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Bij DDMA bouw je je netwerk uit en leer
je van je vakgenoten.

DDMA is de grootste branchevereniging
voor datagedreven marketing, sales en
service.

Als lid ben je onderdeel van een netwerk
van meer dan 350 merken, non-profits,
uitgevers, bureaus en tech-leveranciers.
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En doe mee!!!
Yes you, Experimentation Hero!

Your hosts

HOME AWARDS ¥

-

Thursday
November 5th

2026
Daniel Granja Baltazar Michiel Jansen

DDMA VodafoneZiggo ING

EXPERIMENTATION HEROES



Daniél Granja Baltazar

Conversie (CRO) Specialist @ VodafoneZiggo




Wat is Conversion Rate
Optimization (CRO)?



Veel gebruikte definitie van CRO

“Conversion rate optimization (CRO) draait om het verhogen van
het percentage gebruikers dat een gewenste actie op een
website uitvoert.”

Gewenste acties kunnen zijn: een product kopen, op de ‘toevoegen aan winkelwagen’ knop
klikken, een nieuwsbrief inschrijving, een formulier invullen of op een link klikken.



Een betere definitie van CRO

“Conversion rate optimization (CRO) is het proces waarbij je je
richt op het begrijpen van wat jouw gebruikers motiveert, afremt
en overtuigt, zodat je hen de best mogelijke gebruikerservaring
kunt bieden. Dat zorgt er op zijn beurt voor dat ze converteren en

dat de conversie ratio van jouw website verbetert.”



CRO draait om het begrijpen van gedrag

DRIVERS — |

What is bringing visitors What persuaded your
to your site? l users to act?

BARRIERS

Where and why are
your users abandoning the site?




Waarom moet je kwantitatief
onderzoek en kwalitatief
onderzoek combineren?



“WAAROM?”

=
QUALITATIVE
RESEARCH

* Helps businesses

understand big-picture
consumer habits

* Uncovers perceptions,

motivations, attitudes,
and trends

* Gathers verbal and

open-ended data

>3
MIXED

METHODS
RESEARCH

qualtrics.*

2

QUANTITATIVE

RESEARCH

* Includes numerical

records of empirical
data

« Confirms or rejects
subjective findings

» Generalizes data from

large sample
populations

“Wanneer?”

“Waar?”
“Hoeveel?”
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Hoe stel je een goede hypothese
op (met hulp van Al)?



Hypothese format

“IF , THEN DUETO

[Variable] [Result] [Rationale]

The Variable: Result: Rationale:
A website element that The predicted outcome. Demonstrate that you
can be modified, added, (More email sign-ups, have informed your hy-

or taken away to pro- clicks on a call to ac- pothesis with research:
duce a desired outcome. tion, or another type of what do you know about
behavior.) your visitors from your
qualitative and quantita-
tive research that indi-

cates your hypothesis is
correct?




Hypothese opstellen met Al

HEN

The Variable: Result:

A website element that The predicted outcome

4 Hallo Daniél

Waar zullen we mee beginnen?

Vraag het Gemini 3

=F 25 Tools

Herschrijf mijn zin als hypothese. Hanteer daarbij het 'if,
then, because' format (zie bijgevoegde afbeelding).

Afbeelding maken ¢ Muziek maken Help me bij het leren Maak een video

Geef mijn dag een boost Schrijf zomaar iets > 2
Mijn zin:
“Door het toevoegen van reviews op mijn website
verwacht ik meer online sales te realiseren.”




Al output

s Denkproces tonen v

Hier is je zin herschreven in het gevraagde hypothese-format.

Omdat jouw originele zin nog geen duidelijke reden (rationale) bevatte waarom je dit resultaat
verwacht, heb ik er een logische onderbouwing (gebaseerd op social proof) aan toegevoegd
om het format compleet te maken.

De geformuleerde hypothese

"Als we klantreviews toevoegen aan de website, dan zullen de online sales stijgen, omdat
positieve ervaringen van anderen het vertrouwen van nieuwe bezoekers in onze producten
vergroten.”

De opbouw volgens jouw model:
« IF (The Variable): ...we klantreviews toevoegen aan de website...
» THEN (Result): ...zullen de online sales stijgen...

- DUE TO (Rationale): ...positieve ervaringen van anderen het vertrouwen van nieuwe
bezoekers vergroten (social proof).

