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Schrijf een review | (1 Delen Schrijf een review | (1 Delen

shopping
tomorrow

bol.com

Paperback Paperback N
Kies een anders bindwijze of editie (2) Kies =en andere bindwijze of editie (2)

3120 3199

Op voorraad | Select Op voorraad | Select
Voor 23:59 besteld, morgen in huis @ Voor 23:59 besteld, morgen in huis @ +153% Add-to-cart ratIO

Verkoop door bol.com Verkoop door bol.com

4+ In mijn winkelwagen + QO Andere verkopers (1) . .
> Bekijk en vergelijk alle verkopers -0.98% Conversieratio
Andere verkopers (1) Bezorgo pties

> Bekijk en vergelijk alle verkopers
v Vandaag nog in huis (bestel doordeweeks voor

Bezorgopties 14:00, bezorging tussen 18:00 en 22:00)

v Vandaag nog in huis (bestel doordeweeks voor v Doordeweeks ook s avonds in fuis
'I‘ioo' bezorging tussen 18:00 en 22:00) v Ock Zondﬂg in huis (b«‘:stel VeOor Za 23:59}
v Doordewesks ock 's avonds in huis

( ijk al zorgopti
v Qok zondag in huis (bestel voor za 23:59) 2 Bekijk alle bezorgopties

O mtin rmemm -

> Bekijk alle bezorgopties
+ In mijn winkelwagen +Q

v Gratis verzending

ism@company
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Even voorstellen omEinG

tomorrow

Loef Kleinmeijer

v" CRO Consultant bij igmecompany

- - g M .

v" Optimalisatie voor o.a. TI:I. :Z centrai@point
" HARMAN OMODA

v’ 7 jaar ervaring bij @

v’ Bedrijfswetenschappen op Radboud Universiteit %g

> N
MiNe<®

u. |.kleinmeijer@ism.nl

@ Linkedin.com/loefkleinmeijer




Expertgroep Conversion Optimization

shopping

) ) . &y tomorrow
Jurjen Jongejan Bas Jansen e, Guido Jansen
CRO strateeg Sr. Conversion Specialist ? CRO lead
ism@company Google e sWVAIMO

| llebeek Melle M Linda Klus

Loef Kleinmeijer Helene Ha ebee UXe&eCROoormaI'nt Conversion Lead
CRO Consultant Data analist sp;ua °
ism@company © transavia bol.com m
Sascha van Eck Rick Weij Lars Harmsen Rudger de Groot

Conversie Specialist

@ICLICKVALUE

PO Experimentation

¢ BEERWULF

Conversion Specialist

SWISS+SENSE’

CRO Specialist

Erik van Houwelingen Bernadette Bijkerk Marijn Tijhuis
Sr. Web Analyst & CRO Specialist User Experience Specialist CRO specialist
e00
000
Intergamma‘ 232 BCC
talpa
Bart Kerstens Jurrien Schouten Jack Solcer

Conversie Specialist

@ Conversiespecialist

CRO Specialist

{

JDE

ism@company
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shopping

tomorrow

Missie van expertgroep
Conversion Optimization

We willen dat meer organisaties op een
gestructureerde en datagedreven manier
klantreizen optimaliseren

ism@company
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Wat is CRO?

ism@company

Alle website bezoekers

Categoriepagina

Productpagina

Winkelwagen

Inloggen

Gegevens

Betalen

€

100%

80%

60%

10%

7%

4%

3%

2%

98% valt uit

shopping
tomorrow
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Wat is CRO?

Siplel=]=]gf=

tomorrow

Prioriteiten &
Hypotheses

& A

| A/B tests &
Resultaat Optimalisaties

il

Analyse &
Inzichten

ism@company
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Expertgroep Conversion Optimization

shopping

tomorrow

Personen

Draagvlak CRO vaardigheden

(A/B-tests) KPI's CRO activiteiten

CRO Tools Aantal A/B tests

ism@company
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Expertgroep Conversion Optimization

Bronnen voor
conversieverbeteringen

o Webanalytics data

o Externe expertanalyses

o Sessie recordinganalyses

o Onsite klantfeedback

o Usability-onderzoek

o Gedragsonderzoek

o Analyse
klantenservicevragen

o Interviews met klanten

o Etc.

