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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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https://ddma.nl/over-ons/onze-leden/


Your hosts En doe mee!!! 
Yes you, Experimentation Hero!

Michiel Jansen 
ING

Daniel Granja Baltazar

VodafoneZiggo 

 

Thursday 
November 5th 
2026



Daniël Granja Baltazar
Conversie (CRO) Specialist @ VodafoneZiggo



Wat is Conversion Rate 
Optimization (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.

Veel gebruikte definitie van CRO



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



Waarom moet je kwantitatief 
onderzoek en kwalitatief 
onderzoek combineren?



“Wanneer?”
“Waar?”
“Hoeveel?”

“WAAROM?”



Hoe stel je een goede hypothese 
op (met hulp van AI)?



Hypothese format



Hypothese opstellen met AI



AI output



AI output verder verfijnen



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



Verschillende methodes



Case: Uniq 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.



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 potentiële 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).



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 essentiële 
informatie staat erop.”

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



Fout #4: Betaalmethoden

Het eerste half jaar dat mijn website live stond 
ondersteunde ik bijna alle betaalmethoden op 
creditcards en Klarna na (om fraude te voorkomen). 

Aanname:
“De belangrijkste betaalmethoden worden door 
mijn website ondersteund. Creditcards en Klarna 
zijn niet nodig als opties.”

Realiteit:
Ik ontving meerdere e-mails en ingevulde enquêtes 
waarin mensen aangaven hun horloge met een 
creditcard of via gespreide betalingen te willen 
aanschaffen, zodat er niet in één keer een paar 
honderd euro van hun rekening werd afgeschreven.



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.



Michiel Jansen
Global Conversion Lead @ ING

Zo wordt je 
platform  FIT 
in 10 
minuten 

Conversion & 
CX FIT 



ING Project: Zakelijk lenen In 5 minuten tot 1 miljoen
Met Ai en call me now! 

4



Laten we kijken naar frictie! 
10 minuten dus alleen Frictie!

32



'Oud' gedrag
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Je kan data gebruiken..



Changing the photo

- Click on the existing photo, and 
choose 'Cut' via the right mouse 
button.

- Select a photo from the last part 
of the PP file 'Useful elements, 
example slides and photos', or 
download a photo from the 
Media box > Photos on the Brand 
Portal 
(https://brandportal.ing.com).

- Copy the big picture on your 
screen with Ctrl+C, go back to the 
image placeholder on this page, 
and paste the photo with Ctrl+V.



AB Test

29

E2E Conversion 

A - control B - test

+13%

+13% sales, kleine wijziging



Customer Journey feedback Survivor BIAS 



Spontaneous 
Feedback 
from ‘Look 
Ahead

Asked/Triggered 
Feedback

Don’t wait for the ‘professional feedback givers’
´

Don’t wait for the feedback Mind the Keyboard warrior 



Zo vraag je om feedback
1. Wat kom je vandaag doen?
2. Is het gelukt
3. Niet? Vervelend? Waarom?!
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Herken je de Brachiosaurus?

38

85%

Tasks performed on the website * volume

2 Top tasks with a long tail

No need to guess what are your 
top optimisation candidates! 

Duidelijke 'Long Tail': focus



1 TopTask; heeft lage score!

39

Succes score! 



3 Seconden: Goldfish 
memory?

41

E2E Conversion 

A -
control

B - test

+13%

Feedback A/B Test  +13%



Open commentaar bewerkelijk? Copilot/Claude/Chat 



1 hour, saves daysSchrijf assistent



Podcast Shaping the 
Future

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



Vragen?

Michiel Jansen 
ING

Daniel Granja Baltazar

VodafoneZiggo 

 



Aankomende evenementen
www.ddma.nl/events

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



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

▪ Meld je aan voor de DDMA nieuwsbrief

▪ Bekijk de agenda 

▪ Bekijk eventueel de DDMA commissies

Blijf op de hoogte

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