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Over RWE en Stijn Fien
RWE Nederland
* 300.000 klanten voor gas en stroom in Nederland
* Top 4 in grootzakelijke markt

* Verkoop aan consumenten via internet volgens principe
“Stroom en gas met de eenvoud van energie”

* Onderdeel van RWE Groep internationaal

* QOvername Essent per 1 oktober
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Stijn Fien
®* 10 jaar online marketing ervaring

* Sinds 2007 bij RWE
RWE 2



Wat heeft Netprofiler gedaan?

1. Webstatistieken analyse van de Google Analytics account

2. Eyetracking onderzoek gecombineerd met een expert review

3. Rapportage aanbevelingen (5/2008) => aanpassingen doorgevoerd

4. Mouse tracking implementatie

5. Analyse van aanpassingen (momenteel)

RWE



Enkele van de adviezen van Netprofiler

1. Homepage:
Maak het gedeelte “pakketwijzer” op de homepage
duidelijker en meer aansporend voor de bezoeker. Kies ook
voor een andere benaming voor “meld u aan”. Noem deze
bijvoorbeeld “eenvoudig overstappen”, dit is immers ook de
pagina waarop de bezoeker terecht komt. Geef kort weer
wat de klant kan verwachten op de site > bijv USP’s

2. Overstappen:
Geef duidelijk aan wat een bezoeker in het overstapproces
kan verwachten, het is niet altijd duidelijk waar de bezoeker
zich bevindt in het proces en wat de volgende stap is.

o
-
-
™
o
™
-
—
o
|
3
o
-
(8
™

RWE :



5 Adviezen van Netprofiler

3. Product pagina’s:
De buttons met “klant worden” komen vaak te vroeg in het
proces. Kies voor een subtielere tekst op de buttons. Zoals

1/

“verder”, “kijk verder”, “pakket bekijken” etc.

4. Bereken mijn voordeel:
Stel de klant geen moeilijke vragen: Plaats een tabel met
gemiddelde waarden qua verbruik waar bezoeker hun
verbruik moeten invullen. Geef duidelijker inzicht in het
voordeel.

5. Aanmeld formulier
Probeer de lengte van formulieren korter te maken.
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Advies Homepage

e RWE Lo

Aan. Uit.

Zo eenvoudig wilt u kunnen genieten room en
En z0 eenvoudig houden wij het ook

it u meldt zich aan en wij regelen verder alles voor u
Welkom bij RWE

RWE naar Antarctica
Medewerkers van RWE zijn op expeditie! Samen
met poolreiziger Robert Swan zetten zij zich in voor
Antarctica. RWE levert windenergie aan het
onderwijsstation van Swan.

Lees meer

Meld u
nu aan »

‘voorthuis

Pakketwijzer

Ook kiezen voor straom en gas maken we niet moellijk
4 duidelijke pakketten

-»Groen & vast - Grijs & vast

- Groen & variabel —Grijs & variabel

Bereken mijn voordeel Direct naar
Laat onze calculator uitrekenen wat u op uw RWE & Essent
energiekosten kunt besparen. Werf een klant

Gegevens wijzigen
Meterstanden doorgeven
Bereken Veelgestelde vragen voor thuis
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Oude Homepage

Stroom en gas van R_WL Met de eenvoud van energie

Aan. Uit

Zo eenvoudig wilt u kunnen genieten van stroom en gas.
En zo eenvoudig houden wij het ook

Want u meldt zich aan en wij regelen verder alles voor u.
Welkom bij RWE.

Meld u
nu aan »

vioor thuis

e AT ‘...
L SEAA S

Pakketwijzer

Qok kiezen voor stroom en gas maken we niet moeilijk.

4 duidelijke pakketten.

=»Groen & vast =¥ Grijs & vast
=»Groen & variabel -»Grijs & variabel

A.Ile-_ pakketten _bekjj.m_a:_'n

RWE



1. Homepage: Navigatie vanaf home

Media: http:/fwww.rwve.nl/ E B—._ | ﬂk

Time: 00:00:00,000 - 00:02:02 612

Participant filter: All De heatmap |aat
Str eﬁﬁgc:;u:ﬁ RWE Met de eenvaud van energie % nﬁk R EJ o B e Zien dat de fOCUS
ligt op de
pakketwijzer.

Opvallend is dat
drie respondenten
op de button geklikt
hebben, en de
andere drie via de

: | b | B et mocili zoekfunctie en over
Wij regeleﬁ verder alles voor u. ddil ) | . ' . RWE op zoek
| Ui 4 gingen.

Welkom bij EWE

De tekst is blijkbaar

Verwachte prijgdaling Bereken mijn voordeel Direct naar niet pakkend
- - " " ol : = it
varigbhele energ|etarieven Laat o.nze calculator uitrekenen wat u op uw RNE-._&-ESSEM = genoeg om de
RWE verwacht per 1 juli 2009 een daling van circa energiekosten kunt besparen. Werfeen kiant -
25% van de kosten voor levering van stroom en gas Gegevens wijzigen -+ bezoeker te
voor Klanten met een variabel tarief. Meterstanden doorgeven - ove rtUigen
Lees meer Bereken Veelgestelde vragen voor thuis =
© RWE The energy to lead Algemene voorwaarden Privacy/Disclaimer Sitemap Contact Werken bij RWE
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1. Homepage: Navigatie vanaf home

Zoek Na binnenkomst Op de

o)
Stroom en gas van R-W-E. Met de eenvoud van energie voor thuis over rwe mijn rwe homepage g.aat 43A) van de
bezoeken direct weer weg.