Inzichten

& Laag

Test backlog

Rapportage

o # bezoekers en
conversie per variant

o Segment analyse

o Significantie niveau

o Impact op KPI

Nee Ja

Verwerpen en Verandering doorvoeren?

naar volgende test

¢—

shopping

tomorrow

> Hypothese opstellen

hd

Testplan maken

b
Informeren
Testvarianten maken »  team

hd

A/B-test live
Test

T herhalen

Analyseren

v

Learnings delen

s

» Maak ticket voor
Development

¥

LIVE

© ShoppingTomorrow




Expertgroep Conversion Optimization

WINDOW

to the

WORLD

Verleg je grenzen

Geschreven door 630 experts van ShoppingTomorrow

shopping
tomorrouw

ism@company

Hoe voorkom ik dat mijn conversie-
optimalisatieproces stagneert,
doordat resources naar grotere

projecten gaan?

Expertgroep Revenue Optimization

www.mijnconversiescore.nl

shopping
tomorrow
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Onderzoeksthema

shopping
tomorrow

\RRRCIsHep b fhcem ﬂ
- |

ism@company
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Onderzoeksthema

shopping

tomorrow

> QG e @ B

KPI's Analyse Inzichten Impact Resultaat

ism@company
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Onderzoeksthema

shopping

tomorrow

KPI’s Analyse Inzichten

\_ /

“Impactvolle inzichten met de juiste KPI’s en analyses”

ism@company
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Tip 1: Maak je KPI’s inzichtelijk

ism@company
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Maak je KPI’s inzichtelijk

shopping

tomorrow

Omzet per Online omzet
bezoeker

Gemiddelde
orderwaarde

Conversie Items per Gemiddelde

Bezoekers ratio order verkoopprijs

Add to Cart Checkout
Ratio

Terugkerende
bezoekers bezoekers

Bounce Ratio

Ratio

ism@company
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Maak je KPI’s inzichtelijk

Origineel A

Bagage

@ Handbagage

¢ 1stuk van max 10 kg per volwassene/kind
s Max. 45 x 40 x 25 cm: gegarandeerd in de cabine
¢ Max. 55 x 40 x 25 cm: bij drukke vluchten gratis in het ruim

Il Ruimbagage toevoegen

P~ Heenviucht
Nick Schaperkotter

Okg 15 kg 20 kg 25 kg
€0 €19 €24 €29
(<>
j

Totaal heenviucht

= Terugvlucht

\‘7\ Bovenstaande keuze geldt ook voor de terugvliucht

O transavia

Variant B

Bagage

& Handbagage

s 1stuk van max. 10 kg per volwassene/kind
» Max. 45 x 40 x 25 cm: gegarandeerd in de cabine
+ Max. 55 x 40 x 25 cm: bij drukke vluchten gratis in het ruim

shopping

tomorrow

[1°]] Ruimbaguge toevoegen { Boek online en bespaar tot 50% op het viiegveldtarief!

"= Heenvlucht
Nick Schaperkotter

Okg 15 kg 20kg 25 kg
€0 €19 &4 €24 &80 £29 &75
(< >)
j——

Totaal heenviucht

= Terugvlucht

|.;| Bovenstaande keuze geldt ook voor de terugvlucht

20 kg

30kg 40kg 50kg ‘ Ed
c39¢e80 € a9 een €79 g3850 il'aﬂ

Attach rate ruimbagage:

Conversie vliegtickets:

+2.7%

Geen verschil

ism@company
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shopping

tomorrow

Tip 2: Kies primaire en secundaire KPI’s voor CRO die

aansluiten bij de bedrijfsdoelstellingen

ism@company
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Kies primaire en secundaire KPI’s voor CRO die aansluiten bij de bedrijfsdoelstellingen

shopping

Bij minder verkeer tomorrow

Makkelijker te beinvioeden
Verder van bedrijfsdoelen

Lagere CRO volwassenheid

>
=

Doorklikratio

Add to cart ratio

A

Checkout ratio

[ ]
[ ]
L]
[ ]
L]
A

Conversieratio

A

=ie
==
=ile

Omzet per bezoeker

Dichter bij bedrijfsdoelen
Moeilijker te beinvlioeden
Meer verkeer nodig

Hogere CRO volwassenheid

ism@company
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Kies primaire en secundaire KPI’s voor CRO die aansluiten bij de bedrijfsdoelstellingen

shopping

.. . =
Origineel A Variant B omorrow

3. Maandelijkse toestelkosten (?) =—p 3. Maandelijkse toestelkosten (?7)

Hoe meer je eenmalig aanbetaalt, hoe lager je maandelijkse Voor je toestel ga je € 22 per maand betalen en € 0 eenmalig.

toestelkosten. De totale toestelkosten (€ 528) blijven altijd gelijk. Pas dit aan

Eenmalig: €0 Per maand: € 22

= €0/mnd €22/ o . . 0
Primaire KPI: Conversieratio -5.4%
Secundaire KPI: Checkout ratio +8.6%

ism@company
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Kies primaire en secundaire KPI’s voor CRO die aansluiten bij de bedrijfsdoelstellingen

shopping
tomorrow

-

. #WIJNBEURS
vijn, land, gelegenheid...
v 100% proefgarantie

«—— TERUG

Rode wijn

| ITALIE || FRANKRIJK || SPANJE |E >

220 resultaten Positie S

PR T A T < PO,D—Up voor nieuwsbr ief Opt—/l’)
Ontvang €10,- korting op

uw volgende bestelling! . o .
+12% nieuwsbrief inschrijvingen

-5.6% conversieratio

ism@company
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Tip 3: Zorg dat je de basis op orde hebt

ism@company

© ShoppingTomorrow



a Zorg dat je de basis op orde hebt

* |sje data volledig en betrouwbaar?

shopping
tomorrow

 Watis de laadtijd van je website?
 Komen er bezoekers op 404 pagina’s?

* Werkt de website op alle devices, browsers en resoluties?

ism@company
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Zorg dat je de basis op orde hebt

shopping

tomorrow

Desktop

Tablet

Bron: Craig Sullivan

ism@company
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Zorg dat je de basis op orde hebt

shopping

tomorrow

" = ——

] _
=] o -]

iPhone Xs Max iPhane Xe iPhone X, Xs  iPhone 6+, s+, 7+, 8+  iPhone &,65,7,8  iPhone 5, 5s, 5¢, SE

ar EL g

Android

- 320 = 568
414 =736 -

375 = 812 paints
414 = 896 414 = 896

Model Model or ‘

(e.g. iPhone 5) Brand

ism@company

© ShoppingTomorrow



Zorg dat je de basis op orde hebt

shopping

tomorrow

8® live chat of bel 088 - 4 300 300

#® live chat of bel 088 -4 300 300

E centralepoint

= centralepoint

HP laptop: ProBook 430 G5
13.3" i3 128GB - Zilver

Productcode: 25Y12EA*ABH

HP laptop: ProBook 430
G513.3"i3128GB - Zilver

Productcode: 25712EA#ABH

Android

(/) ProBook 430

Model Model or
(e.g. iPhone 5) Brand

> 10% bezoekers

Schrijf een review en win een waardebon t.w.v.
€100,-

Categorie: laptops

iPhone 6/7/8 iPhone 5/5s/5¢  -34% conversie

ism@company
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Tip 4: Combineer databronnen voor impactvolle inzichten

ism@company
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G Combineer databronnen voor impactvolle inzichten

ism@company

7,

DOEN

il

KWANTITATIEF

v' Webanalytics
v' Heatmaps

v" Form analyse

Polls / Enquetes
Marktonderzoek

Klantenservice

v’ Sessie recordings - ) -
v’ Usability onderzoek

v" Neuro usability onderzoek

o

KWALITATIEF

Klantinterviews
Klantfeedback

Review analyses

shopping

tomorrow

Wat?
Waar?

