DDMA Experimentation Heroes 2024

A deep dive into Increasing logged-in
sessions through Problem Discovery
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SAME SERVICE

Business goal online vs phone

’_N

Main challenges I

¥ 18%

\ Login rate

(44% for newspapers) I






The Problem

“If I had an hour to solve a problem,
I'd spend 55 minutes thinking
about the problem and 5 minutes
thinking about solutions.”

—Albert Einstein




Business Problems &
outcome opportunities
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Marg riet Bellen is sneller 088-5500114 Inloggen ,Q\o
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Wil je jouw abonnement
aanpassen of opzeggen?

Is de manier waarop je leest veranderd? Wil je meer of juist minder uit je

Lower login% for

magazines

abonnement halen? En dus aanpassen of opzeggen? Wij helpen je graag

persoonlijk met het vinden van een passende oplossing.

 SWa|qold

lnlogg‘cn_._________________________\

4 \

Online aanpassen of opzeggen I

5 > v Abonnementsnummer*
Door in te loggen met je account kun je jouw I

salliuniioddo

I abonnement aanpassen: ‘ ‘
« Je kunt een nieuwe kortingsperiode aanvragen.
I Daarbij kunnen wij je drie kortingen aanbieden

Laatste 4 cijfers van je rekeningnummer*

afhankelijk van de kortingsperiode die je kiest.
Ben je niet tevreden over jouw abonnement? Dan ‘ ‘

kun je kiezen voor een ander magazine.

Je kunt je abonnement opzeggen. We vinden het I
jammer om je te zien gaan, maar hopen je snel Ga verder I

weer terug te zien.

Users can't find subscription High drop-off on subscription

\ , number number
~

s s s S S e S DS D S D DG D DG EaE B D Ba D e e e P

Bellen

Bel ons Laat ons je bellen

Telefoonnummer*
% Bel 088-5500114 [
e boe s e o e e e e e e e e e e e e e e e e o o o o - —
Dinsdag 09:00 - 21:00

Woensdag 09:00 - 21:00
Donderdag 09:00 - 21:00

ladaap bIQ

Wil je er rekening mee houden dat we met een
onbekend nummer bellen?

Vrijdag 09:00 - 21:00

Zaterdag Cesloten

Zondag GCesloten

Abonnementsnummer*
P bt oo se it nemet: et Deze vind je op het adreslabel van jouw magazine. ‘
Veelgestelde vragen Laatste 4 cijfers van je rekeningnummer* WI N N E R
Wat is mijn opzegtermijn? v ‘
Ik wil mijn abonnement opzeggen maar mijn contractperiode is nog niet afgelopen. Wat nu? v V LO i n s + 4 4 o/
Hoe kan ik mijn nieuwe abonnement herroepen? v g
Ga verder _

Kan ik mijn abonnement wijzigen? v Baye5|a n 1 00%
Wat moet ik doen bij een overlijden? v
Hoe kan ik mijn abonnement op Margriet opzeggen? v

Staat jouw vraag er niet tussen? Bel: 088-5500114



Margriet

Wil je jouw abonnement
aanpassen of opzeggen?

Is de manier waarop je leest veranderd? Wil je meer of juist minder uit je
abonnement halen? En dus aanpassen of opzeggen? Wij helpen je graag
persoonlijk met het vinden van een passende oplossing.

Inloggen_

Online aanpassen of opzeggen

Door in te loggen met je account kun je jouw
abonnement aanpassen:

» Je kunt een nieuwe kortingsperiode aanvragen.

afhankelijk van de kortingsperiode die je kiest.

« Ben je niet tevreden over jouw abonnement? Dan
kun je kiezen voor een ander magazine.

» Je kunt je abonnement opzeggen. We vinden het
jammer om je te zien gaan, maar hopen je snel

I
|
|
I Daarbij kunnen wij je drie kortingen aanbieden
I
|
|
I weer terug te zien.

Bel ons

Bel 088-5500114

Maandag 09:00 - 21:00
Dinsdag 09:00 - 21:00
Woensdag 09:00 - 21:00
Donderdag 09:00 - 21:00

Vrijdag 09:00 - 21:00
Zaterdag Gesloten
Zondag Gesloten

De klantenservice is op dit moment geopend.

Veelgestelde vragen

Wat is mijn opzegtermijn? v
lk wil mijn abonnement opzeggen maar mijn contractperiode is nog niet afgelopen. Wat nu? v
i 0
Hoe kan ik mijn nieuwe abonnement herroepen? v L ogl n S + 23 /o
Kan ik mijn abonnement wijzigen? v
Bayesian 100%
Wat moet ik doen bij een overlijden? v

Hoe kan ik mijn abonnement op Margriet opzeggen?