Tip: Je kunt de Rationale natuurlijk altijd aanpassen als jij vanuit je eigen data of

gebruikersonderzoek een andere reden hebt gevonden waarom dit gaat werken (bijvoorbeeld:

"omdat uit klantonderzoek bleek dat bezoekers twijfelden over de kwaliteit").

Zal ik met je meedenken over hoe je deze hypothese het beste kunt testen in de praktijk,
bijvoorbeeld door middel van een A/B test?

& &8 C O

Hoe zou ik de bovenstaande hypothese nog sterker kunnen

maken?

%  Denkproces tonen W

Je huidige hypothese is in de basis al erg goed, omdat hij de oorzaak, het gevolg en de reden

duidelijk aan elkaar koppelt.

Om een hypothese nog sterker en vooral beter testbaar te maken, is het belangrijk om hem
specifieker en meetbaarder te maken (bijvoorbeeld door elementen van de SMART-methode

toe te voegen). Je wilt vooraf precies weten wanneer je experiment geslaagd is.

Hier zijn 4 manieren om je hypothese aan te scherpen:

1. Maak het resultaat (THEN) kwantificeerbaar (meetbaar)

"Online sales stijgen" is nu nog vaag. Is 1 extra verkoop al een succes? Maak het specifiek.
* In plaats van: "...zullen de online sales stijgen..."
» Beter: "...zal de conversieratio met 5% stijgen..." of "...zullen we 15% meer bestellingen per

maand ontvangen..."

2. Specificeer de actie / variabele (IF)
Waar komen die reviews precies te staan? En wat voor soort reviews zijn het? Hoe specifieker

je bent, hoe beter je weet wat je aan het testen bent.

» In plaats van: "Als we klantreviews toevoegen aan de website..."

» Beter: "Als we een blok met 3 sterren-reviews direct onder de ‘In winkelmandje'-knop op
de productpagina's plaatsen..."

3. Baken je doelgroep af
Voor wie verwacht je dat deze verandering de grootste impact heeft? Reviews zijn vaak extra

belangrijk voor mensen die je merk nog niet kennen.

= Toewvoeging: “...zal de conversieratio onder nieuwe bezoekers stijgen...”

4. Voeg een tijdsbestek toe

Binnen hoeveel tijd verwacht je dat dit resultaat zichtbaar is tijdens je test?

* Toewvoeging: “...binnen een testperiode van 4 weken..."




Al output verder verfijnen

Voorbeelden van de aangescherpte (ultra-sterke) hypothese:

Optie 1 (Gefocust op conversieratio):

“Als we klantreviews direct onder de bestelknop op de productpagina’s plaatsen,
dan zal de conversieratio van nieuwe websitebezoekers binnen 4 weken met 5%
stijgen, omdat deze direct zichtbare positieve ervaringen van anderen de laatste

twijfel wegnemen vlak voor het aankoopmoment.*
Optie 2 (Gefocust op omzet/aantallen):

“Als we een aparte pagina met klantverhalen en reviews toevoegen aan het
hoofdmenu, dan realiseren we deze maand minimaal 10% meer online sales, omdat
potentiéle klanten hierdoor meer vertrouwen krijgen in de betrouwbaarheid van

onze webshop.”

Waarom is dit sterker? Als je na 4 weken gaat evalueren, weet je met Optie 1 precies waar je
naar moet kijken in je data (conversieratio van nieuwe bezoekers). Ligt het percentage op 5% of
hoger? Dan is je hypothese bewezen. Is het minder? Dan kun je hem verwerpen of de reviews

op een andere plek testen.

Heb je voor jouw website al een specifieke plek in gedachten waar je de reviews wilt plaatsen,

of een bepaald doelpercentage dat je wilt halen?




Hoe zet je als ondernemer CRO in
om hypotheses te valideren?



Verschillende methodes

Risk of bias

Higher

(8]

Meta Analysis of experiments

@

Randomised Controlled Experiments

(6]

Quasi Experimental Research

@

Quantitative Research — surveys, user data etc.

o

Qualitative Research — interviews, user research etc.

@

Cross-sectional studies, macro analysis

©

Case studies, market research reports

@

Expert opinions, best practices

Quality of evidence

DANGER ZONE

Opinions, past experiences, intuition,
family & friends, vox pops, HIPPO’s,
thoughts & feelings, social media



Case: Uniqg Watch Mods



Fout #1: Geen website

In 2022 startte ik met mijn eigen bedrijf: Uniq
Watch Mods.

Het concept? Ik bouw en verkoop
gepersonaliseerde horloges aan klanten wereldwijd.

