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Inleiding

De persona’s in deze gids zijn ontworpen om het communicatieteam en de energie-
adviseurs van Energent te helpen beter inzicht te krijgen in het gedrag van hun klanten.
Persona’s zijn fictieve, gedetailleerde profielen van klanten die diverse doelgroepen
vertegenwoordigen. De persona’s werden ontwikkeld in samenwerking met Energent
binnen het kader van Citizen-led renovation.

In deze gids worden vier specifieke persona’s uitgelicht, die samen de verschillende
doelgroepen binnen het Groepsrenovatieaanbod illustreren.

De ontwikkeling van deze persona’s hebben als doel om Energent zich beter te laten
inleven in de behoeften en wensen van klanten.

Het toepassen van de vier persona’s stelt Energent in staat om:

- strategisch beter te anticiperen op de verwachtingen van verschillende doelgroepen,
- gerichter te communiceren in de taal van de specifieke klant, en
- intern beter af te stemmen door een gezamenlijke taal te spreken.
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Persona’s zijn krachtige instrumenten omdat ze klanten tot leven brengen met specifieke
eigenschappen, doelen en uitdagingen. Op die manieren helpen ze teams om producten,
diensten en communicatie effectiever af te stemmen op een diverse klantenbasis.

Je kunt het concept van een persona het best begrijpen als een manier om de diversiteit
en complexiteit van klanten om te zetten in begrijpelijke en werkbare profielen door de
doelgroep te verpersoonlijken in fictieve individuen. Met andere woorden, elke persona is
een levendige persoonlijkheid met bepaalde wensen, ambities en frustraties.

In plaats van persona’s te zien als strikte profielen voor specifieke groepen, moeten
ze worden gezien als hulpmiddelen om de belangrijkste behoeften en motivaties
van klanten te begrijpen. Dat wil niet zeggen dat bepaalde eigenschappen slechts
één specifieke doelgroep toebehoren.

Bijvoorbeeld, “Welvarende Willy” is 63 jaar oud, maar dat betekent niet dat een 24-jarige
pas afgestudeerde vrouw niet ook onder diezelfde categorie kan vallen als ze vergelijkbare
gedragingen en behoeften heeft.

Persona’s zijn bedoeld om algemene
trends en patronen te illustreren,
niet om rigide categorieén te creéren.

Een effectief gebruik van de persona’s, draait niet om de demografische eigenschappen,
maar vooral om het begrijpen van de behoeften en verwachtingen van klant. Staar je
dus niet blind op de leeftijd of het beroep van de persona. Stel de persona levendig voor,
alsof alsof je een gesprek voert en interactie aangaat met iemand echt. Op die manier
daag je jezelf uit je te verdiepen in de persona’s dagelijkse uitdagingen en motivaties.
Vervolgens, door deze aspecten beter te begrijpen, zul je beter kunnen inspelen

op wat hen werkelijk drijft en hoe je hen het best kunt bereiken.

De persona’s kunnen geraadpleegd worden tijdens brainstorms over nieuwe ideeén,
het testen van services en het evalueren van marketingcampagnes.



Welvarende Willy

Kenmerken
Ambitie Eigenschappen
Zelfred . Zeer kritisch
— - Tijd en geld
Budget - Veel ervaring

Omschrijving

Willy is 63 jaar, sindskort met brugpensioen en heeft kinderen die het huis recent hebben
verlaten. Hij gaat een nieuwe levensfase in en heeft tijd en geld. Willy staat open voor
een aantal grondige renovatiewerken, inclusief de installatie van een warmtepomp en/of
ventilatiesysteem. Toch moet hij nog overtuigd raken van deze investering.

Ondanks dat Willy voldoende financiéle middelen heeft, zit hij met vele vragen, zoals:
“Gaan we het terugverdienen?” of “Zijn we niet te oud?” Willy heeft nog een aantal
bedenkingen alvorens hij de renovatiestappen zal zetten.

