
De perfecte online  
customer journey
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Missie Netprofiler

“ Wij geloven dat het goed verzamelen, analyseren en gebruiken 
van digitale data leidt 
tot betere marketing beslissingen en 
tot een betere invulling van de marketing instrumenten.” 

. 
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Online customer journey

3



Online customer journey

Marketing

Sales
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Marketing Sales
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Online customer journey
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Per fase ander gedrag en andere KPI’s

Profiel: Bezoekers in de 
Awareness fase zijn zich 
aan het oriënteren voor 
een eerste indruk. 

Kenmerkend gedrag:
• Scan gedrag
• Een geringe 

bezoekduur 
• Een korte tijd op de 

pagina’s 
• Niet of nauwelijks 

gebruik maken van 
filteropties

Profiel: in deze fase wordt er 
steeds meer data verzameld 
van de gebruiker vanuit de 
eigen site. Het wordt duidelijk 
waar de interesse van de 
bezoekers ligt. 
Kenmerkend gedrag:
• Toename informatie 

behoefte
• Gebruik van filteropties
• Beschikbaarheid of prijs

worden gecheckt
• Lezen van content 
• Vergelijken

Profiel: in deze fase is er 
veel data beschikbaar over 
de gebruiker vanuit de 
eigen site. De interesse en 
behoefte van de bezoeker 
is bekend.
Kenmerkend gedrag:
• Gaan snel naar één

specifieke detailpagina
• Controleren

beschikbaarheid
• Bekijken de 

voorwaarden
• Starten aan het bestel-/

boekingsproces

Profiel: klant is bekend. 

Kenmerkend gedrag:
• Heeft bedankpagina

bezocht
• Logt in
• Checkt My Account

Doel: 
Inzicht krijgen in de 

behoeften van de klant

Doel:
Helpen in het maken 

van een gedegen keuze

Doel: 
Conversies

Doel: 
Herhalingsaankopen

Awareness Consideration Purchase Loyalty
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Online customer journey - voorbeeld
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1 | Awareness fase 
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1. Awareness



1 | Awareness
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1 | Awareness
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1 | Awareness

 Uitkomst: +250% meer kliks
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1 | Awareness

Boodschap: Informatief

Inzet:
 Banner gericht op informatie/ educatie
 Website: Informatieve landingspagina met focus 

op keuzemogelijkheden.

Remarketing:
 Beperkt aantal lijsten
 Middellange cookieduur (30 dagen)
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2 | Consideration fase 
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2 | Consideration fase

Marketing

Sales
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2 | Consideration fase

Toshiba laptop

Toshiba Satellite

Laptop kopen
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2 | Consideration fase
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2 | Consideration

Communicatie
 Boodschap: Relevant, informatief & inspirerend 
 Website: Urgentie creëren om het proces te versnellen

Doel
 Helder krijgen daadwerkelijke voorkeur
 Top of mind blijven

Aanpak
Veel remarketing lijsten, maak het specifiek

Praktisch
 Middellange cookietijd: 30 dagen

18



3 | Purchase fase 
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Toshiba Satellite L50-B

Toshiba laptop

Toshiba Satellite

Laptop kopen
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3 | Purchase fase



3 | Purchase fase
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Er mag nooit een verloren vertoningsaandeel door budget zijn

3 | Purchase fase
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Online customer journey

23



3 | Boodschap
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3 | Boodschap per doelgroep en fase

Type bezoeker:    Stel Gezin Senior
Fase

Awareness

Consideration

Purchase

Goedkope stedentrips Boeiende groepsreizenExclusieve reizen voor gezinnen
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Groepen herkennen in Google Analytics
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Website inzichten en verbeteringen

Web Analytics data

Softe data

1. Funnel analyse
2. Kanalen van bezoek
3. Formulier analyse
4. Landingspagina analyse
5. Interne zoekmachine
6. Bezoekers analyse
7. Browser analyse
8. Etc.

1. Onsite feedback
2. Mouse tracking
3. Usability onderzoek
4. Expert analyse27



Google Analytics
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1 | Bezoekersbronnen in Google Analytics
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Bron/medium Bezoeken Conv. % Convs. Kosten Inkomsten

Kosten / 

conversie

SEA Google AdWords branded 30.349      2,1% 637      3.000€      54.173€        €     4,71 

SEA Google AdWords generiek 21.034      1,4% 294      12.482€    25.030€        €    42,39 

SEA Google remarketing -             -€         -€               

SEA Google longtail 111.932    2,0% 2.239   40.157€    190.284€      €    17,94 

Direct Direct traffic 197.426    1,0% 1.974   167.812€      €         -   

SEO SEO branded 147.803    1,3% 1.921   -€         163.322€      €         -   

SEO SEO non-branded 32.009      1,2% 384      5.000€      32.649€        €    13,02 

Overig E-mail  201.090    1,0% 2.011   5.000€      170.927€      €     2,49 

Overig Display ( Criteo) 178.782    0,8% 1.430   51.000€    121.572€      €    35,66 

Overig Display (RTB) - 0,0%       

Overig Affiliates 87.639      0,5% 394      26.721€    33.522€        €    67,76 

Overig Referrers 62.122      2,1% 1.305   4.000€      45.816€        €     3,07 

Overig Facebook algemeen 3.528       0,8% 28       2.000€      2.399€         €    70,86 

Overig Facebook advertising -           0,0% -      -€         -€               

Overig Twitter 949          0,5% 5         500€        403€            €  105,37 

Totaal 1.074.663 1,2% 12.882 149.860€  1.007.910€   €    11,63 

20142015

1 | Bezoekersbronnen in Excel
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Bron/medium Bezoeken Conv. % Convs. Kosten Inkomsten

Kosten / 

conversie Bezoeken

Conv. 