Staat jouw vraag er niet tussen? Bel: 088-5500114

Bellen is sneller 088-5500114 Inloggen ,29

d

Lower login% for

magazines

 SWa|qold

/

Abonnementsnummer™®
Deze vind je op het adreslabel van jouw magazine.

salliuniioddo

Laatste 4 cijfers van je rekeningnummer*

/
/
/

~___/____/
/
4

N\

Users use IBAN that's not

. connected to the subscription
Laat ons je bellen number

Telefoonnummer™

Bel me terug - s o e O S S e D D D S B DG B D B D D B B e B D Bam B e B Eae Eawm

Wil je er rekening mee houden dat we met een

onbekend nummer bellen?

ladaap bIQ

media il I I
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Margriet

Wil je jouw abonnement
aanpassen of opzeggen?

Is de manier waarop je leest veranderd? Wil je meer of juist minder uit je
abonnement halen? En dus aanpassen of opzeggen? Wij helpen je graag
persoonlijk met het vinden van een passende oplossing.

Online aanpassen of opzeggen Abonnementsnummer*

Door in te loggen met je account kun je jouw

Bellen is sneller 088-5500114

Deze vind je op het adreslabel van jouw magazine.

abonnement aanpassen: ‘
» Je kunt een nieuwe kortingsperiode aanvragen.
Daarbij kunnen wij je drie kortingen aanbieden

Laatste 4 cijfers van je rekeningnummer*

afhankelijk van de kortingsperiode die je kiest.
« Ben je niet tevreden over jouw abonnement? Dan ‘

kun je kiezen voor een ander magazine.

« Je kunt je abonnement opzeggen. We vinden het
jammer om je te zien gaan, maar hopen je snel
weer terug te zien.

Bel ons Laat ons je bellen

Telefoonnummer™

Bel 088-5500114 l

Maandag 09:00 - 21:00
Dinsdag 09:00 - 21:00
Woensdag 09:00 - 21:00
Donderdag 09:00 - 21:00

Bel me terug

onbekend nummer bellen?

Vrijdag 09:00 - 21:00
Zaterdag Gesloten
Zondag Gesloten

De klantenservice is op dit moment geopend.

Veelgestelde vragen

Wat is mijn opzegtermijn?

lk wil mijn abonnement opzeggen maar mijn contractperiode is nog niet afgelopen. Wat nu?
Hoe kan ik mijn nieuwe abonnement herroepen?

Kan ik mijn abonnement wijzigen?

Wat moet ik doen bij een overlijden?

Hoe kan ik mijn abonnement op Margriet opzeggen?

Staat jouw vraag er niet tussen? Bel: 088-5500114

Wil je er rekening mee houden dat we met een

Inloggen

~___/____/

N\

0o
—

/
/

/
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Lower login% for

magazines

 SWa|qold

salliuniioddo

Users can't find subscription
number

E-mailadres*

Login

= Log in op een andere manier

High drop-off on subscription

number

ladaap bIQ

s

WINNER

Logins +50%

Bayesian 100%

dpg

media il I I



Marg riet Bellen is sneller 088-5500114 Inloggen ,%9

dﬁeﬁ III
Wil je jouw abonnement
aanpassen of opzeggen?

Is de manier waarop je leest veranderd? Wil je meer of juist minder uit je
abonnement halen? En dus aanpassen of opzeggen? Wij helpen je graag

persoonlijk met het vinden van een passende oplossing.

Infrequent use of some
Inloggen actions

 SWa|qold

Online aanpassen of opzeggen Eo ety
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Door in te loggen met je account kun je jouw

abonnement aanpassen: ‘
» Je kunt een nieuwe kortingsperiode aanvragen.

Daarbij kunnen wij je drie kortingen aanbieden

afhankelijk van de kortingsperiode die je kiest.

Ben je niet tevreden over jouw abonnement? Dan

kun je kiezen voor een ander magazine.

Je kunt je abonnement opzeggen. We vinden het - Login op een andere manier

jammer om je te zien gaan, maar hopen je snel
weer terug te zien.