Willy is ervaren in het leven en stelt daarom kritische vragen. Hij heeft mogelijk al eerder
een renovatie of bouw meegemaakt. Hij is vooral op zoek naar betrouwbare aannemers
die responsief zijn, tijdig terugbellen en uitblinken in effectieve communicatie.

Ambitie Ergernis
- Levenscomfort verhogen - Rompslomp en vertraging
- Waarde van het huis omhoog - Kwaliteitsproblemen

- Energierekening omlaag - Onvoldoende communicatie




Klantenbeleving

Ondersteuning

vttt | :
- Vertrouwensband
- Onzekere leeftijd
- Getuigenissen ouderen

Technische ondersteuning

- Kennis van zaken
. Betrouwbaarheid
- Professionaliteit

Positionering Energent

Energent kan zich best vanaf het begin positioneren als een betrouwbare, professionele
tussenspeler die toeziet op een soepel verloop van het renovatieproces. Het is belangrijk
dat Willy begrijpt dat Energent geen extra rompslomp of tijdverlies veroorzaakt, maar
het juist tegengaat.

Referenties naar klanten uit een vergelijkbare doelgroep kunnen subtiel worden
aangehaald. Bijvoorbeeld: “Een van onze klanten, mevrouw X, had een gelijkaardige
renovatie van haar zolder en vond de samenwerking heel prettig en stressvrij.” Laat de
klant zelf aangeven of ze meer details willen horen. Overdrijf hier niet mee, want elke
situatie is uniek en mensen kunnen hun geduld verliezen als de energieadviseur te veel
praat. Het doel blijft: de klant effectief helpen.

Investeren in een hogere woningwaarde en comfort is een goede keuze.
De investering betaalt zich terug door lagere energiekosten.

Een renovatie is een waardevolle investering voor de toekomst.

Tip
Overweeg het creéren van een brochure specifiek gericht op ouderen. Willy heeft tijd om
te lezen. Het is een kans om meer inzicht te bieden in het Groepsrenovatieaanbod.



Cijfergerichte Cédric

Kenmerken
Ambitie Eigenschappen
Zelfred - Berekeningsgericht
elrredzaam .
z - Hands-on mentaliteit
Budget - Nood aan vertrouwen
Omschrijving

Cijfergerichte Cédric is 47 jaar, werkt als magazijnier en heeft geen kinderen. Zijn woning
heeft hij zelf voorzien van smarthome snufjes. Hij houdt ervan de handen uit de mouwen
te steken, van cijfers en precisie. Doorgaans is Cédric een tech-enthousiasteling.

Wanneer Cédric bij Energent terecht komt, is hij op zoek naar gedetailleerde

en technische informatie over energie-efficiéntie. Vaak heeft hij reeds kennis van
de technische aspecten van het renovatieverhaal. Desondanks heeft hij behoefte aan
een goede adviesrelatie. Het is essentieel om zijn bestaande kennis te respecteren
en daarop verder te bouwen.

Voor Cédric is de berekening een cruciale sport, met name de kosten van de renovaties
in relatie tot de te verwachten energiebesparingen.

Ambitie Ergernis
- Verbeterde energie-efficiéntie - Onvoldoende respect voor kennis
- Verhoogde woonkwaliteit - Ongevraagde adviezen

- Technische kennisbenutting - Onvoldoende technische diepgang




Klantenbeleving

Ondersteuning
Technische ondersteuning Emoftionele ondersteuning
- Kennis van zaken - Vertrouwensband
- Technische diepgang - Betrokkenheid bij ideeén
- Cijfers en statistieken - Adviesrelatie

Positionering Energent

Energent moet in eerste instantie ervoor zorgen dat Cédric zich begrepen en gerespecteerd
voelt, terwijl hij de gedetailleerde en technische informatie krijgt die hij nodig heeft om
weloverwogen beslissingen te nemen. Energent kan Cédric effectief helpen door zijn kennis
te respecteren en te ondersteunen. Dit begint met het erkennen van zijn bestaande
kennis, wat vertrouwen opbouwt.