Producten en voordeel
berekenen zijn populairst:

10,6% klikt door naar ‘Alle
pakketten bekijken’ enin

Aan. Uit. Pakketwijzer

Zo eenvoudig wilt u kunnen genieten van stroom en gas ( . o seilijk. tOtaaI 618% Op een Van de
En Z0 geny cnudft_]. h.CI.I-JdE'I"I w!IJ.het ook . 7 2 1%) 0 7%) 10 6% prOdUCt“nkS'. _

Want u meldt zich aan en wij regelen verder alles voor u.
e 2 3Groen&vast  —Grijs & vast

\Besun DEbE o 2 =»Groen & variabel —?Grijs & variabel Auepakkenenbekuken
3,6% . 12,7% klikt door naar ‘Bereken
2, 1,4% .. ,
mijn voordeel’.

Verwachte prijsdaling Bereken mijn voordeel Direct naar
variabele energietarie\ren Laat onze calculator uitrekenen wat u op uw RWE & Essent i S|€Cht$ 3 6Cy kl H k ‘
_ o klikt op ‘Meldu |
RWE verwacht per 1 juli 2009 een dalingvan circa energiekosten kunt besparen. Werf een klant > ’ p
25% van de kosten voor levering van stroom en gas Gegevens wijzigen = ’ 11 1
voor klanten met een variabel tarief. o Meterstanden doorgeven s n u a a n ’ terWIJ | d It ee n Zee r
Lees meer 12,7%) Bereken Veelgestelde vragen voor thuis = prominente plek Op de

homepage inneemt. Mogelijk

is niet geheel duidelijk
waarvoor men zich aanmeldt
als men hierop klikt.

RWE 0



1. Homepage: Navigatie vanaf home

Advies:

Plaats het blok van de pakketwijzer naar links of gebruik zelfs de totale
ruimte voor het doorklikken naar pakketten. Dit is concreter dan ‘Meld
u nu aan’, dat zeer prominent staat, maar waar weinig op geklikt
wordt.

Geef USP’s weer op de homepage

; voor thuis
Stroom en gas van !{_ w = Met de eenvoud van energie

Aan. Uit. Pakketwijzer

Zo eenvoudig wilt u kunnen genieten van stroom en gas. Qok kiezen voor stroom en gas maken we niet moeilijk.
En zo eenvoudig houden wij het ook 4 duidelijke pakketten.
Want u meldt zich aan en wij regelen verder alles voor u.

i -*Groen & vast -3 Grijs & vast
Welkom bij RWE.

=»Groen & variabel -»Grijs & variabel Alle pakketten bekijken

RWE

Probeer andere
aansporende
teksten op de
button te testen:

Bekijk de pakketten
Naar de producten

Het is voor de
bezoeker ook niet
duidelijk dat ze
direct op een
pakket kunnen
klikken. Maak
duidelijk dat de
pakketten aanklik
baar zijn

dyuewlojiad auljuo
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| | Zoek

voorthuis mkk

grootzakelijk

overmnwe  min nve

., -« W ETheenerg}.rtulead

PERSOONLIIKE SERVICE
EENVOUDIGE PAKKETKEUZE
SCHERPE TARIEVEN
OVERSTAPPEN ZONDER ZORGEN

STROOM EN GAS VAN RWE.
MET DE EENVOUD VAN ENERGIE.

b A

Pakketwijzer Bereken mijn voordeel

Dok kiezen voor stroom en gas maken we niet moeilijk.
4 duidelijke pakketten.

Laat onze calculstor witrekenen wat u op wwy energiekosten kunt besparen.

I

kiez uw huizhouden *

Uws postcode

¥ Groen &wast
¥ Groen & variabe

> Grijs & vast
» Grijs & variahel

Uwy zituatie

Alle pakketten bekijken @

Bereken &

Direct naar

Verwachte prijsdaling variabele

Veel hezochte pagina's:

energietarieven _Jro ucten en Tarieven MKB RIVWE & Essent 5
FAWE wervwacht per 1 juli 2009 een daling wan circa 25% - raotzakealiik K|aﬂt m}.Drd en (o < Wierf een klant ¥
= UL e L P

van de kosten voor levering wvan stroom en gas woor '5:'.‘. troom f;m Stebnan EleR . Gegevens wizigen i

klanten met een variakel tarief. ket UL b e ] o i el
Dottt o E roene stroom Meterstanden doorgeven ¥

(PLIF LR LR ae | o | N N 1

Lees meer E nerdie Yeelgestelde vragen voor thuis ¥



Homepage bounce rate (weigerings %)

EIN

10 augustus 2009 - 4 oktober 2009 149.949 106.436 00:00:38 31,25% 36,57%

G april 2008 - 31 mei 2009 162.364 124.090 00:00:37 43 24% 47 92%

Wijrigingspercentage -7,65% =14 23% 1,67% -35,22% -23,69%
“

O

9 % gedaald =

Bounce rate van 48% naar 31% gedaald! —
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Advies overstappen

e RWE Lo

Aan. Uit.

Zo eenvoudig wilt u kunnen genieten room en
En z0 eenvoudig houden wij het ook

it u meldt zich aan en wij regelen verder alles voor u
Welkom bij RWE

RWE naar Antarctica
Medewerkers van RWE zijn op expeditie! Samen
met poolreiziger Robert Swan zetten zij zich in voor
Antarctica. RWE levert windenergie aan het
onderwijsstation van Swan.

Lees meer

Meld u
nu aan »

‘voorthuis

Pakketwijzer

Ook kiezen voor straom en gas maken we niet moellijk
4 duidelijke pakketten

-»Groen & vast - Grijs & vast

- Groen & variabel —Grijs & variabel

Bereken mijn voordeel Direct naar
Laat onze calculator uitrekenen wat u op uw RWE & Essent
energiekosten kunt besparen. Werf een klant

Gegevens wijzigen
Meterstanden doorgeven
Bereken Veelgestelde vragen voor thuis
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2. Overstappen is eenvoudig

I 1 mrt. 2009 - 31 mrt. 2009

GOL)SIE Anawtics QOverlay verbergen [ Weergave: | Aantal klikken

an stroom en gas. l:l Zoek

Meld u
nu aan »

Aan. Uit.

