Voorkom dubbel werk en latere
is. spijt.

* Je hoeft het niet alleen uit te e Zie wat nu moet en wat later kan.
zoeken. * Scenario’s met kosten, opbrengst en

* Kies zelf je tempo. volgorde.

* Maak comfort en besparing * Eén aanspreekpunt, één planning,
concreet. één garantie.

» Zeteen veilige eerste stap. * Meer comfort, meer grip, minder

energie-onzekerheid.
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When the winds of change blow,
some people build walls

and others build windmills.
Chinese Proverb
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