Het presenteren van data over energiebesparing en kosten-baten analyses zal zijn
interesse wekken. Gebruik van cijfers, grafieken en tabellen kunnen helpen om de
voordelen van renovaties te illustreren. Tot slot, Het is ook belangrijk om Cédric aan
te moedigen om vragen te stellen en deel te nemen aan het gesprek. Dit vergroot zijn
betrokkenheid en helpt om zijn specifieke zorgen aan te pakken.

Technische details geven vertrouwen in het renovatieproces.
Precisie zorgt voor betere resultaten en minder verrassingen.

Kostenbesparing door energie-efficiéntie is een goede investering.

Tip
Overweeg workshops in samenwerking met bedrijven als Gamma, Brico, Hubo, etc.
Dit zijn gemeenschappen waar je wilt dat de naam Energent begint te leven.



Bezorgde Barbara

Kenmerken

AcHsiie Eigenschappen

- Niet zelfredzaam

- Emotionele steun nodig
Budget - Wenst menselijkheid

Zelfredzaam

Omschrijving

Barbara is 52 jaar, alleenstaand en werkt als receptioniste. Ze is niet erg ondernemend en
heeft daardoor redelijk wat behoefte aan ondersteuning. Ze zoekt naar gesprekspartners
en advies, inclusief emotionele steun, om beslissingen te nemen over het renovatieproces.

Ze is minder geinteresseerd in de technische aspecten en hecht veel waarde aan een
duidelijke en menselijke uitleg van wat ze kan verwachten. De band met de adviseurs is
van cruciaal belang voor haar; ze moet vertrouwen kunnen opbouwen. Barbara is van
nature onzeker en twijfelend, en heeft een sterke behoefte aan support. Om die reden is
het belangrijk dat de energieadviseur beschikbaar is voor vragen en zorgen.

Barbara moet gemakkelijk contact kunnen opnemen, bijvoorbeeld via telefoon of e-mail,
en snel een reactie kunnen verwachten.

Ambitie Ergernis
- Woningverbetering - Te technisch of te formeel
- Emotionele support - Geen persoonlijke aanpak

- Energierekening naar omlaag - Onvoldoende communicatie




Klantenbeleving

Ondersteuning

Emotione | .
. Vertrouwensband
- Twijfels bespreken
. Informele small talks

Technische ondersteuning

- Heldere/duidelijke taal
- Transparantie
- Geduldigheid en begrip

Positionering Energent

Om Barbara optimaal te ondersteunen in het renovatieproces, is het van groot belang dat
de energieadviseur een empathische en duidelijke benadering hanteert. De energieadviseur
dient aandachtig te luisteren naar Barbara’s zorgen en behoeften, geduld te tonen en haar
de ruimte te geven om haar onzekerheden te uiten zonder oordeel. Dit schept een veilige
omgeving waarin ze zich gehoord en begrepen voelt.

Het is cruciaal om technische termen te vermijden en het renovatieproces in eenvoudige
en duidelijke taal uit te leggen. Gebruik voorbeelden en metaforen om complexe
concepten begrijpelijker te maken, of visuele hulpmiddelen zoals tekeningen of video’s
om de stappen van het renovatieproces concreter te maken. Barbara wil geen koud en
afstandelijk advies, maar juist een warme en vriendelijke adviseur.

Twijfels hebben is oké. Ze zullen tijdens het proces verminderen.
De renovatie zal een positieve impact hebben op mijn woonsituatie.

Dankzij Energent heb ik het gevoel dat ik er niet alleen voor sta.

Tip
Het is belangrijk om ervoor te zorgen dat Barbara niet te veel tijd en energie vraagt.
Er moet een goede balans blijven. Geef bijv. aan dat je een volgende afspraak hebt.



Geéngageerde Gita

Kenmerken
Ambitie Eigenschappen
- Geinteresseerd
Zelfredzaam .
- Energiebewust
Budget - Nood aan advies
Omschrijving

Geéngageerde Gita is 29 jaar, werkt als lerares, en heeft beperkte financiéle middelen
en wil investeren in energie-efficiéntie, maar niet alles in één keer. Ze opteert voor

een gefaseerde aanpak om financiéle of logistieke redenen. Ze heeft behoefte aan
perspectief, inzicht en een doordacht plan voor de lange termijn.