% Convs. Kosten Inkomsten

Kosten / 

conversie

Google AdWords branded 30.349      2,1% 637      3.000€     54.173€        €     4,71 34.000     2,5% 850       3.000€     76.500€         €     3,53 

Google AdWords generiek 21.034      1,4% 294      12.482€   25.030€        €    42,39 24.000     2,0% 480       15.000€   43.200€         €    31,25 

Google remarketing -             -€         -€               30.000     2,0% 600       8.000€     54.000€         €    13,33 

Google longtail 111.932    2,0% 2.239   40.157€   190.284€      €    17,94 130.000   2,3% 2.990    45.000€   269.100€        €    15,05 

Direct traffic 197.426    1,0% 1.974   167.812€      €         -   210.000   1,5% 3.150    -€         283.500€        €         -   

SEO branded 147.803    1,3% 1.921   -€         163.322€      €         -   150.000   1,5% 2.250    202.500€        €         -   

SEO non-branded 32.009      1,2% 384      5.000€     32.649€        €    13,02 100.000   1,0% 1.000    20.000€   90.000€         €    20,00 

E-mail  201.090    1,0% 2.011   5.000€     170.927€      €     2,49 220.000   1,5% 3.300    6.000€     297.000€        €     1,82 

Display ( Criteo) 178.782    0,8% 1.430   51.000€   121.572€      €    35,66 150.000   1,0% 1.500    35.000€   135.000€        €    23,33 

Display (RTB) - 0,0%       150.000   1,5% 2.250    30.000€   202.500€        €    13,33 

Affiliates 87.639      0,5% 394      26.721€   33.522€        €    67,76 70.000     0,8% 560       18.000€   50.400€         €    32,14 

Referrers 62.122      2,1% 1.305   4.000€     45.816€        €     3,07 70.000     2,2% 1.540    4.000€     138.600€        €     2,60 

Facebook algemeen 3.528       0,8% 28        2.000€     2.399€         €    70,86 15.000     1,0% 150       5.000€     13.500€         €    33,33 

Facebook advertising -           0,0% -       -€         -€               40.000     3,0% 1.200    18.000€   108.000€        €    15,00 

Twitter 949          0,5% 5          500€        403€            €  105,37 3.000       2,0% 60        4.800€     5.400€           €    80,00 

Totaal 1.074.663 1,2% 12.882  149.860€  1.007.910€   €    11,63 1.396.000 1,6% 21.880  211.800€  1.969.200€     €     9,68 

Groei 30% 31% 70% 41% 95% -17%

2014 Plan 2015

PLANNING Q1 Q2 Q3 Q4

Traffic

1. SEA optimalisatie

2. Google remarketing

3. SEO non-brand

4. Display (RTB)

5. Facebook advertising

Conversie

1. Expert review

2. Usability onderzoek

3. A/B testen

2015

2015 Plan 2016

Plan 2016

1 | Online marketing plan in Excel
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2 | Wie bezoekt je site?
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2 | Wie bezoekt je site?



Web Analytics data

Softe data

1. Funnel analyse
2. Visitor flow
3. Landingspagina analyse
4. Interne zoekmachine
5. Laadsnelheid
6. Browser analyse
7. Etc.

1. Onsite feedback
2. Mouse tracking
3. Usability onderzoek
4. Expert analyse (door usability expert)34

Website inzichten en verbeteringen



Onsite feedback
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Vragen stellen op basis van gedrag
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Vragen op basis van gedrag
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Web Analytics data

Softe data

1. Funnel analyse
2. Visitor flow
3. Landingspagina analyse
4. Interne zoekmachine
5. Laadsnelheid
6. Browser analyse
7. Etc.

1. Onsite feedback
2. Mouse tracking
3. Usability onderzoek
4. Expert analyse (door usability expert)38

Website inzichten en verbeteringen



Samenvattend
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Online customer journey

Marketing

Sales
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Online customer journey
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Google Analytics
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Over Netprofiler

Frans Appels, oprichter en directeur
Netprofiler, online marketing bureau:
 Al 12 jaar actief met het verbeteren 

van online resultaten 
 30 ervaren online marketing 

specialisten

Gespecialiseerd in:
1. Web analytics 
2. Usability en conversie optimalisatie 
3. Traffic optimalisatie (search, social, 

online advertising)

Partner van o.a.:
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Enkele klanten
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Dank voor uw aandacht!

Netprofiler
020  345 94 88
www.netprofiler.nl

Frans Appels
frans@netprofiler.nl

http://www.netprofiler.nl/
mailto:frans@netprofiler.nl