Aanname:
“Een website is geen vereiste. Met mijn social media
kanalen (Instagram, Facebook) red ik het wel.”

Realiteit:

Ongeveer 80% van de mensen waarmee ik in
gesprek was (via DM’s op Facebook en Instagram)
haakten uiteindelijk af omdat ik geen website had.

10:44 ¢

-+ unigwatchmods.nl v

Een notitie

delen Unig Watch Mods

173 998 3.507
berichten volgers volgend

Product/dienst
Custom watches built in The Netherlands, shipped
worldwide with love. = X & &

Rotterd ., Net nds

@ unigwatchn nl/pages/sale-2025

Professioneel dashboard
2 1,3 d. weergaven in de afgelopen 30 dagen.

Bewerken Profiel delen E-mailadres




Fout #2: Geen Trustpilot

Na een week bouwen in de avonduren was mijn
Shopify website af. De website ging live. Ik maakte
gebruik van Judge.me om klantreviews op mijn
website te tonen.

Aanname:

“Trustpilot is geen vereiste. Met de reviews van
Judge.me zien potentiéle klanten dat ik een
betrouwbare partij ben.”

Realiteit:

Ongeveer 50% van mijn klanten gaf aan Judge.me
niet te kennen. Daarentegen was iedereen bekend
met Trustpilot (zowel in Nederland als in het
buitenland).

trustpilot.com

Trustpilot

* > Watch Store > Unig Watch Mods

'@ (Visit website [7 )

() Claimed profile

Uniq Watch Mods
Reviews 68 . FIEIEIE3E 4.6 O

Watch Store

4 6 5-star ]
. 4-star
Excellent 3-star

k| | % | % | ANEIEEY

68 reviews 1-star [ ]

How is the TrustScore calculated?




Fout #3: Ontbrekende productinfo

Hoeveel informatie toon je op een productpagina
zonder dat deze te lang wordt? Ik probeerde hierin
een balans te vinden, zodat mobiele gebruikers
(75% van het verkeer) niet gedoemd waren om
eindeloos te moeten scrollen.

Aanname:
“De productpagina’s zijn compact en alle essentiéle
informatie staat erop.”

Realiteit:

De meerderheid van de mensen waarmee ik
contact had (via social media en e-mail) gaf aan dat
essentiéle informatie op de productpagina’s
ontbrak (watis er in de doos inbegrepen, wat zijn
de levertijden, etc.).

o

1I1€ ITIOVEITIEIIL 15 DAasEd UI1 LIIE DWISS UNL1LIAD
6497 movement, which was used in pocket
watches and wristwatches in the '50s, the

'60s, and the '70s. Manually winding this

watch gives it a true vintage charm.

(® Watch specifications
¢ Personalization

& Dimensions
Included in the box

{9 Payment options

@ shipping

Q O

Customer Reviews
AKX WXK 5.000utof5s

Based on 1 review [%

*okkokok I
L8 8 & 8%
L8 & S*8+¢
Wk YT vy
v vy

1

0
0
0

0



Fout #4: Betaalmethoden

i\

Uniq Watch Mods

Het eerste half jaar dat mijn website live stond Sterile dial - 42mm
ondersteunde ik bijna alle betaalmethoden op Pilot watch with

[ K f k : .
creditcards en Klarna na (om fraude te voorkomen) riveted leather strap
Aanname: W R KA K 1review
“De belangrijkste betaalmethoden worden door esoo0oeur €299,00 EUR [N

Tax included. Shipping calculated at checkout.

mijn website ondersteund. Creditcards en Klarna
zijn niet nodig als opties.” o

P \
—
L 2
\
N

Realiteit:
Ik ontving meerdere e-mails en ingevulde enquétes C Add to cart )
waarin mensen aangaven hun horloge met een
creditcard of via gespreide betalingen te willen

aanschaffen, zodat er niet in één keer een paar More payment options

honderd euro van hun rekening werd afgeschreven. 1 L cielvand securelvwithe |

Pay safely and securely with:

I
: I
. I
. I
i i
I I
! Kioma. [P m q VISA | ®&Pay !
i i
I I
: I

[



Fout #5: Geen uurwerk handleidingen

Website? Check!

Trustpilot? Check!

Productinformatie? Check!
Betaalmethoden? Check!

Uurwerk handleidingen? Nee joh, niet nodig!