Naast het belang van esthetiek om een huiselijke sfeer te realiseren, wil ze ook de financiéle
voordelen begrijpen. Ze zoekt daarom naar adviezen en wil bovendien de milieu-impact
van haar keuzes minimaliseren.

Gita is van plan renovatie-werkzaamheden uit te voeren in een logische volgorde. Dit
gebeurt stap voor stap, waarbij telkens rekening wordt gehouden met de volgende stap in
het proces. Af en toe heeft ze behoefte aan een klein duwtje, zonder dat het opdringerig is.

Ambitie Ergernis
- D-label binnen 5 jaar - Gebrek aan inzicht
- Energierekening naar omlaag - Financiéle druk

- Eigen stekje creéren - Onvoldoende planning




Klantenbeleving

Ondersteuning

Emotione | .
. Vertrouwensband

- Meedenken

- Kleine duwtjes

Technische ondersteuning

- Langetermijnvisie

« Heldere/duidelijke taal
- Geduldigheid en begrip

Positionering Energent

Om Gita optimaal te ondersteunen in het renovatieproces, is het belangrijk dat de
energieadviseur een aanpak hanteert die specifiek is afgestemd op haar situatie

en behoeften. De communicatie moet gericht zijn op het bieden van inzicht, perspectief
en een doordacht en haalbaar plan voor de lange termijn, waarbij rekening wordt
gehouden met Gita’s beperkte financiéle middelen en voorkeur voor een gefaseerde aanpak.

Duidelijke voorbeelden en visuele hulpmiddelen zoals schetsen, kunnen Gita helpen om
een goed begrip te krijgen van de verschillende maatregelen en hun voordelen, zonder zich
overweldigd te voelen door complexe details. De energieadviseur biedt een gefaseerd plan
aan dat logisch is opgebouwd, waarbij elke stap zorgvuldig wordt uitgelegd en afgestemd
op de volgende. Gita voelt zich gedragen doorheen het proces.

Stap per stap realiseren we het renovatieproces.
Dankzij Energent heb ik een stappenplan.

Ik voel me gesterkt dankzij Energent in dit complexe renovatieproces.

Tip
Hou bij in een register wanneer Gita opnieuw kan gecontacteerd worden na enkele jaren,
om haar te begeleiden tijdends de eventuele volgende stappen van de renovatie.



Klantenbeleving

In dit onderdeel richten we ons op de klantenbeleving van de persona’s, die telkens
onderverdeeld wordt in zes cruciale fasen: belmoment, bezoek, opvolging, offerte,
verdere opvolging en het bedankmoment.

Het optimaliseren en personaliseren van de deze beleving op basis van de persona’s
zorgt ervoor dat de klant zich gewaardeerd voelt en dat eventuele problemen worden
voorkomen of snel worden opgelost.

Per fase worden de belangrijkste aandachtspunten benadrukt. Dit stelt ons in staat om
zo goed mogelijk in te spelen op de noden en verwachtingen van de klant. Daarnaast
helpt het ook te identificeren welke klanten disproportioneel veel ondersteuning nodig
hebben of waar de kosten voor het behoud van een klant de baten overstijgen.

De klantbeleving volgt de logica en structuur van het Groepsrenovatieaanbod. Dat betekent dat
elke klant een gestandaardiseerd proces doorloopt. Echter, de details en aandachtspunten
binnen dit proces zijn afgestemd op de specifieke behoeften en voorkeuren van elke persona.
Deze variaties kunnen het verschil maken, zodat elke klant zich begrepen voelt.
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Welvarende Willy

‘ B E LM O M E NT e Wat is de motivatie?

& Communicatievoorkeur
O Intentie belmoment bespreken

O Klantverwachtingen achterhalen o Juiste adviseur koppelen

T Beide partners betrekken
B EZO E K Professionele kennis benadrukken
o Niet pushen of verkopen
[0 Hoe kunnen we de woning verbeteren?