Main actions are “log in” and
“call”

“Call me back” is rarely used

Bellen _—— e === -

/ \ Clients often aren’t being

ladaap bIQ

Bel ons I Laat ons je bellen I Y4
| Ve
I Telefoonnummer*® I Ve
Bel 088-5500114 { ] d
| | 7’
| 1,7
Maandag  09.00 - 2100 ’ e o —
Dinsdag 09:00 - 21:00 I y
Woensdag ~ 09:00 - 21:00 s : Inloggen
Bty 09:00 - 21:00 I W|Ljeker;eken1ng mse"ho:den dat we met een I
Vrijdag 09:00 - 21:00 SHPSXENCIDUMMEREEN s I
Zaterdag Cesloten I Online aanpassen of opzeggen £ iladres*
Zondag Gesloten I Door in te loggen met je account kun je jouw glnatacies
I abonnement aanpassen: ‘
o . I « Je kunt een nieuwe kortingsperiode aanvragen.
De klantenservice is op dit moment geopend. I Daarbij kunnen wij je drie kortingen aanbieden
’ afhankelijk van de kortingsperiode die je kiest. .
‘ « Ben je niet tevreden over jouw abonnement? Dan Login
\ / kun je kiezen voor een ander magazine.
« Je kunt je abonnement opzeggen. We vinden het . .
~ S — 7’ jammer om je te zien gaan, maar hopen je snel w g el Eam e S M Er
weer terug te zien.
Veelgestelde vragen
Wat is mijn opzegtermijn? v Bellen
lk wil mijn abonnement opzeggen maar mijn contractperiode is nog niet afgelopen. Wat nu? v Bel
¢l ons
i 0
Hoe kan ik mijn nieuwe abonnement herroepen? v L Ogl n s + 3 ° 2 /o
3 Bel 088-5500114
Kan ik mijn abonnement wijzigen? v .
Maandag 09:00 - 21:00 Baye S | a n 6 9 %
. . . Dinsdag 09:00 - 21:00
Wat moet ik doen bij een overlijden? v Woensdag ~ 09:00 - 21:00
Donderdag 09:00 - 21:.00
” . . Vrijdag 09:00 - 21:00
Hoe kan ik mijn abonnement op Margriet opzeggen? v Zaterdag Gesloten
Zondag Gesloten

De klantenservice is op dit moment geopend.

Staat jouw vraag er niet tussen? Bel: 088-5500114



Margriet

@ KLANTENSERVICE

Geen abonnement? Bekijk de opties en profiteer nu van een mooie korting m 5

Welkom in Mijn Omgeving, Jaap

.o .
In Mijn Omgeving kunt u voor alle merken van DPG Media uw gegevens en M IJ n O I I l g eVI n g

abonnement(en) inzien en gemakkelijk beheren.

Persoonlijk overzicht

| ® Mijn Account > Abonnement(en) D 3

Direct zelf regelen

. (o) (B2

Bezorgklacht (Bezorg)adres Overstappen of
indienen wijzigen wijzigen

Waar kunnen we u mee helpen?

@  Account

Abonnement

Betaling

di III
L Jaap v dﬁed Mijn Omgeving

dﬁedia 0 II

Frequent entries from

 SWa|qold

| Facturen en betaling >

salliuniioddo
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D
&

Abonnement

opzeggen

54% of users entered through 70% of users in
MijnOmgeving MijnOmgeving is logged in

+

When going from
MijnOmgeving to OOF,
re-logging in is required

Marg rie[ Bellen is sneller 088-5500114 | Inloggen 2©

Wil je jouw abonnement
aanpassen of opzeggen?
Is de manier waarop je leest veranderd? Wil je meer of juist minder uit je

abonnement halen? En dus aanpassen of opzeggen? Wi helpen je graag
persoonlijk met het vinden van een passende oplossing

ladaap bIQ

Inloggen

Online aanpassen of n 3 -
el cEaTE b _— e o o EE o o E EEn EEE EEE EEE SEn SEn EEn EEn EEE EEE EEn SEn GEn EEn EEn EEE EEm BEm BEm Eam Emm Emm
Door in te loggen met je account kun e jouw

abonnement aanpassen: |
+ Je kunt cen nieuwe kortingsperiode sanvragen

Daarbij kunnen wij je drie kortingen aanbieden
afhankelijk van de kortingsperiode die je kiest

+ Ben je niet tevreden over jouw abonnement? Dan
kun je kiezen voor een ander magazine.

« Je kunt je abonnement opzeggen. We vinden het > Login op een andere manier

jammer om je te zien gaan, maar hopen je snel
weer terug te zien.

Bellen
Bel ons l
Y Bel 088-5500114 media Il
dpg Mijn Omgeving
Dinsdag 09:00 - 21:00
Woensdag ~ 09:00 - 2100 Iandlng page

Donderdag ~ 09:00 - 21:00

Vrijdag 09:00 - 2100
Zaterdag Gesloten
Zondag Gesloten

De Klantenservice is op dit moment geopend. media i I I
ng Mijn Omgeving L7

gged in L

Veelgestelde vragen

Logins +21%

Wat is mijn opzegtermijn? 2
Ik wil mijn abonnement opzeggen maar mijn contractperiode is nog niet afgelopen. Wat nu? 3
Hoe kan ik mijh nieuwe sbonnement herroepen? N

.
Kan ik mijn abonnement wijzigen? . B aye sian 1 O O %
Wat moet ik doen bij een overlijden? % e
Hoe kan ik mijn abonnement op Margriet opzeggen? .