@®

ZEGGEN

Waarom?
Hoe?

© ShoppingTomorrow



Combineer databronnen voor impactvolle inzichten

shopping

tomorrow

Home & Categoriepagina

1. Funnel analyse Joeeee

-
W Grootste knelpu nten
<—

Betalen

€

ism@company
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’ Combineer databronnen voor impactvolle inzichten

shopping
tomorrow

1. Funnel analyse

Apparaat

Type bezoeker
2. Segmenteren

Productgroep

Periode

ism@company
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shopping
tomorrow

’ Combineer databronnen voor impactvolle inzichten

1. Funnel analyse

2. Segmenteren

O

KWALITATIEF

Hoe?

3. Verdiepen v Klantfeedback
< Waarom?

v’ Sessie recordings

v’ Usability onderzoek

ism@compan
pany © ShoppingTomorrow




G Combineer databronnen voor impactvolle inzichten

shopping

tomorrow

TIEI.E:‘.,. Google Analytics: Hoge uitval in 1e stap checkout

Persoonlijke gegevens
Contactgegevens .
Overige gegevens H oge u itval

Overzicht

€

ism@company
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’ Combineer databronnen voor impactvolle inzichten

shopping

tomorrow

Form analyse:

problemen met geboortedatum

Belangrijk: neem je gegevens exact over van je
legitimatiebewijs.

<>

Aanhef* Voorletters*

Voornaam®* Tussenvoegs.. Achternaam™

Geboortedatum™® > La ngSte inVUItijd en meeSte afhakerS

ism@company
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G Combineer databronnen voor impactvolle inzichten

shopping

tomorrow

Sessie recordings:
veel frustratie bij invullen geboortedatum

1989-2000

1989 1990 1991 1992 I

1993 1994 1995 1996

1997 1998 1999 2000

3. Overige gegevens

ism@company

© ShoppingTomorrow



G Combineer databronnen voor impactvolle inzichten m

KWANTITATIEF shopping

tomorrow

Webanalytics & form analyse

v Hoge uitval 1¢ stap checkout

v’ Problemen met
geboortedatum-veld

7, iz ®

DOEN Sessie recordings ZEGGEN

v’ Frustratie en onduidelijkheid bij
selecteren geboortedatum

O

KWALITATIEF

ism@company
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Combineer databronnen voor impactvolle inzichten

shopping
. tomorrow
Variant B

Origineel A

GEBOORTEDATUM A

+7.6% conversie

Februari 1989

1983-1994

Feedback

1984 1985 1986

-
[~

1988 1989 1990

1992 1993 1994

3. Overige gegevens

ism@company
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Combineer databronnen voor impactvolle inzichten

shopping
tomorrow

Origineel A Variant B

1983 1984 1985 1986

1. Persoonlijke gegevens

1987 1988 1989 1990

1991 1992 1993 1994

Geboortedatum* -
Bijv. 25-01-1980 Bijv. 25-01-1980

Dit veld is verplicht

Tussenvo...
Doorenspleet

I E

+5.7% conversie

ism@company
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’ Combineer databronnen voor impactvolle inzichten

shopping

tomorrow

Google Analytics: Hoge uitval productpagina’s Mobile

Home- en categoriepagina
Winkelwagen l

Checkout .
seet Hoge uitval

€

ism@company
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Combineer databronnen voor impactvolle inzichten

ism@company

Klantfeedback poll: Waarom heb je bij ons besteld?

Durex Classic Natural
condooms

6 stuks 1

Totaal incl. btw €5,95

Jouw bestelling wordt GRATIS
verzonden!