[0 Welke garanties verwacht de klant? o Grondig advies
O Betrouwbare aannemers introduceren

Partner heeft een andere mening of Benad eerwaarde van he
de familie vindt het een slecht idee. en de toename van het comfo

Niet teveel tijd laten overgaan

O PVO LG l N G Proactief contacteren

O Bedenkingen/twijfels bespreken
O Refereren naar motivatie uit (\

“Oké bedankt, we weten genoeg!” Benad eerwaarde erge
(Ze gaan renoveren zonder Energent.) garantie goede oering .

Let op voor deze momenten van o aandacht




Persona

) OFFERTE | —

> Open gesprek
O Offerte screening

(ook van Willy’s eigen aannemer) y Luisteren naar kritische
0 Referenties van de aannemers bedenkingen met open houding

“Waarom zouden we niet intekenen op de Benadruk meerwaarde van Energent’s
offerte van onze eigen aannemer?” energieadviseur in dit stadium.

\ O on L G l N G @ Goed verloop nastreven

@ Steunen waar mogelijk,

O Verloop renovatiewerken opvolgen maar niet onnodig lastigvallen

B E D A N Kl N G @ Feedback verzamelen

- , Zou Willy willen getuigen?
O Feedback verzamelen

O Tevreden klant: getuigen?

¢ Energent houdt zich aan de afspraken. ,
Dat heeft mij veel rust gegeven.




Cijfergerichte Cédric

BELMOMENT

O Intentie belmoment bespreken
O Klantverwachtingen achterhalen

@ Wat is de motivatie?

& Communicatievoorkeur

& Juiste adviseur koppelen

BEZOEK

[0 Hoe kunnen we de woning verbeteren?
[0 Welke huidige kennis heeft de klant?
O Cijfers of statistieken delen

Ik hoef geen ongevraagd advies.
Dan zoek ik het nog liever zelf uit!

T Vermijd ongevraagd advies
Professionele kennis benadrukken
o Kosten-batenanalyse

o Weet je iets niet? Geef eerlijk
aan dat je het zult navragen

OPVOLGING

[0 Technische details bespreken
[0 Refereren naar motivatie uit (\

“Die energieadviseurs denken dat ze het
allemaal beter beter weten.”

Niet teveel tijd laten overgaan
Proactief contacteren

o Eventueel opzoekwerk rond
technische details delen

Let op voor deze momenten van o aandacht




Persona

O F F E RT E ® Meerwaarde Energent

_ > Transparante kostenontledingen
O Offerte screening

(ook van Cedric’s eigen aannemer) > Refereer naar gelijkaardige

O Wat kan Cedric (eventueel) zelf doen? renovaties. Wat waren de
resultaten, in cijfers?

Tegen deze fase moet de vertrouwensband Blijf de professionele, maar geinteresseerde
aanwezig zijn. Anders haakt Cedric af. en open attitude behouden.

(\ O on l_ G l N G ® Goed verloop nastreven

@ Steunen waar mogelijk,

O Verloop renovatiewerken opvolgen maar niet onnodig lastigvallen

B E D A N Kl N G @ Feedback verzamelen

- > Zou Cedric willen getuigen?
O Feedback verzamelen

[0 Tevreden klant: getuigen?

« De adviezen van Energent waren »
steeds betrouwbaar en waardevol.




Bezorgde Barbara

B E LM O M E NT e Wat is de motivatie?

& Communicatievoorkeur
O Intentie belmoment bespreken

O Klantverwachtingen achterhalen o Juiste adviseur koppelen
[0 Adviseur die op bezoek komt, introduceren

Vermijd een té technische taal

B EZO E K Stel Barbara op haar gemak

o Toon oprechte interesse
[0 Hoe kunnen we de woning verbeteren?

