
klantonderzoek

rekeningen

Aanleiding:
Vitens heeft nieuwe mails opgesteld die gaan over het ‘Innen en Betalen’.
Zowel de teksten als de huisstijl is veranderd. Daarnaast zijn de mails responsive.

Vraag aan klantpanel:
Het Vitens klantpanel is gevraagd om de nieuwe mails te beoordelen. 

Dat is gedaan in 3 verschillende onderzoeken:
• Preferentie-test: Keuze tussen 2 termijnfacturen (zie pagina 2)
• Preferentie-test: Keuze tussen 2 aanmaningen (zie pagina 3)
• Feedback op termijnfactuur, herinnering en aanmaning (zie slide 5 t/m 7)

Klantpanel – Beoordeling mails Innen en Betalen



onderzoek 1: keuze uit twee termijnfacturen

Aanleiding onderzoek: 
aanname dat specificatie in mail niet nodig is. Immers, in de bijlage wordt deze al meegezonden. 
Hoe korter hoe beter.

• 334 klanten hebben de uitnodiging ontvangen
• 167 klanten hebben deelgenomen
• 86% (144 klanten) hebben de voorkeur voor versie 2. Dit is de versie met de specificatie van 
   het termijnbedrag.

Conclusie: aanname onjuist.
Voorstel: specificatie (ook) in de mail weergeven.



onderzoek 2: keuze uit twee aanmaningen

Aanleiding onderzoek: 
In ontwerp zijn 4 kolommen mogelijk bij zelfde lettergrootte. Idee om daarom de factuurdatum 
achterwege te laten of als 5e kolom toe te voegen en daarmee automatisch een kleiner letter-
type in de tabel. Voorkeur klant toetsen.

• 967 klanten hebben de uitnodiging ontvangen
• 169 klanten hebben deelgenomen
• 57% (n=97) voorkeur voor optie 1, 41% (n=70) voorkeur voor optie 2
 
Conclusie: slechts een kleine meerderheid kiest voor aanmaning zonder factuurdatum.
Voorstel: aanmaning met 5 kolommen, gezien 41% van de klanten dit wenst. Ook al is dit een minder-
heid; zo voorkomen we dat 41% van de klanten gaat bellen over het ontbreken van de factuurdatum.



onderzoek 3: enquête over termijnfactuur, betalingsherinnering
en aanmaning (termijnfactuur)

Aanleiding onderzoek: 
Toetsen wat klanten van dit nieuwe 
ontwerp vinden.

•  972 klanten hebben de uitnodiging ontvangen
•  417 klanten hebben deelgenomen

Vraag 1: Is het duidelijk wat je moet doen?
Ja – 94%     Nee – 6%

Vraag 2: Is de informatie in de mail duidelijk?
Ja – 91%    Nee – 9%

Vraag 3: Wat is er onduidelijk? Top 5:

1) Onduidelijkheid over ‘Betaal direct’ en 
     betaal binnen 14 dagen (n=19)
2) Toon= bevel / te directief (n=11)
3)  Product mist/waar betaal ik voor (n=7)
4)  Betalingsdatum (specifieke datum 
      noemen) (n=7)
5)  Jaartal mist (n=4)

Vraag 4: Wat is er onduidelijk? Top 5:

1)   ‘Betaal direct’ mag vriendelijker. (n=28)
2)  Zorg voor AI bij iedereen (n=8)
3)  Verwarring over ‘direct’ en 14 dagen. (n=5)
4)  Maak duidelijk dat het geen phishing mail 
      is (n=4)
5)  Alstublieft is te smekerig , zet verbruik 
     erbij waar betaal ik voor (tabel erin) en 
     waar kom ik uit als ik op de gele balk klik) 
      (allen n=3)

vragen



onderzoek 3: enquête over termijnfactuur, betalingsherinnering
en aanmaning (betalingsherinnering)

Aanleiding onderzoek: 
Toetsen wat klanten van dit nieuwe 
ontwerp vinden.

•  972 klanten hebben de uitnodiging ontvangen
•  417 klanten hebben deelgenomen

Vraag 1: Is het duidelijk welk bedrag je moet betalen?
Ja – 95%     Nee – 5%

Vraag 2: Mis je informatie?
Ja – 19%    Nee – 81%

Vraag 3: Als je 'ja' hebt geantwoord, kun je aangeven 
welke informatie je mist?  Top 5:

1)  Te onvriendelijk (n=11)
2)  Het woord ‘verzuim’ is onduidelijk (n=7)
3)  Waar betaal ik voor (n=6)
4) Verwarring over 17,50 en 22,50 (n=5)
5)  Opmerking: als niet verzonden beschouwen – 
      mist, termijn mist, telefoonnummer mist (n=5)

Vraag 4: Andere opmerkingen? Top 5:

1)  Te onvriendelijk(n=17)
2)  In verzuim – ongewenst  (n=9)
3)  Verwarring over ‘direct’ en 15 dagen. (n=5)
4)  Incassokosten zijn erg hoog (n=3)
5)  Hulpaanbod mist, rommelige mail (n=3)

vragen



onderzoek 3: enquête over termijnfactuur, betalingsherinnering
en aanmaning (aanmaning)

Aanleiding onderzoek: 
Toetsen wat klanten van dit nieuwe 
ontwerp vinden.

•  972 klanten hebben de uitnodiging ontvangen
•  417 klanten hebben deelgenomen

Vraag 1: Is het duidelijk welk bedrag je moet betalen?
Ja – 97%     Nee – 3%

Vraag 2: Mis je informatie?
Ja – 16%    Nee – 84%

Vraag 3: Als je 'ja' hebt geantwoord, kun je aangeven 
welke informatie je mist?  Top 5:

1)  Te onvriendelijk (n=13)
2)  Voeg telefoonnummer toe (n=5)
3)  Datum van vorige herinnering toevoegen (n=4)
4)  Biedt proactief hulp/advies (bel de klant) (n=4)
5)  Verwarring over 17,50 en 22,50 (n=4)

Vraag 4: Andere opmerkingen? Top 5:

1)  Te onvriendelijk. (n=7)
2)  Het woord ‘verzuim’ (n=3)
3)  Vitens moet zelf contact opnemen met klant (n=3)
4)  Verwarring over ‘direct’ en 15 dagen. (n=2)
5)  Rommelige mail (n=2)

vragen



conclusies -voorlopig, onder voorbehoud
wat gaan we nu doen?

• Tabel/specificatie ook in mail (niet alleen als bijlage)
• Betaal direct vervangen door  ‘voor directe betaling van € XX’ of ‘€ XX betalen’ . 
   Deze laatste in combinatie met: U kunt ook direct betalen door op onderstaande 
  gele knop te klikken.
• Na ontvangst e-mail › na ontvangst factuur
• Periode duidelijker (incl jaartal) mnd tot en met mnd 2020

termijnfactuur

herinnering

• U kunt ook direct betalen door op onderstaande gele knop te klikken.
• €xx betalen
• Betaalt u daarna nog niet… nog eens€ 22,50
• Na ontvangst e-mail › na ontvangst herinnering
• Moest betaald zijn › had betaald moeten zijn

aanmaning

• U kunt ook direct betalen door op onderstaande gele knop te klikken.
• €xx betalen
• Na ontvangst e-mail ›  na ontvangst aanmaning
• Moest betaald zijn ›  had betaald moeten zijn