P

erl en tarieven

[ToowEn mijn voordeel
Vanaf ‘Aan. Uit’ op home komt men op =

‘Overstappen is eenvoudig’. Vanaf =
‘Overstappen’ klikt 27% door naar Overstappen is eenvoudig
‘Producten en tarieven’ ofwel via de button -

ofwel via het menu. UKot sonprocuct

(: a fl meldt zich aan
De knop ”klant Worden" SChept Verkeerde & 3. Uw aanvraag wordt verwerkt en aan de netbeheerder doorgegeven.

b RWE regelt uw

Ve rWa C hti n g . U krijgt een bevestiging en een meterstandenkaart.
overstap

Uw huidige leverancier wordt van uw overstap op de hoogte gebracht

De netbeheerder controleert de door u opgegeven meterstanden.

Advies:

De netbeheerder bevestigt de standen aan uw oude leverancier en aan

RWE.

G eef a a n i n d e kn O p Wat d e kl a nt ka n Uw huidige leverancier stuurt u een eindafrekening
RWE stuurt u een brief met uw voorschotbedrag, de ingangsdatum en een

Ve rWa Chte n n a d e kI i k bevestiging van de meterstanden

Via RWE betaalt u maandelijks één voorschotbedrag voor zowel uw

leverings- als uw netwerkkosten. RWE draagt de netwerkkosten aan uw

Om het uitvalpercentage te verlagen kan -
vervolgens direct gestart worden met de &

RWE start de

productkeuze. leverng vn oo

netbeheerder(s) af.

engas

SEmEEODEN

=% he energy to lead voorwaarden [ O%pisclaimer [__0.1% [ 08% [ 0.7%bij RWE
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2. Oversta

en: Bereken mijn voordeel

Stroom en gas van Rw E Met de eenvoud van energie

Producten en tarieven
Bereken mijn voordeel
Productadvies
Overstapservice
Yeelgestelde vragen

Contact

Calculator

0nze calculator heeft voor u witgerekend wat u in drie jaar tijd bij RYWWE zou hetalen met ons vasttarief. Ook zif
traditionele leverancier (uw leverancier voor de liberalisering van de marki op 1 juli 2004) zou betalen. En he

Verschil

Elektriciteit

MNuan

Verschil

Berekende voordeel

Uw berekende voordeel over 3 jaaris

Terug Klant worden

home

voor thuis

Vast

zakelijk

overmwe

mijn rwe

Stroom en gas van RW

LI

Producten en tarieven

Groen & Vast

Groen & Variabel

Grijs & Vast

Grifs & variabel

Speciaal aanbod
Bereken mijn voordeel
Productadvies
Overstapservice
veelgestelde vragen

Contact

E Met de eenvoud van energie

heme voor thuis

zakelijk

overrwe mijniwe

Producten en tarieven

We hebhen onze producten stroom en gas alvastvoor o verdeeld in 'Grijs' en *Groen'. En onze tarieven in “Vast' en Variapel’. Dat

maakt beslissen eenvoudiger.

Groene stroom en gas :

RWE Groen & Vast

Kies voor het milieu en vertrouw op
gegarandeerde tarieven gedurends
€én of drie jaar.

RWE Groen &
Variabel

Kies voar het miliew en lif mee op
de prilgontwikkelingen in de markt.

Grijze stroom en gas

RWE Grijs & Vast

Kies voor gewone stroom en gas en
vertrauw 0p gegarandaerde tarieven
gedurende één of drie jaar,

- Meerinfo
RWE Grijs &
Variabel

Iies voor gewone stroom en gas en
lift mee op de prijsontwikkelingen in
de markt

Speciaal aanbod

RWE vast 3 jaar

Gegarandeerd geen prijsstijgingen
bij RYWE vast 3 Jaar. Kies nuwoor
RWWE Vast 3 jaar.

Dan gaan prijsstijgingen 3 jaar lang
aan uvoorhil. Datie pas hesparen!
wiard nu kiant

- Meerinfo

Klant worden >

Advies:

RWE

Geef aan in de knop wat de klant kan verwachten na de klik.

Wanneer men klikt op de knop ‘Klant worden’ gaat men naar de pagina ‘Producten en tarieven’. De
knop “klant worden” schept verkeerde verwachting.

U

15



Overstappen is eenvoudig NU

| 1 | Ukiest een product
| % | Umeldt zich aan

| 3 | RWE regelt uw overstap

Overstappen is eenvoudig

Wi brengen uww huidige energieleverancier van uwy overstap op de hooogte.
Wij wragen hij u meterstanden op met een meterstandenkaart

Iy huidige leverancier maakt een eindafrekening

Wii sturen u een brief met ww nieuwwe voorschotbedrag, de ingangsdatum en

ean hevestiging van de meterstanden

| 4 | Wij starten de levering van stroom en gas

RWE

16



Overstapproces

In de oude periode zijn er meer bezoekers geweest op de overstappagina.
Wel is het uitstappercentage in de nieuwe periode lager, dat betekent dat
er minder mensen van de site weggegaan zijn.

Pagina Paginaweergaves »J paginaweerugl;fz: Gem.;gt;iﬁg Weigeringspercertage  Uitstappercertage
A M a2ioor_thuisioverstapservice

28 zeptember 2009 - 18 oktober 2009 1.364 1105 00-00:29 47 05% 14 EE%

25 mei 2009 - 14 juni 2009 3.361 27BE 00-00:37 22 BEY% 15,50%

Wijzigingspercentage -59,42% -B0,05% -21,79% 105,55% 5%

C

oJueulo]
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Advies buttons

e RWE Lo

Aan. Uit.