[0 Leg concreet uit hoe de huisrenovaties o Waar heeft Barbara schrik voor

, . ) X :
Barbara’s comfort kunnen verbeteren. in het renovatieproces? Door dit
te vragen kun je anticiperen op

O Gebruik schetsen/visuele tabellen Breral ol Aheaen

“Ik begrijp er niets van. Dit is te technisch et advies helder toe
voor mij en daardoor haak ik af.” een begrijpbare/menselijke taa

Niet teveel tijd laten overgaan

< O PVO LG I N G Proactief contacteren

o Maak duidelijk dat Barbara
O Twijfels en onzekerheden bespreken er niet alleen voor staat.

[0 Help beslissingen doorhakken
O Refereren naar motivatie uit (\

Ik heb er te weinig verstand van. Renovatie- Benadruk de onderste g die Energe
werken vragen meer dan ik aankan. doorheen het volledige proces zal biede

Let op voor deze momenten van o aandacht




Persona

O F F E RTE @ Benadruk de support die

Energent zal blijven geven

_ > Transparante kostenontledingen
O Offerte screening

O Kader de kosten in de context van investering , Refereer naar gelijkaardige

O Adviseer de prioriteiten, rekening houdend renovaties. Wat zijn de effecten
daarvan op wooncomfort?

met het beschikbare budget.

“Zo’n grote beslissingen durf ik echt niet Luiister naar de twijfels met een

alleen te maken.” open en warme houding.

O PVO LG | N G © Goed verloop nastreven

® Contact opnemen tussendoor:
“Hoe gaat het met de werken,
en met jou?”

O Verloop renovatiewerken opvolgen

B E D A N Kl N G @ Feedback verzamelen

> Zou Barbara willen getuigen?

[0 Feedback verzamelen
[0 Tevreden klant: getuigen?

¢¢ Zonder de geruststelling van Energent
had ik nooit deze renovatie aangedurfd.




Geéngageerde Gita

BELMOMENT

O Intentie belmoment bespreken
O Klantverwachtingen achterhalen

[0 Adviseur die op bezoek komt, introduceren

@ Wat is de motivatie?

& Communicatievoorkeur

& Juiste adviseur koppelen

BEZOEK

[0 Hoe kunnen we de woning verbeteren?

[0 Leg helder uit hoe we de renovaties
stapsgewijs kunnen uitvoeren

“Dit is echt een koude douche. We hebben
geen geld om dit allemaal te realiseren.”

Overweldig Gita niet

Pols naar het beschikbare budget

o Hou rekening met haalbaarheid

o Denk in stappen en probeer niet
overal in detail te treden. Bekijk
wat prioritair is en speel daarop in.

( OPVOLGING

O Financiéel plan mee uitdenken
O Creéer helderheid in de chaos
O Refereren naar motivatie uit (\

“Ik ben overweldigd en weet niet
waaraan ik begonnen ben.”

Niet teveel tijd laten overgaan
Proactief contacteren
o Maak duidelijk dat Energent Gita

stap voor stap zal ondersteunen
gedurende het hele renovatieproces.

Let op voor deze momenten van o aandacht




Persona

O F F E RTE @ Benadruk de support die

Energent zal blijven geven

_ > Transparante kostenontledingen
O Offerte screening

O Kader de kosten in de context van investering , Ga samen door het lange termijn

O Adviseer de prioriteiten, rekening houdend plaatje. Benadruk de stap per stap
aanpak. Schep rust en orde.

met het beschikbare budget.

“Ik had niet verwacht dat het zo duur zou We gaan stap per stap door de renovatie.
zijn. We hebben geen geld.” Zo faseren we de kosten. Dit is het plan.

O PVO LG l N G @ Zorg voor responsiviteit

@ Steunen waar mogelijk, maar

O Verloop renovatiewerken opvolgen niet onnodig lastigvallen.

B E D A N Kl N G @ Feedback verzamelen

> Zou Barbara willen getuigen?
O Feedback verzamelen

[0 Tevreden klant: getuigen?

¢¢ Energent was er van begin tot eind. 4,
Hun langetermijn visie was essentieel.
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