Staat jouw vraag er niet tussen? Bel: 088-5500114

Logged in



Marg riet Bellen is sneller 088-5500114 Inloggen ,9,9
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Wil je jouw abonnement
aanpassen of opzeggen?
Is de manier waarop je leest veranderd? Wil je meer of juist minder uit je

abonnement halen? En dus aanpassen of opzeggen? Wij helpen je graag
persoonlijk met het vinden van een passende oplossing.

High Exit Rates

Inloggen

 SWa|qold

Online aanpassen of opzeggen AT ECE

salliuniioddo

Door in te loggen met je account kun je jouw
abonnement aanpassen: ‘

Je kunt een nieuwe kortingsperiode aanvragen.

Daarbij kunnen wij je drie kortingen aanbieden
afhankelijk van de kortingsperiode die je kiest.
Ben je niet tevreden over jouw abonnement? Dan

kun je kiezen voor een ander magazine. > Login op een andere maner 1 OUt of 3 users Ia nd With the

Je kunt je abonnement opzeggen. We vinden het

jammer om je te zien gaan, maar hopen je snel Wrong |nte ntion

weer terug te zien.

Bellen

ladaap bIQ

Bel 088-5500114

Maandag 09:00 - 21:00
Dinsdag 09:00 - 21:00
Woensdag 09:00 - 21:00
Donderdag 09:00 - 21:00

Vrijdag 09:00 - 21:00
Zaterdag Cesloten
Zondag GCesloten

De klantenservice is op dit moment geopend.

s

WINNER

Veelgestelde vragen

Wat is mijn opzegtermijn? v

Ik wil mijn abonnement opzeggen maar mijn contractperiode is nog niet afgelopen. Wat nu? v ° o
Exits -46%

Hoe kan ik mijn nieuwe abonnement herroepen? v

Kan ik mijn abonnement wijzigen? v Baye5|a n 1 00%

Wat moet ik doen bij een overlijden? v

Hoe kan ik mijn abonnement op Margriet opzeggen? v

Staat jouw vraag er niet tussen? Bel: 088-5500114



°
Marg rlet Bellen is sneller 088-5500114 Inloggen ,9,0
7e o .
Wil je jouw abonnement
aanpassen of opzeggen?
Is de manier waarop je leest veranderd? Wil je meer of juist minder uit je
abonnement halen? En dus aanpassen of opzeggen? Wij helpen je graag
persoonlijk met het vinden van een passende oplossing.
Inloggen
o o o o o o o o o oy
7’7 N\
l Online aanpassen of opzeggen \ el
I Door in te loggen met je account kun je jouw I
abonnement aanpassen: ‘
I . Jekunt een nicuwe kortingsperiode aanvragen. | _———emmmmm————
I Daarbij kunnen wij je drie kortingen aanbieden I
afhankelijk van de kortingsperiode die je kiest. —~
I « Ben je niet tevreden over jouw abonnement? Dan I
kun je kiezen voor een ander magazine. ) b B —
I ¢ Je kunt je abonnement opzeggen. We vinden het I > Loginop eenandere manier == my -~
I jammer om je te zien gaan, maar hopen je snel I i —
= —y
weer terug te zien. ’ e B
\ 7/
— e o o o o . o =
Copy is causing friction
Bellen
Bel ons
Bel 088-5500114
Maandag 09:00 - 21:00 e
Dinsdag 09:00 - 21:00
Woensdag 09:00 - 21:00 R
Donderdag 09:00 - 21:00 Marg rlet
Vrijdag 09:00 - 21:00
Zaterdag Cesloten
Zondag Gesloten e
Wil je jouw abonnement
De klantenservice is op dit moment geopend. aanpasscn ()r ()pycggcn()
i .
Is de manier waarop je leest veranderd? Wil je meer of juist minder
uit je abonnement halen? En dus aanpassen of opzeggen? Wij helpen
je graag persoonlijk met het vinden van een passende oplossing.
m Toch liever bellen
Veelgestelde vragen
Wat is mijn opzegtermijn? ~
Veelgestelde vragen
Ik wil mijn abonnement opzeggen maar mijn contractperiode is nog niet afgelopen. Wat nu? v
Wat is mijn opzegtermijn?
Hoe kan ik mijn nieuwe abonnement herroepen? v - » e .
Ik wil mijn abonnement opzeggen maar mijn contractperiode is nog niet afgelopen. Wat nu? v
Kan ik mijn abonnement wijzigen? v Hoe kan ik mijn nieuwe abonnement herroepen?
. o - Kan ik mijn ab t ?
Wat moet ik doen bij een overlijden? v T o e AP
Wat moet ik doen bij een overlijden?
Hoe kan ik mijn abonnement op Margriet opzeggen? v

Staat jouw vraag er niet tussen? Ga naar klantenservice.