Zo eenvoudig wilt u kunnen genieten room en
En z0 eenvoudig houden wij het ook

it u meldt zich aan en wij regelen verder alles voor u
Welkom bij RWE

RWE naar Antarctica
Medewerkers van RWE zijn op expeditie! Samen
met poolreiziger Robert Swan zetten zij zich in voor
Antarctica. RWE levert windenergie aan het
onderwijsstation van Swan.

Lees meer

Meld u
nu aan »

‘voorthuis

Pakketwijzer

Ook kiezen voor straom en gas maken we niet moellijk
4 duidelijke pakketten

-»Groen & vast - Grijs & vast

- Groen & variabel —Grijs & variabel

Bereken mijn voordeel Direct naar
Laat onze calculator uitrekenen wat u op uw RWE & Essent
energiekosten kunt besparen. Werf een klant

Gegevens wijzigen
Meterstanden doorgeven
Bereken Veelgestelde vragen voor thuis
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3. Producten & tarieven

Pakketwijzer

Cok Kiezen voor stroom en g: aken we niet moeilijk.

4 duidelijke pakketten.

EEFEN & vast R & vast
EETN & variabel B S variabel

555 ketten bekijken

| | Zoek

1 home wvoor thuis zakelijk overnwe mijn rwe
Stroom en gas van Rw E Met de eenvoud van energie ol = i

" BB e

Producten en tarieven
¥ Groen & Vast

> Groen & Variabel

¥ Grijs B Wast

> Grijs & Variabel

* Speciaal aanbod

Bereken mijn voordeel
Productadvies &
Producten en tarieven

Dverstapservice

¥Yeelgestelde vragen
We hebben onze producten stroom en gas alvastvoor u verdeeld in 'Grijs' en 'Groen'. En onze tarieven in "ast en "ariabel'. Dat

Contact
maakt beslissen eenvoudiger

i~

Speciaal aanbod

Grijze stroom-en

Groene stroom en gas’. i

Vanaf de homepage wordt veel
doorgeklikt naar producten en

tarieven. De button ‘Pakketten
bekijken’ is het meest populair.

RWE Groen & Vast

Kies voor het milieu en vartrolw op
gegarandeerde tarieven gedurende
een of drie jaar,

RWE Grijs & Vast

Kigs voor gesvone stroorm en gas en
vertrouw op gegarandeerde tarieven
gedurende gén of drie jaar.

RVWE vast 3 jaar

Gegarandeerd geen prijsstigingen
bij FWE Yast 3 Jaar. Kies nu voor
RIWE Vast 3 jaar.

Dan gaan prijsstijoingen 3 jaar lang
aan Uvooarhij. Datis pas besparen!

RWE

dyuewlojlad g
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3. Navigatie vanaf Eroducten en tarieven

This page was viewed 18,181 times

[ Visit this page Analyze: | MNavigation Summary = Content | 51voor_thuis/iproducten_...

4.05% Entrances

95.95% Previous Pages

Content

f

I?ac=search_gng
M52oor_thuisfoverstapsenvice
A7 0Noor_thuis/producten_en_..

/SE2Noor_thuisiproducten_en_.

r
o

8.40% Exits

91.60% Next Pages

% Clicks Content % Clicks
33.67% 57 0koor_thuis/producten_en... 14.78%
8.24% A68Noor_thuis/producten_en_. 11.82%
8.19% [EE6Aoor_thuis/producten_en... 10.44%
3.14% H27H27 8.50%
2.70% ! 6.76%

RWE Groen & RWE Grijs &
Variabel Variabel

De bovenste rij met producten word het meeste geklikt.

‘Speciaal aanbod’, ‘Grijs Vast’ en ‘Groen Vast’ vormen de top 3 van
meeste doorkliks. Plaats de voor RWE meest belangrijke producten
bovenaan om te testen of dit meer kliks oplevert.

Er wordt vaker op het product zelf en ‘Meer info’ geklikt dan op de
button ‘Klant worden’.

Advies:

Leg meer nadruk op ‘Meer info’ dan op ‘Klant worden’. Het is
mogelijk te vroeg in het keuzeproces van de bezoeker om op ‘Klant
worden’ te klikken. Test de teksten en weergaves van dergelijke
calls-to-action.

O
-
=
D
D
D

UJUC.LJ._]J\J:][J
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3. Navigatie vanaf Qroducten en tarieven

/= Producten en tarieven van stroom en gas! - Windows Internet Explorer & |EI|5|
Media: fd3dfd38-42af-4dcb-a806-08fadldavd17 bmp R Y
- Time: 00:00:00,000 - 00:00:37,714 Jucten_en_tarieven j H”‘l! x| |G009|E |P 7]
_—Participant filter: All — S
Bestand Bewerken Beeld Favoristen  Extra  Help
Sf dir fop v ] - os - =hPaging - (CiExtra - @ &
Overstapservice ;I

We hebben onze producten stroom en gas alvastvoor uverdeeld in 'Grijs’ en ‘Groen’. En onze tarieven in 'Vast' en Variabel'. Dat
maakt beslissen eenvoudiger. Kijk en vergelijk naar welk productpakket het best bij u past. Yervolgens kunt u direct gebruik maken
van onze eenvoudige overstapsernvice waarbij wij al het werk gratis voor u uit handen nemen!

Veelgestelde vragen

Contact

-‘e
LS aren!

ey
.- ©
s, o'ihhmmgen in de markt.

g
]

o=le
@ é@»

-+ Meerinfo -+ Meerinfo

[ Kant worden> J§ [ ant worden> |

=l
.QfStartl J @ @ ﬁ |1;_¢’ “_‘réProducten en tarieve... J | B« &g‘ bE= el

RWE

De gazeplot van deze
pagina laat hetzelfde
beeld zien. De bovenste
rij met producten wordt
het meeste bekeken.