Aanname:

“Mijn klanten hebben al meerdere automatische
horloges in bezit. Ze snappen heus wel hoe een
automatisch uurwerk functioneert.”

Realiteit:

Ongeveer 35% van mijn klanten koopt voor het
eerst een automatisch horloge. Zij hebben geen
idee hoe een automatisch horloge werkt. Een
handleiding is voor hen essentieel.

Brian

aan mij v

Hi Daniel,

Received my watch just now.

Really pleased with it thank you.

Quick question, does it need wound everyday?

Would you have an operators manual for the movement.

Thanks again,
Brian



/0 wordt je
platform FIT

in 10
minuten

Conversion &
CXFIT

Michiel Jansen

Global Conversion Lead @ ING




ING Project: Zakelijk lenen

& C R O https//www.google.com/search?g=ing+lening+bedrijf
P goog gq=Ing g ]

Google ing lening bedrilf

AlMode All Images Videos News Shortvideos Books More ~ Tools ~

Sponsored Results

@; ING
7 hitps:/mwww.ing.nl 3

Need money for your business? - From €5,000 to £5,000,000

Business financing? We help you with a current account, business loan or lease. Apply for business

financing? Discover your options in 5 minutes. Borrow Business from €5000.

m Chamber of Commerce
https://www.kvk.nl » business » financing  :

Need money for your business?

Fill in the decision aid — From leasing to crowdfunding, from business loans to private investors. Find
suitable financing for your business with the...

Need business financing? >

In 5 minuten tot 1 miljoen

Met Ai en call me now!

B AN B F Bl P

[1L]
LLL]
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Laten we kijken naar frictie!

10 minuten dus alleen Frictie!

Increase

motivation
Psychology

oiaion =
<—m@

Remove

friction
Usability




Je kan data gebruiken.. 'Oud’ gedrag

0 Payment account

page e Choose fund End of form
page

e Accept
agreement

starts

100%

-14%

-4% -

7% 0%

o e v [ 0% 19%

-5% -1%
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WAYNE GRETZKY

“I SKATE TO WHERE THE PUCK IS
GOING TO BE, NOT WHERE IT
HAS BEEN.”

oo T ’v
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+13% sales, kleine wijziging

%

How do you want to insure your car?

The ING Car Insurance has basic coverages that you can supplement with

n----u--\.|.-| ernones Fricet halo e mer month ond imchud nsUmnce tos
AGT0nal COVErages Ces DexdW are per momth and WGEE Insurance T

Basic coverages

| Wit do you want to insure?

EUR 24,54

{3 Third-party Bablity

Third-party liability, fire and theft

EUR 26.38
EUR 37.33
Additional coverages

| What do you choose? |

EUR6.23

[_ ] PG':-".:"'._'.E"" danm age

EUR &.54

[C] Legel expenses meter vehicle

+13

o

How do you want to insure your car?

Tha ING Crar iIncunnes hne hocie rovernnes that
ine ING Cor Insurgnce hos DOSIC CoOveroges tho
Dim - o Dhg i hala: A ALP FAA
UNOL COVEroges. rnces Deow are pe o

Basic coverages

] What do you want to insure? I

Third-party bability

EVR 1511

EUR 2040

SiGce

20



Customer Journey feedback




Emame . _col

auwle



Wat kom je vandaag doen?

Zo vraag je om feedback Is het gelukt

Niet? Vervelend? Waarom?!

v Flodedgiodo(Figlad{ e gl s (Q{aim (pl{C E(R{Q{O{am{-nx B4+ - 9 X
&< > C (@ O https//accp.intermediairzakelijk.ing.nl/overzicht/ILFT?src=10004&flow-step=generic-error Ay 8 I 8 L= @ "5 Chat
<@ ® s +

X Sluiten
Waarom stop je met je aanvraag? X

Terug naar financieringspagina ,
(_) Ik was alleen benieuwd naar de

mogelijkheden en kosten.
() Ik ga later verder.
(") Het process is onduidelijk/te
Hoe tevreden ben je over het aanvragen van ¢ ingewikkeld. @ @ @ @
Selecteer het pictogram dat het beste weergeeft hoe

() Anders, namelijk...

Jouw feedback is anoniem. We nemen geen contact met je op. Laat geen
persoonlijke gegevens achter.




Duidelijke 'Long Tail': focus Herken je de Brachiosaurus?




Succes score!