Staat jouw vraag er niet tussen? Bel: 088-5500114

media il I I

dpg

High Exit Rates

 SWa|qold
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ladaap bIQ

,9,0 Account v

s

WINNER

Logins +10%

Bayesian 99%




Margriet

Wil je jouw abonnement
aanpassen ol opzeggen?

argriet

Is de manier waarop je leest veranderd? Wil je meer of juist minder
uit je abonnement halen? En dus aanpassen of opzeggen? Wij helpen
je graag persoonlijk met het vinden van een passende oplossing.

Snel online regelen Toch liever bellen

Veelgestelde vragen

Wat is mijn opzegtermijn?

Ik wil mijn abonnement opzeggen maar mijn contractperiode is nog niet afgelopen. Wat nu?
Hoe kan ik mijn nieuwe abonnement herroepen?

Kan ik mijn abonnement aanpassen?

Wat moet ik doen bij een overlijden?

Staat jouw vraag er niet tussen? Ga naar klantenservice.

,9.‘9 Account v

dﬁea |||

High Exit Rates

 SWa|qold

salliuniioddo

Frustration because of long

waiting times on phone calls

Wil je jouw abonnement
aanpasscn ol opzeggen?
Is de manier waarop je leest veranderd? Wil je meer of juist minder

uit je abonnement halen? En dus aanpassen of opzeggen? Wij helpen
je graag persoonlijk met het vinden van een passende oplossing.

Snel online regelen Bel 088-5500114

Het is momenteel erg druk. Wilt u onze verbeterde online-service
proberen?

Lognuin>

ladaap bIQ

s

WINNER

Logins +45%

Bayesian 99%




Margriet

Wil je jouw abonnement
aanpassen ol opzeggen?

Is de manier waarop je leest veranderd? Wil je meer of juist minder
uit je abonnement halen? En dus aanpassen of opzeggen? Wij helpen
je graag persoonlijk met het vinden van een passende oplossing.

Snel online regelen Toch liever bellen

Veelgestelde vragen

Wat is mijn opzegtermijn?

Ik wil mijn abonnement opzeggen maar mijn contractperiode is nog niet afgelopen. Wat nu?
Hoe kan ik mijn nieuwe abonnement herroepen?

Kan ik mijn abonnement aanpassen?

Wat moet ik doen bij een overlijden?

Staat jouw vraag er niet tussen? Ga naar klantenservice.

,9.‘9 Account v

dﬁea |||

High Exit Rates

 SWa|qold

salliuniioddo

MijnOmgeving and OOF/OWF
is not clear - causing

Difference between

navigational issues

ladaap bIQ

Wil je jouw abonnement
aanpassen ol opzeggen?

Is de manier waarop je leest veranderd? Wil je meer of juist minder
uit je abonnement halen? En dus aanpassen of opzeggen? Wij helpen

je graag persoonlijk met het vinden van een passende oplossing.

Maak uw keuze om in te loggen

WINNER

©

Persoonlijke korting
klezen

N

U

Andere leesvorm
klezen

—
=)

Andere krant kiezen

Logins +6.5%

Bayesian 100%

g

Ander tljdschrift
klezen

)

Online opzeggen

S

Bel ons




Lower login% for
magazines

Users can't find subscription
number

High drop-off on subscription
number

Users use IBAN that’s not
connected to the
subscription number

Infrequent use of some
actions

Main actions are “log in” and
“call”

“Call me back” is rarely used

Clients often aren't being
called back

High Exit Rates

Difference between
MijnOmgeving and OOF/OWF
is not clear - causing
navigational issues

Frustration because of long
waiting times on phone calls

Copy is causing friction

1 out of 3 users land with the
wrong intention

Frequent entries from
MijnOmgeving

70% of users in
MijnOmgeving is logged in

54% of users entered through
MijnOmgeving

When going from
MijnOmgeving to OOF,
re-logging in is required

dﬁea |||

salunyuoddo
2 SWa|qold

ladaap bIQ
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65% ’
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Logged in / \ Logged in /
sessions / \  sessions /
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