Totaal excl. btw €£5,46
BTW 9% €0,49
Totaalbedrag €£5,95

Bedankt voor je bestelling! Wat is de
belangrijkste reden dat je bij ons hebt
besteld?

Reageer

Durex Classic Natural
condooms

Bedankt voor je bestelling! Wat is de
belangrijkste reden dat je bij ons hebt
besteld?

Snelle levering

Gratis verzending

Bestelling past door brievenbus

Anoniem(e) verpakking / bankafschrift

Mogelijkheid om bestelling af te halen

Anders, namelijk:

shopping

tomorrow
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Combineer databronnen voor impactvolle inzichten

shopping

tomorrow

Klantfeedback poll: Waarom heb je bij ons besteld?

40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%
Volgende dag in huis Gratis Verzending Anonieme verpakking

ism@company
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Combineer databronnen voor impactvolle inzichten

shopping

tomorrow

Chat logs: Veel vragen over verpakking en afschriften

Chat on condoom-anoniem.n|
Conversation started on : Tuesday, August 14, 2018, at 20:09 (GMT+0)

[20:11) W1534277388234187: Hallo, als ik een pakket bestel. Wat kol bij mijn bankafscriften vog
ean naam te staan?

[20:11] Richard has joined the conversation

[20:12] R
[21:07] V1534106250104525: Hallo als
[20:12] W
h [21:07] V1534106250104525: 1k
[21:08] V1534106250104525: Condooms bestel wat staat er dan bfmijn bank afschriften ?

[21:08] Richard has joined the conversation
e

[22:22] V1534543978019667: aan de verpakking wagz
condooms zijn of igMat onherkenbaar?

verzonden word duidelijk te zien dat het l

[22:23] Richard has joinad +h=e
T
[18:35] V1533750897688118:

£t in een verpakking

[18:36] V1533750857688148: Dat het zichtbaar is

ism@company
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6 Combineer databronnen voor impactvolle inzichten @

KWANTITATIEF shopping

tomorrow

Webanalytics

v Hoge uitval Productpagina

o

®

DOEN ZEGGEN

O

KWALITATIEF

ism@company
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Combineer databronnen voor impactvolle inzichten

Origineel A

p

- — condoom nl & &
snel, discreet & gratis verzending _
Menu [ e R R vErenane Inloggen Winkelwagen

Verkrijgbaar in verschillende
verpakkingen:

12 stuks - £9,89

Deze verpakking past door de brievenbus

Op werkdagen voor 17 45 besteld, volgende
dag in huis

v

+ Anonieme bezorging

Specificaties

Houdbaarheid: 2021-116

ism@company

shopping
tomorrow
Variant B
Verduidelijking USP over anonimiteit
= 8 condoom L & - + Anoniem: niemand ziet waar en wat je hebt
Menu snel disereet & gratis verzending Inloggen Winkelwagen besteld

Verkrijgbaar in verschillende
verpakkingen:

+10.0% conversie

12 stuks - €9,89

Deze verpakking past door de brievenbus

Op werkdagen voor 17.45 besteld, volgende
dag in huis

S verzending in NL en BE

Anoniem: niemand ziet waar en wat je hebt
besteld

v

v 1

Specificaties

Houdbaarheid: 2021-116



Key takeaways

1. Maak je KPI's inzichtelijk met bijvoorbeeld een goal tree
2. Kies primaire en secundaire KPI's voor CRO die aansluiten bij de bedrijfsdoelstellingen
3. Voer essentiéle analyses uit om de basis op orde te hebben

4. Combineer inzichten uit verschillende databronnen voor impactvolle optimalisaties

ism@company
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Bedankimoor je aandacht!

Meer informatie:

ism@company
Ontdek CRO groeikansen en bekijk Wil jij ook bouwen aan e-commerce succes?
conversiecases op Vind jouw droombaan in CRO, SEO of Advertising

www.mijnconversiescore.nl op werkenbij.ism.nl