De meeste kijkmomenten

liggen in het informatie
blokje.

Advies

Test op deze pagina de
buttons met verschillende
teksten en kleuren.

21



Buttons

Oud Nieuw

RWE Groen & RWE Groen & Vast
Vanabel

Kies vaor het milieu en woar
Kags waor el rmilleu en i mee op gegarandesrde tarieven gedurende &én
de prjforbwikioelimgen in de markl of drie jaar

=
=
e
gy)
o
[gv)
o
o
D
‘)
:f'D

== Magar nic m Meer info k) <+ Klantwarden -

RWE 22



Advies bereken mijn voordee

e RWE Lo

Aan. Uit.

Zo eenvoudig wilt u kunnen genieten room en
En z0 eenvoudig houden wij het ook

it u meldt zich aan en wij regelen verder alles voor u
Welkom bij RWE

RWE naar Antarctica
Medewerkers van RWE zijn op expeditie! Samen
met poolreiziger Robert Swan zetten zij zich in voor
Antarctica. RWE levert windenergie aan het
onderwijsstation van Swan.

Lees meer

Pakketwijzer

‘voorthuis

Ook kiezen voor stroom en gas maken we niet moeilijk.

Meld u 4 duidelijke pakketten.

hu aaie ~»Groen & vast

- Grijs & vast

- Groen & variabel —Grijs & variabel

Bereken mijn voordeel
Laat onze calculator uitrekenen wat u op uw
energiekosten kunt besparen.

Bereken

Direct naar

RWE & Essent

Werf een klant

Gegevens wijzigen
Meterstanden doorgeven
Veelgestelde vragen voor thuis

A
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4. Bereken mijn voordeel
Ele=x

Pageviews Unique Pageviews Awg. Time on Page Bounce Rate % Exit $ Index

555,083 391,565 00:00:50 39.01% 20.52% €0.00

% of Site Total: 100.00% % of Site Total: 100.00% Site Avg: 00:00:50 (0.00%) Site Avg: 39.01% (0.00%) Site Avg: 20.52% (0.00%) Site Avg: €0.00 (0.00%)

Page Pageviews .- Path::ii::rg . Tirr;eagg Bounce Rate 45 Exit % Index g

1. | &34 104,409 79,891 00:00:35 43.95% 45 46% €0.00 E

2. 16161 hoor_thuis/bereken_mijn_voordeel 26,356 14,108 00:01:36 23.13% 11.38% £€0.00 S

3. ¥ 97imijn_rwe/meterstanden_doorgeven 20,061 16,772 00:02:18 20.02% 16.88% £0.00 M

4. 2 Bivoor_thuisiproducten_en_tarieven 18,181 12723 00:00:26 16.01% 8.40% £0.00 g

5. 144761 18,172 10,714 000233 29.29% 24.04% €0.00 =

G. 1300/mijn_rweldigitale_meterkaart 17,611 11,113 00:00:24 5.52% 24 25% €0.00 g

7. [?ac=search_eng 13,164 10,435 00:00:42 22 84% 28.26% €0.00 —

8. 1305/2305 11,617 5342 00:00:32 65.38% 16.77% €0.00 E

g ¥ Madivoor_thuisiveelgestelde_vragen 10,543 6,425 00:00:20 13.25% 6.07% £0.00 8

10, 0 ig10/mijn_rwe/digitale_meterkaart/meterstan.. 9,744 8422 00:00:39 18.40% 2.26% €0.00 g
Find Page: [ containing ] | Go Goto: [1 | Showrows: [10 =] 1-100f1512] « [[» || o
-

D

De pagina ‘Bereken mijn voordeel’ is na de homepage de meest bezochte pagina.
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4. Bereken mijn voordeel

| ‘ Zoek

2 home voor thuis zakelijk overmnve mijn rwve
Stroom en gas van RW E Met de eenvoud van energie U u

" R R

Producten en tarieven
Bereken mijn voordeel
Productadvies
Owverstapservice

Yeelgestelde vragen

Contact

Bereken mijn voordeel

Laat ohze calculator itrekenen wat U op uw energiskosten kunt hesparen. Yul uw gegevens in en kijk wat uw voordes is

Yerwachte halfjaarlijkse prijsstijoing % [

Bereken =

@)
Calculator -
Regio
T (FIT7 —
=
Uwe verbruik per jaar
(D
Uiy gasverhruilk 1800 m3
T T e |Enke|tarief L' S
Enkel tarief 3500 kit -
—
o
-/
o

Men bezoekt de pagina ‘bereken mijn voordeel’ gemiddeld 1,9 keer per bezoek. Dit kan betekenen dat
men meerdere keren verschillende waarden probeert in te vullen.

| U |

Advies:
Geef bezoekers meer hulp bij het invullen van de waarden. Bijvoorbeeld het door gemiddelden in gas-
en elektriciteitsverbruik te geven voor een type huishouden?

