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Actieve Omschakelaar!  
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Projecten



Waar gaan we het over hebben in deze masterclass?

1.Warmtetransitie

2.Gedrag 

3.Psychologie 

4.Gedoe!
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Warmtetransitie: de overgang van 
fossiele niet-duurzame manieren van 
verwarmen naar een duurzame 
manier van verwarmen. 



Actueel! 

6Bron: nu.nl



Klimaatambitie Eneco

Klimaatneutraal in 2035 door drie
klimaatacties:

• Radicale elektrificatie.

• Uitfaseren van aardgas in zowel de 
productie als in de levering van 
energie.

• Versnellen van duurzame warmte.

7Eneco rapport 15 juni 2021



Veel kritiek

• Moeten we wel van het gas af?

• Is een warmtepomp de beste keus?

• Redt ons elektriciteitsnetwerk het wel? 

• Kunnen we het wel betalen? 

• Maar het geeft wel duidelijkheid!

• En een boodschap: we moeten echt wat doen! 
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Technologie alleen gaat de 

warmtetransitie niet versnellen

Begrijpen van gedrag doet er toe!
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Help! 
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14Bron: https://pointer.kro-ncrv.nl/klimaatpsycholoog-mensen-willen-huis-verduurzamen-maar-gedoe

Gedachte: Ik wil groen

zijn en ik heb er de 

middelen ook voor! 

Gedrag: Ik heb geen

warmtepomp

aangeschaft, omdat ik

het teveel gedoe vond

Cognitieve dissonantie! 



• “Helemaal niet erg eigenlijk dat ik geen warmtepomp heb aangeschaft, hij is 
technisch toch nog niet helemaal uitontwikkeld. En de gemeente moet toch eerst
bepalen of er een warmtenet komt of niet. Zou jammer zijn als ik zo’n pomp heb en 
het moet toch allemaal weer anders” (uitstelgedrag, externe attributie) 

• “Mijn buren hebben toch ook nog geen warmtepomp…ik hoef toch ook niet de eerste
te zijn?” (sociale norm)

• “Het zal toch ook wel meevallen met dat klimaat? We hebben wel vaker een ijstijd
gehad en we zijn jaren verder voordat het een probleem wordt” (ontkenning, tijd-
ontwaarding, onrealistisch optimisme) 

• “Het is niet erg dat ik geen warmtepomp heb, ik ben namelijk wel elektrisch gaan
koken. Dat is toch ook duurzaam?”(morele vrijbrief) 

• “Het is eigenlijk ook wel zonde van het geld, een warmtepomp is duur en er zit een
nieuwe warmteterugwininstallatie in dat huis. Daar heb ik toch al voor betaald” 
(verzonken kosten) 
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Psychologische mechanismen die cognitieve
dissonantie oplossen…(vaak onbewust)



Klassieke focus op consumentengedrag

• Contract (blijven/gaan/aanpassen)

• Aankoopgedrag (warmtepomp) 

• Verwarmen (thermostaat)
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Maar er zijn meer groepen voor wie
gedragsverandering nodig is 

17Bron: https://www.enpuls.nl/media/2600/personas_enpuls_digitaal.pdf

• Beleidmaker (Rijk, lokaal)

• Journalist

• Ingenieur

• Energieleverancier

• Installateur
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Gedrag

Psychologische
Factoren

Technical 
factors

Financial 
factors Institutional

/legal 
factors

Social factors Geographical 
factors 

Political 
factors



Psychologie en de warmtetransitie

Gedrag

Onbewuste processen

Motivatie

Sociale context 

Beïnvloeding



Robert Cialdini
(1945 - )

Beïnvloeding
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Kortom, ik herhaal: 

Technologie alleen gaat de 

warmtetransitie niet versnellen

Begrijpen van gedrag doet er toe!
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Gedoe-factor

• Microstressor

• Veel = Veel stress

• Verschillende momenten

• Verschillende types

• Percepties

• Sensitiviteit

23Bron NRC
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“De warmtetransitie in de gebouwde omgeving 
is een grote uitdaging. Het is bovendien niet 
zozeer een technisch vraagstuk, maar vooral 
een sociale transitie. 

Wij geloven dat we meer vaart kunnen maken 
als er naast betaalbare en duurzame 
oplossingen ook aandacht is voor andere 
randvoorwaarden. 

Denk daarbij aan een goede klantervaring in 
een breed scala aan situaties, transparantie, 
zeggenschap, publiek-private samenwerking, 
eerlijke verdeling van lasten en synergie met 
sociale en ruimtelijke verbeteringen van de 
betreffende buurten en wijken.”

Eneco rapport “Op weg naar klimaatneutraal in 2035”



Oxxio – ervaring….
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Eneco-ervaring
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Wat als het wel lukt! 

• 25% van de klanten wil meer informatie 
over kosten

• 10% tikt op meer info voor terugverdientijd. 

• Slechts 2% wil meer weten over de C02

reductie. 

• 20% van de gebruikers tikt uiteindelijk op 
CTA ‘gratis advies’ en in totaal vraagt 4% 
ook een offerte aan.

27Bron: Eneco



Tijd voor een gedoe-scan! 

• Check workflow (interne en externe 
processen, zoekfuncties, aantal clicks, 
wachtwoorden, facturen, klantcontact, 
app etc) 

• Maak onderscheid naar doelgroepen

• Taal en informatie is belangrijk (simpel, 
eerlijk, bondig) 

28Bron: https://www.cambridge.org/core/journals/behavioural-public-policy/article/sludge-audits/12A7E338984CE8807CC1E078EC4F13A7



Gedoe Scan
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Vraag Antwoord Opmerking

Wie is je beoogde klant voor dit proces? 

Waar wil je dat de klant eindigt (gewenst gedrag)? 

Wat wil je dat de klant NIET doet (ongewenst gedrag)?

Heb je deze klant gevolgd in deze klantreis? Zo niet, doe dat. 

Hoeveel stappen moet je klant nemen voor het einddoel? 

Welke stappen moet je klant nemen voor het einddoel?

Kun je dit aantal stappen verminderen? Beschrijf welke en hoe. 

Hoeveel tijd kost elke stap? (kwantitatieve meting) 

Kun je deze tijd verminderen? Hoe?

Hoeveel moeite kost elke stap? (kwalitatieve meting) 

Kun je deze moeite verminderen? Hoe?

Waar blijft de klant “hangen” en haakt ze af? 

Wat kun jij doen om die afhaakmomenten te voorkomen? 



Food for Thought

Gedoe kun je ook inzetten
om ongewenst gedrag
moeilijker te maken
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Bron: https://knowyourmeme.com/photos/1418779-a-hat-in-time
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