Estimate costs

Apply for an insurance
Chedk conditions

Adjust current insurance
Comparing costs
Checking new options
MNA

Transfer insurance
Checking new insurances
Make a daim

Cance insurance

=

10

11

1 TopTask; heeft lage score!

I — 85 %o
I 41%

I 59%

0%

I / 5%
—— 100%
I 50%

0%

—— 100%
0%

0%

V'3 X
(«(- )»

39



Feedback A/B Test +13%

" LI /Y

How do you want to insure your car?

The ING Car Insurance has basic coverages that you can supplement with

nddtinmal roveronecs Brirec halnw nore nar month and imch id nciirAance to
odditional coverages. Prices below are per month and include insurance tax

Basic coverages

| Wit do you want to insure?

EUR 24,54

{3 Third-party Bablity

EUR 26.38

() Third-party liability, fire and theft

EUR 37.33

Additional coverages

| What do you choose? |

EUR6.23

[_] Possenger damage

EUR &.54

[ Legal expenses moter vehicle

3 Seconden: Goldfish

memory?

How do you want to insure your car?

Tha ING Crr Incirnnea hne hoacke rouvarnmee Phat 11 { £on ©
he ING Cor Insurgnce has DOsIC Coveroges that you cen s
monal A e ol [ o o o P . ] Y - 14 2o @ -
LONOl Coveroges. Frces Deiow are per month and

Basic coverages

’ What do you want to insure? ]

Third-party liability

- - [ —y e
- Qg COUSEd 10 OLNers
. T [ I & O = =
| S i [ L

T- T AT K b
L . i Lt e
- rad A Lesradlrmae SR e
ST W -:' |':- -1 o LT R
.'II-F"I i i & . o & e
L= LL 2L = o T el L} L=

EUR 159.11

EUR 20.40

= o L n1



Open commentaar bewerkelijk? Copilot/Claude/Chat

Analyzing Trends in 5000 Lines of Feedback Work Web Auto v 3 O

What you’ll get from me (once | have the file)

+ Executive summary with the top trends (5-7 themes) and why they matter

« Theme clustering with representative anonymized quotes

+ Sentiment analysis (overall + per theme/segment/channel if present)

+ Drivers & draggers (attributes most associated with positive/negative sentiment)
+ Emerging signals (low-frequency but rising topics)

+ Priority action list split into quick wins vs structural fixes

« Appendix: methodology and caveats I

Optional outputs (tell me if you want these):

« A PowerPoint one-pager for leadership
« A cleaned & coded Excel (columns: id, date, channel, theme, subtheme, sentiment, tags, notes)

+ Simple visuals (bar charts by theme & sentiment; word clouds)

Message Copilot



SChrljf assistent 1 hour, saves days

T M365 Copilot & =

< Search E ING Tone of Voice writer <
LS Chat

MoeNLs

& Researcher

e Analyst

ING Tone of Voice writer

BT % oA P | N i ihia
reated by Jansen, ML (Micnel)

| i) ING Tone of Voice writer
inbox; calendar; to do ch
Al agenls

Create agent
| made this coPlit agent in 20 mins by uploading word lists, examples of well written pages and a tone of

voice guide. | put in text end it makes it better, Sharper, clearer etc,

Weet je zeker dat je het verz..

n ¢
an | talk and you write what

Adding ING Logo and Orang



Podcast Shaping the
Future

J

W
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Meer horen over Experimenteren en
Optimaliseren? Luister naar DDMA
commissieleden Leonie Eckhardt en
Michiel Jansen in de podcast
Shaping the Future via je favoriete
podcast kanaal

A



Vragen?

Michiel Jansen Daniel Granja Baltazar
ING VodafoneZiggo

R



Aankomende evenementen
www.ddma.nl/events
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DDMA Meetup | Stop met klikken, M
start met impact

DDMA Digital Legal Masterclass:
E-mail 2026

DDMA Meetup| Van zoekopdracht
tot conversatie: zo win je in het
tijdperk van LLM’s en agents

Geen lid, maar een keer een sessie bijwonen? Mail esmeraldameijer@ddma.nl



Blijf op de hoogte

* Meld je aan voor de DDMA nieuwsbrief

* Bekijk de agenda

© Bekijk eventueel de DDMA commissies

Vraag je persoonlijke login aan via
info@ddma.nl en krijg toegang tot alle
publicaties

><dd


mailto:info@ddma.nl
https://ddma.nl/aanmelden-nieuwsbrief/
https://ddma.nl/events/
https://ddma.nl/marketing/artificial-intelligence/
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