RWE 2




4. Bereken mijn voordeel

| | Zoek

Stroom en gas van RW E Met de eenvoud van energie LTS AT B overnue e

" R R

Producten en tarieven
Bereken mijn voordeel
Productadvies
Overstapservice

veelgestelde vragen

Contact

Bereken mijn voordeel

Laat ohze calculator vitrekenen wat U op Lw energiekosten kunt hesparen. Yul i gegevens in en kijk wat uw voordes! is

o
Calculator
Regio i
T — —_— —
o -
Uw verbruik per jaar
Ll gasvarbrik ma3 rD
L — - -
e e v E
Varwachis haaarives prisstigng E____] %10 )
5
o
Het veld (verwachte halfjaarlijkse prijsstijging) is niet duidelijk voor de bezoeker. :
Advies:
Verwerk dit in de berekening en leg uit dat RWE dit % heeft inschat.
RWE 27



5. Bereken mijn voordeel (OUD)

Stroom en gas van Rw E Met de eenvoud van energie i VALl | g Guerie minrwe

Producten en tarieven
Bereken mijn voordeel
Productadvies
Overstapservice

Yeelgestelde vragen

Contact

Calculator

-,
Onze calculator heeft voor u witgerekend wat u in drie jaar tijd hij RWE zou betalen met ons vast tarief. Dok ziet uwat u kij uw =
traditionele lewerancier (U leveranciervoor de likeralisering wan de rmarkt op 1 juli 2004) zou hetalen. En hetwerschil tussen die —
TS )

(@]
Gas o
RWWE €219
............................................................ gy,
Muan £3109 -
............................................................ iy
Yerschil € 058 '

—
Elektriciteit 3
RWWE €433 —
............................................................ :
B o aass s St O
Verschil €448 (D

Berekende voordeel

Terug Klant worden

Vast 28




5. Bereken mijn voordeel (NIEUW)

Uw gegevens: Uw voordeel:

Posteode * 2023 AE Bij RWE betaalt u € 266,= minder!

HuisnUmmer * h Onze calculatar heeft woor u uitgerekend wat u bij ons zouw betalen
met het vaste tarief woor 3 jaar. Dit hebben wij afgezet tegen het

FWWE mag mil benaderen met - variabele tarief van de traditionele leverancier in uw regio.

een passend sanbod

Uw verbruiksgegevens: PWE Huon verschi

Kiez een huishouden of wul zelf ww verbruik in. Gas £1590 £1832 = £ 58

e hilizhouden d persoons o Elektriciteit £759 £1083 = €324

+ + +

Ly gasveraruik * 1600 M3 Totaal £26458 €215 = £ 266

Uiy elektriciteitzmeter Enkel tarief =

Enkel tariet * 2750 kit

bhereken uw voordeel Kies uw pakket en word kKlant &
RWE 29



Bereken uw voordeel

Unieke
A

Padina .
paginaweergaves

A 161 681 ooy _thuizibereken_mijn_voordesl

28 zeptember 2009 - 15 oktober 2009 5.889
25 mei 2009 - 14 juni 2009 9.178
Totaal:
Nieuwe periode: 12.757
2. A 61 M oot _thuishereken_miin_woordes| Oude periode' 9.376
28 zeptember 2009 - 15 oktober 20049 5.293
Toename van 36% van het
25 mei 2009 - 14 juni 2003 ] ] ..
aantal berekeningen bij
ongeveer gelijke
3. A 161 feoor_thuizbereken_min_voordesl bezoekersaantallen.
=3
28 zeptember 2009 - 15 oktober 2009 1.575 2
25 mei 2009 - 14 juni 2009 198

RWE 30



Advies bestell

en

e RWE Lo

Aan. Uit.

Zo eenvoudig wilt u kunnen genieten room en
En z0 eenvoudig houden wij het ook

it u meldt zich aan en wij regelen verder alles voor u
Welkom bij RWE

RWE naar Antarctica
Medewerkers van RWE zijn op expeditie! Samen
met poolreiziger Robert Swan zetten zij zich in voor
Antarctica. RWE levert windenergie aan het
onderwijsstation van Swan.

Lees meer

Meld u
nu aan »

‘voorthuis

Pakketwijzer

Ook kiezen voor straom en gas maken we niet moellijk
4 duidelijke pakketten

-»Groen & vast - Grijs & vast

- Groen & variabel —Grijs & variabel

Bereken mijn voordeel Direct naar
Laat onze calculator uitrekenen wat u op uw RWE & Essent
energiekosten kunt besparen. Werf een klant

Gegevens wijzigen
Meterstanden doorgeven
Bereken Veelgestelde vragen voor thuis

A

-
-
=
(D
—
(D
O
@y
—
™M
(D
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5. Bestellen: Stap 1 ‘Uw situatie’

Stap 1/4: Situatie

5,482
5,482 — p 1,469

(entrance) 2,758 (exit) 573

S1Nhoor_thuisfproducten... 1,295 S 1Nhoor_thuisfproducten_.. 278

(51/51voor_thuis/product.. 318 4,013 (73%) Mi4 141

1210imijn_rwedklant_werf.. 128 proceeded to Stap 2/4: Gegevens I51151voor_thuisiproducte... 106

1501/500 122 M2rnz2y 71
Vanaf stap 1 ‘Situatie’ gaat 73% door naar 41" Sp—— o
stap 2 ‘Gegevens’. =
Van de bezoekers die niet doorgaan naar stap >
. . D

2, verlaat 39,0% hier de site.

Overstappen is eenvoudig ©
Advies: - i
= 1. Uw situatie =,
Als er al een product gekozen is, geef dit i =
product dan ook weer in stap 1 . 3
(winkelma ndje). Dhtdgnum‘ € 1a ® e g
(T
(D

volgende stap >

RWE 32



5. Bestellen: Stap 2 ‘Uw gegevens’

Stap 2/4: Gegevens

4,057
44 —— p 1,720
(entrance) 30 (exit) h92
28127 4 n2inay 33
na27 2 2,337 (58%) n29M127 223
I 2 proceeded to Stap 3/4: Controle M4 211
1501/500 1 151/51voor_thuisiproducte.. 283
|

In stap 2 ‘Uw gegevens’ gaat 58% door naar stap 3

‘Controle bestelling’. Deze stap wordt regelmatig ‘
herhaald (gemiddeld 1,6 keer). Dit kan zijn omdat Overstappen is eenvoudig
men dan een foutmelding krijgt. B2 Unoegevens

gekozen ino fisch bijgezocht in de volgende stap.

