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Conversie Analyse
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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

• Overname Essent per 1 oktober

Stijn Fien

• 10 jaar online marketing ervaring

• Sinds 2007 bij RWE
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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)
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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.
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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 
“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.

5 Adviezen van Netprofiler
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1 Advies Homepage
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Oude Homepage
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1. Homepage: Navigatie vanaf home

De heatmap laat 
zien dat de focus 
ligt op de 
pakketwijzer. 

Opvallend is dat 
drie respondenten 
op de button geklikt 
hebben, en de 
andere drie via de 
zoekfunctie en over 
RWE op zoek 
gingen. 

De tekst is blijkbaar 
niet pakkend 
genoeg om de 
bezoeker te 
overtuigen.
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1. Homepage: Navigatie vanaf home

Na binnenkomst op de 
homepage gaat 43% van de 
bezoeken direct weer weg.

Producten en voordeel 
berekenen zijn populairst:

10,6% klikt door naar ‘Alle 
pakketten bekijken’ en in 
totaal 6,8% op een van de 
productlinks’.  

12,7% klikt door naar ‘Bereken 
mijn voordeel’.

Slechts 3,6% klikt op ‘Meld u 
nu aan’, terwijl dit een zeer 
prominente plek op de 
homepage inneemt. Mogelijk 
is niet geheel duidelijk 
waarvoor men zich aanmeldt 
als men hierop klikt. 

3,6%

12,7%

10,6%2,1% 0,7%

2,6% 1,4%
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1. Homepage: Navigatie vanaf home

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

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
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Pakketwijzer
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Homepage bounce rate (weigerings %) 

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



op de Netprofiler klantendag 14

2. Overstappen is eenvoudig

Vanaf ‘Aan. Uit’ op home komt men op 
‘Overstappen is eenvoudig’. Vanaf 
‘Overstappen’ klikt 27% door naar 
‘Producten en tarieven’ ofwel via de button 
ofwel via het menu.

De knop “klant worden” schept verkeerde 
verwachting. 

Advies:

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

Om het uitvalpercentage te verlagen kan 
vervolgens direct gestart worden met de 
productkeuze.
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2. Overstappen: Bereken mijn voordeel

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

Advies:
Geef aan in de knop wat de klant kan verwachten na de klik.
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Overstappen is eenvoudig NU
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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. 

17

Overstapproces
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3 Advies buttons
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3. Producten & tarieven

Vanaf de homepage wordt veel 
doorgeklikt naar producten en 
tarieven.  De button ‘Pakketten 
bekijken’ is het meest populair.
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3. Navigatie vanaf producten en tarieven

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.
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3. Navigatie vanaf producten en tarieven

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.
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Buttons

Oud Nieuw
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4 Advies bereken mijn voordeel
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4. Bereken mijn voordeel

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

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. 

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? 



op de Netprofiler klantendag 27

4. Bereken mijn voordeel

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.
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5. Bereken mijn voordeel (OUD)
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5. Bereken mijn voordeel (NIEUW)



op de Netprofiler klantendag 30

Bereken uw voordeel

Totaal:
Nieuwe periode: 12.757
Oude periode: 9.376

Toename van 36% van het 
aantal berekeningen bij 
ongeveer gelijke 
bezoekersaantallen. 
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5 Advies bestellen
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5. Bestellen: Stap 1 ‘Uw situatie’

Vanaf stap 1 ‘Situatie’ gaat 73% door naar 
stap 2 ‘Gegevens’. 

Van de bezoekers die niet doorgaan naar stap 
2, verlaat 39,0% hier de site. 

Advies:

Als er al een product gekozen is, geef dit 
product dan ook weer in stap 1 
(winkelmandje).
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5. Bestellen: Stap 2 ‘Uw gegevens’

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 
men dan een foutmelding krijgt.

Advies:
Maak het proces overzichtelijker, 
Geef directe feedback op ingevulde velden.
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5. Bestellen: Stap 2 ‘Uw gegevens’

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

Voorbeeld:  Mail adressen met hoofdletter worden nu als 
een fout ingevuld veld gezien. Vervang de hoofdletter 
voor een normale letter.

Voorbeeld 2: Corrigeer telefoonnummers naar de door 
RWE gewenste formats
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5. Bestellen: Stap 3 ‘Controle’

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. 

Verkort maak de pagina korter door gegevens te groeperen
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5. Bestellen: Stap 4 ‘Bevestiging’

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

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

Bestellen: stap 1 NU
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Dit geeft een duidelijk beeld wat je 
gekozen hebt. 

Bestellen: stap 1 NU
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Bestellen: stap 2 NU

Invul pagina korter en 
overzichtelijker

Help direct getoond en controle 
gelijk uitgevoerd en correcties 
worden doorgevoerd
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Formulier (Nieuw)

controle pagina korter en 
overzichtelijker

Tarieven achter linkje 
(overlay)

Akkoord voorwaarden 
duidelijk in beeld

Duidelijk wat de volgende 
stap is
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Duidelijke bevestiging van de bestelling

Voor de klant is duidelijk wat hij kan verwachten
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Nieuwe periode:
Trechter succesper-
centage: 29,64%. 

Totaal 20% 
verbetering. 

Oude periode:
Trechter succes-
percentage: 
24,63%

Formulieren OUD NIEUW
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