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Who Am I?
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36 years old 7
5 years UX worRk experience
VoC Evangelist
Professional Blogger— actualinsights”
[Public Speaker

franRwatching.nl
webanalisten.nl

Matthew Niederberger marRetingfacts.nl
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No Promises




Better Understanding
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Analytics’ Booking Story

Personal Extras Address Payment Booking
Details Car etc. Phone Selection Complete




Payment Selection

What? Y

Leak

Why? @\
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Prospecting
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Calculate Potential ------

Heuristic Evaluation ------

Research Attitude -

Research Behavior -




Calculate Potential -----




Calculate Potential -----

True Intent Conversion Rate

Look for a holiday

Compare Prices

Q
\ 2
-:E Book a holiday
&

2 <L

Visitors Purpose

Re-visit post booking

Talk to CS employee

o)



Calculate Potential -----

True Intent Conversion Rate

L = -

Visitors Book a holiday




Calculate Potential-----

True Intent Conversion Rate

Total Visitors 100,000 *
Booking Intention 12%
Average Order Value $1.000 *
Potential Revenue $12.000.000
Real World Conversion 1% *

Actual Revenue $1.000.000 S

« J -$11.000.000

* fictitious data
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Heuristic Evaluation-----



Heuristic Evaluation-----

mogelijkheden privacy 6&6;—;&; @:.::.‘

waarmee

Down payment

War taalt u de gehele reissom in één keer. Het bedrag wordt direct van uw rekening
afgeschreven.Met iDE/ )etalen via uw eigen bank L. rekent dan af binnen jertrouwds

:rlxt'r.'v'TL:a;’x"»-.‘r‘:'I‘H’rn":“wrlt'. veilig en gemak LET OP! U heeft minuten om te

betalen en uw saldo moet tod z voor de te bct:ixlr‘[ rr;,_uum‘ Vergeet nie en terug te

gaan naar onze site om uw boé f te ronden

Volledige reissom met Eenmalige machtiging

Wanneer u voor Eenmalige machtiging kiest, betaalt u de gehele reissom in één keer. U gaat akkoord om het =

bedrag van uw bestelling éénmalig van uw ruL:CWHg af te schrijven. Uw bankgegeven en in een 5 optlonSI -
beveiligde betaalomgeving behandeld. LET OP! U heeft maximaal 30 minuten om te betalen! Vergeet niet na

het betalen terug te gaan naar onze site om uw boeking af te ronden.

er u voor deze betaalmethode kiest, betaalt u de gehele reissom in een keer. U kunt betalen met Visa

Volledige reissom met Creditcard @y VISA but only 1

asterCard, uitgegeven in Nederland, Belgié of Duitsland. Uw kaartgegevens worden ir

Ma = S d 1 een beveiligde o
betaalomgeving behandeld. LET OP! U heeft maximaal 30 minuten om te betalen en uw limiet moet toereikend 0 ers o
zijn voor de te betalen reissom! Vergeet niet na het betalen terug te gaan naar onze site om uw boeking af te

ronden. — down payment

Volledige reissom via Reisbureau

Wanneer u voor afhandeling via Rv:ist:ur«;-au L"ir"-“»!;,. gaat u akkoord met de Reisvoorwaarden van Neckermann

Reizen. U betaalt de volledige reissom aan het Reisbureau. Let op! Ex reisbureau hanteert additionele

afhandelingskosten. Deze komen bovenop de reissom.

eisa( gent

Akkoord / Betalen via




Heuristic Evaluation-----

Why offer a ‘Down Payment’ option?

Government regulated savings

Save 8% of your salary per month

Pay out in May of every year

i
31

Dutch Law

101 vay

| » Let everyone go on a holida
() yone g v



Heuristic Evaluation-----

Why offer a ‘Down Payment’ option?

@ Pay out in May of every year

\4

Local Laws & Behavior
dictate necessity.