O
—
>
(D
Advies: ©
. . (D
Maak het proces overzichtelijker, -
Geef directe feedback op ingevulde velden. =
3
Qv
=
pagevows e A TIeon o
1. & 129127 6,588 4,037 00:01:28

vorige stap volgende stap >

RWE 33



5. Bestellen: Stap 2 ‘Uw gegevens’

_______________| | Eenander verbeterpunt voor het formulier is de controle
op juist invullen van velden. Probeer dit af te vangen
door veelgemaakte fouten te corrigeren.

Stap 2: Uw gegevens
Stap 3 Controle bestelling
Stap 4: Bevestiging bestalling

Overstappen is eenvoudig Voorbeeld: Mail adressen met hoofdletter worden nu als
) 2 U seamvens een fout ingevuld veld gezien. Vervang de hoofdletter

Gekozen praducten

U heeft de volgende producten Vul hier uw persoonlikes gegevens en hetadres invwaar de energis geleverd moet worden Zodra u postond en huisnumrmer heeft
gekozen: ingewoerd, worden uw straat en woonplaats er automatisch bijgezocht in de volgende stap. I |
i VOOor een normale letter.
Gas
Vastariefvonr 3 jaar
Fersoonsgegevens
Aanher* © on & ww

Voorbeeld 2: Corrigeer telefoonnummers naar de door
RWE gewenste formats

I¥ 1k sta niet toe dat RWE mi op dit e-mailadres aanbisdingen en informatie stuurt.

Betalingswize 0 automatische incasso & acceptoira

vorige stap wolgende stap >

22U e W0} I lo—corroopmseracea

RWE 34



5. Bestellen: Stap 3 ‘Controle’

Stap 3/4: Controle RWE —
2,357
20 e p 760
(entrance) 18 (exit) 292
15707 0oor_thuis/product... 1 n29Mz27 210
Overst i di
I588Moor_thuis/producten_... 1 1,597 (68%) H2TAZT 54 verstappen is eenvoudig
proceeded to Klant geworden - Consument 14 7 @ 2 Controle besteling
! 32 e

Opvallend is dat in de stap ‘Controle bestelling’ alsnog 32%
uitvalt. Twee mogelijke oorzaken hiervan zijn:

* het lange overzicht van tarieven
* het kopje ‘akkoord voorwaarden’ wat erg laag staat.
Advies:

Mogelijk kunnen de tarieven via een link in een ander
venster weergegeven worden.

gggggggggg

Verkort maak de pagina korter door gegevens te groeperen

o
=
-
™
o
™
|
—
o
|
3
o
=
(8
™
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Stap 3: CRUGIE besteling
Stap 4: Bevestiging besteling

Gekozen producten
U heeft de volgende producten
gekozen

Gas
Variabel tarief voor onbepaalde tid

G dkracht220
Variabel tariefvoor onbepaalde tid

Overstappen is eenvoudig

(= 4 Be

Nachttarief*

Energlebelasting per kWh

ding bestelling

g

07-03-1080

e aEiIBe everd moet worden

[
2011RHHAARLEN
0812345678

Jan@nstprofiernl

IS - SBWE i op it e-mailadres aanbiedingen en informatie

stuut:

Perm3
0-5.000m3

5.000- 170,000 m3

Per ki (Enkel
PlekIR00- 21 00)
Dall(24.00 - 07.00)
FihliR00-23 00)
BEIER0= 07 00)
0-10.000 kwn
10,008 50.000 kh

50.688=100.000 kWWh

Onbepaalde tid
€0 4345
€580
€lliizs5
€t
Onbepaalde tid
€0,1019
£011204
0,789
€0,1230
€0,0789
€0:4085
€0,0308
€0,0108

€167

5. Bestellen: Stap 4 ‘Bevestiging’

De bevestigingspagina was niet geheel duidelijk voor de
respondenten. Omdat die hetzelfde is als de controle.

Advies:
Vermeld duidelijk wat de next step is.

Bovendien is de pagina erg lang voor een
bevestigingspagina. Alle informatie is in de pagina’s hiervoor
al getoond. Het is wel een mogelijkheid om de informatie via
links aan te bieden.

De heatmap laat ook duidelijk zien dat de
focus vooral op het stukje tekst ligt en niet op
de informatie eronder.

gyuewlsojlad
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Bestellen: stap 1 NU

Uw situatie

Uw situatie Aanimelden voar stroom en gas van FWE is eenvoudig en snel geregeld.

Bert u reeds klant en wilt u een extra product afnemen? Dat kan ook met dit formulier.

vy gegevens

Uw producten

Controle bestelling

Selecteer ww contractcluur * 3 jaar r
Besteling bevestigd
Uw producten Uw situatie
I heeft de volgende producten gekozen: Bert u al klant van FWET * & i {* M
Gas Doet u deze sanvraag in verband met een C s 1 ee
Yast tariet woar 3 jaar verhuizing? *

Stroom
Groene stroom; Windkracht220E
Yast tarief woar 3 jaar

Yerplichte welden ziin gemarkeerd met een sterretje (*].

volgende stap *

Het is duidelijk te zien waar je je
bevindt in het proces. Ook kan je
een stap terug, wat erg goed werkt.

dyuewlojiad auljuo LXYREdY
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Bestellen: stap 1 NU

Uw situatie

Stap: @ Uw situatie Aznmelden voor stroom en gas van FWE is eenvoudig en snel geregeld.
Bert u reeds klant en witt u een extra product afnemen? Dat kan ook met dit formulier.
O vy gegevens
O Controle besteling Uw Pmd“':te"
Selectesr vy cortractduur * | 3 jaar r
O Bestelling bevestigd

" - D
Uw producten Uw situatie 5
U heeft de valgende producten gekozen: Bent u al klart van RAET * £ A " hise 5
Gas Dioet U dere aanvraad in verband met een TR Cr D
“Yast tarief woor 3 jaar werhuizing? * 5
Stroom D
Yerplichte velden ziin gemarkeerd met een sterretje (*). -
Groene stroom: Windkracht2 206 =
Wazt tarief voor 3 jaar . . . . — &
Dit geeft een duidelijk beeld wat je T T =
gekozen hebt. 3
A
-38
5
(D

RWE



Bestellen: stap 2 NU

Uw gegevens

Stap: Uw situatie Uw persoonsgegevens

Aanhef* o

Voorletters *
[ 1
|Pu’|aas

| Uw gegevens

(o)

Controle besteling

Tussenveegse!

Besteling bevestigd

Achternaam *

Geboortedatum * | 2 v || april = || 1977 o]

Uw producten

U heeft de volgende producten gekozen;

Uw leveringsadres
Gas

Vast tarief voor 3 jaar Postcode * Eerblierii poskinde i e

Stroom Huignummer * |:| Formaat: 1111 AA. Zodrau
Windkracht220® = : postcode en huisnummer heeft
Toevoeging
I:I ingevoerd, worden uw straat en
woonplaats er automatisch
bijgezocht.
-

Vast tarief voor 3 jaar
Straat *

Plaats *

-
=]
-
(D
==,

Telefoon *

E-mail *

_ o Invul pagina korter en
Ik =ta niet toe dat RWE mij op dit e-mailadres
aanbiedingen n informatie stuurt. ove rZIChtE| IJ ker

Uw betalingsgegevens Help direct getoond en controle
e gelijk uitgevoerd en correcties
Rekeningnummer * | .| worden doorgevoerd

Betalingswijze = e

acceptgire

Verplichte velden zijn gemarkeerd met een stemetje {7).

4 vorige stap J

RWE



Formulier (Nieuw)

Controle bestelling

Stap: Uw situatie Op deze pagina kunt u de ingevoerde gegevens controleren. Wil u etz aanpassen, ga dan ecn stap terug.
Nadat u akkeord bent gegaan met de voorwaarden kunt u de bestelling afronden.
Uw gegevens
Uwr situatie U bent geen klant van RWE

Controle bestelling

(ea)

Uw producten U heeft gekozen voor gas met een vast tarief voor 5 jaar
U heeft gekozen voor grijze stroom met een vast tarief voor 5 jaar

Klik hier om de tarieven te bekiken.

Persoonlijke gegevens Dhr. 5. Maas
Geboren op 03-03-1578

controle pagina korter en Adresgegevens A Eduardine Kokpints 75
overzichtelijker 1063PW AMSTERDAM

0206869555
fien.stijin@gmail.com

. . . A : L - = ;
Ta rleven achter || n kJe U =taat toe dat RWE op dit e-mailadres aanbiedingen en informatie stuurt

(Overlay) Betalingsgegevens Ul heeft gekozen voor betaling per acceptgiro

U dient akkoord te gaan met de voorwaarden.

Akkoord voorwaarden
duidelijk in beeld Abkoid

O Ik ben bekend en ga akkoord met:

& de op deze oversenkomst van toepazsing zijnde algemene en bijzondere voorwaarden voor levering van elektricitet £n gas aan

-
-
-
(D
—
(D
O
@y
-
)

consumenten.

e de verschuldigde cpzegvergoedingen indien ik een overeenkomst voor bepaalde tijd vroegtidig beéindig,;

Duidelijk wat de volgende

bijkomendes administratie kosten hiervoor,; Sta p |S

& de mogelikheden die RVWE heeft om tarisven en voorwaarden gedurende de looptijd van de oversenkomzt b

4 vorige stap /

RWE



g vevesion L

Gefeliciteerd, uw beztelling iz goed door ons ontvangen. U kunt een overzicht wvan uw bestelling printen voor uw eigen adminiztratie.

De volgende stappen kunt u van ons verwachten:
1. U krijgt binnen een week een =chriftelijke bevestiging van de aanmelding.
2. Daarna heeft u nog 7 werkdagen bedenktijd waarin u de oversenkomst zonder gevolgen =chriftelijk kunt opzeggen.
3. Binnen & weken na de opzegtermijn krijgt u een brief met de bevestiging van levering van energie met de hoogte van uw nieuwe
termijnbedrag.

wligne,) N———

Duidelijke bevestiging van de bestelling

Voor de klant is duidelijk wat hij kan verwachten

2cuewlollad auljuo LRI

4Y4.Y4 S op de Netprofiler klantendag



Formulieren OoubD NIEUW

Stap 1/4: Situatie Stap 1/4: Situatie
3.315 831
] I
2.369 (71%) 548 (66%)
gaan door naar Stap 254 Gegevens gaan door naar Stap 2/4: Gegevens
Stap 2/4. Gegevens Stap 2/4: Gegevens
2.417 564
] ]
iode: 1198 (50%) 315 (56%) Nieuwe periode: o
OUde pe”Ode- gaan door naar Stap 3/4: Controle gaan door naar Stap 3/4: Controle Trechter succespber =
Trechter succes- P =
. (o) —
24,63% Stap 3/4: Controle
Stap 3/4: Controle 318 -
1.213 e =
e Totaal 20% -
247 (78%) verbetering. o
804 (66%) gaan door naar Klant geworden - Consument —/
gaan door naar kKlant geworden - Consument 5
o
—
- (8
Klant geworden - Consument Klant gewordzesr'|4 Consument D
841

28,64% trechtersuccespercentage
24 63% trechtersuccespercentage
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