Heuristic Evaluation-----

Why offer a ‘Down Payment’ option?

o of holidays are booked
O during December/January
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User Researc
VS
Intuition
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Wil

Gary Klein

Recognition
Primed Decision
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Decision/
Behavior




1. Sign Recognition
2. Prior Experience
3. Decision/Behavior




Who should you trust?

Get/Started Now™ Rr® Get Started Now
It's free! No trials, no fees, It's free! No trials, no fees.



Who should you trust?

A=

Users Experts



My Personal Opinion

= JJ LN

Experts should include Users



Research Attitude-----



Research Attitude-----

Waarom wilt u de boeking niet afronden?

Target: Visitors in Booking Dialogue

@ |k moet eerst met miin reisgencot(en)
neckermann.nl/vliegvakanties/BookingDialog.aspx overleggen.

C—

Display: Move outside of active window

Ik wilde alleen de totaal prijs weten.

Ik vind de totaalprijs te duur.

(*) When the above criteria is met and the user moves their cursor towards the browser close button Ik moet eerst nog geld overmaken van een
Note: this doas not work in all browsars, so not all of your exiting customers will see 1. We're continuing to make this option spaarrekening.

available because we think a subset of answers is batler than nothing!

—— — Ik kon niet betalen vanwege een fout op de
website.

Ik boek liever via een reisbureau.

1 2 | 3 I I 2 | 0 6 I Ik wilde graag weten hoeveel korting Kk

views responses

Ik kwam alleen prizen vergeliken

Anders...

..in 14 days




Research Attitude-----

Why won’'t you complete your booking?

| must first discuss this with my (travel)partner
| only wanted to know the total price

Total price was too expensive

| need to transfer money from my savings account first

| could not pay due to an error on the website

| prefer to book at a Travelshop

Other...

\} Flight preferences
Display discounts




The Problem

Payment Selection

Down payments

of those surveyed.




The Problem
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Displayed offer not convincing enough
Looking to book, but not alone, only with partner
Specific airlines avoided by potential customers

Inconsistent discount display causing confusion



Research Attitude-----

@ Displayed offer not convincing enough
Inconsistent discount display causing confusion

\} Poor Persuasion, Competitive Awareness

@ Looking to book, but not alone, only with partner

\} Functional Expectancy

@ Specific airlines avoided by potential customers

\} Product Apprehension



Test Behavior/Attitude -----






@KISSinsights Example use IP address to find

session in Tealeaf

Completed: User agent: IP address:
Monday January ,2012at09: PMUTC € iE 8.x &Y Windows 7 145.53.
Page:

Nliegvakanties/bookingdialog.aspx

Overview By Date By OS/Browser By Page Individual responses (2,064) Search
Survey Response of 2,064 - Delete response 4|l »

Waarom wilt u de boeking niet afronden?

Ik moet eerst met mijn reisgenoot(en) overleggen.

Ik wilde alleen de totaal prijs weten.

Ik vind de totaalprijs te duur.

Ik moet eerst nog geld overmaken van een spaarrekening.

Ik kon niet betalen vanwege een fout op de website.

Ik boek liever via een reisbureau.

Anders...
"Ik twijfel over de vliiegmaatschappij onur air"




Difficult

‘,--3-;.;_'3_:“\‘)--;‘:-\111‘; RS

“ - ’,‘t V\ "L\;__.'.




Discovering
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AKISSinsights



Test Behavior/Attitude -----

@ Specific airlines avoided by potential customers

\} Product Apprehension

On several desithations, we offer Onur Air

@ Onurair



Test Behavior/Attitude -----

@ Specific airlines avoided by potential customers

\} Product Apprehension

On several desithations, we offer Onur Air

@ transavia.com

potential customers wanted (at least) Transavia



Test Behavior/Attitude -----

@ Onurair

I don’t want to fly with Onur Air.
Can I pay extra to fly with Transavia instead of Onur Air?
I have some doubts about flying with Onur Air.
I only want to fly with Transavia.

* actual KISSinsights responses translated from Dutch to English



Test Behavior/Attitude -----

@ Onurair

pay extra
doubts

Potential...
@ van 11,000 X € 1.000




Test Behavior/Attitude -----

Test Hypothesis

pay extra

Will visitors pay a premium to fly
with a preferred carrier?

doubts

Are visitors really abandoning or
seeking out alternatives when
presented with Onur Air as carrier?




Test Behavior/Attitude -----

doubts

Are visitors really abandoning or
seeking out alternatives when
presented with Onur Air as carrier?

Offer Alternatives
Save Conversions



€ 7/70.000/month

X |2 months

€ 924.000/year
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Personal Extras Address Payment Booking
Details Car etc. Phone Selection Complete




2 A e

Personal Extras Address Payment Booking
Details Car etc. Phone Selection Complete
Leak

Ca




Bug Hunting 101 | Jtealeaf

Leak

A

TP Page 122 http://neckermann.nl/Defibrillator.aspx?pageid =0b15eec5-0e00-43bd-82d.. ot S| 4 ‘ }

Helaas, er gaat iets mis met uw
boekmg vanwege een technisch
probleem.

Probeert u het nog een keer, mocht

het bleem aanhouden belt u d: -
Payment met het telefoonnummer wat boven Booking

aan de website vermeld staat na het

Se I ecti 0 n 's‘tjtit::q\;?:ai?ze pagina. Excuses voor Co m p I ete

@ robeer opnieuw

98 visitors/week



Bug Hunting 101 | Jtealeaf

Leak

A

TP Page 122 http://neckermann.nl/Defibrillator.aspx?pageid =0b15eec5-0e00-43bd-82d.. ot S| 4 ‘ }

Helaas, er gaat iets mis met uw
boekmg vanwege een technisch
probleem.

Probeert u het nog een keer, mocht

het bleem aanhouden belt u d: -
Payment met het telefoonnummer wat boven Booking

aan de website vermeld staat na het

Se I ecti 0 n 's‘tjtit::q\;?:ai?ze pagina. Excuses voor Co m p I ete

@ robeer opnieuw

98 visitors/week



98 visitors/week
1/14 in-funnel conversion
€1.200 average order value

- fiX issue ~

10 dally extra bcoklngs
€4.000.000 extra revenue




€4.000.000



This Is your boss...




This Is your boss...
§

-

. WIth millions |
more revenue. |



Bug Hunting 101 ----- /1ea
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Personal Extras Address Payment Booking
Details Car etc. Phone Selection Complete




98 visitors/week

2 A e

Personal Extras Address Payment Booking
Details Car etc. Phone Selection Complete




98 visitors/week
no seats on flight
no rooms in hotel

NnO message to visitor



Bug Hunting 101 | ﬁtealeaf

Changed this...

Page 122 httpy//neckermann.nl/Defibrillator.aspx?pageid =0b15eecS-0e00-43bd-82d...
ag P px7pag

T]

Helaas, er gaat iets mis met uw
boeking vanwege een technisch
probleem.

m

Probeert u het nog een keer, mocht
het probleem aanhouden belt u dan
met het telefoonnummer wat boven
aan de website vermeld staat na het
sluiten van deze pagina. Excuses voor
het ongemak.

Probeer opnieuw




Bug Hunting 101 -----

ﬁtealeaﬁ

Failure Reason

Our Advice

Call to Action

Helaas kunnen wij uw boeking niet voltooien,
omdat alle vervoersmogelijkheden zijn
volgeboekt.

Tijdens piekperiodes kan het voorkomen dat meerdere
hezoekers tegelijkertijd hoeken, waardoor het kan geheuren dat

er geen vervoersmaogelijkheden zijn naar de door uw gekozen
hestermming in de door u gewenste vakantieperiode.

Wij adviseren u een andere vertrekdatum, reisduur,
accommodatie of bestemming te kiezen.

Onze excuses voor het ongemak

Terug naar de accommodatie >

Explain




10 daily extra bookings
better brand experience
better user experience
more loyalty

more revenue
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Happy Holidays from gaages»

Presented by:
Matthew Niederberger

matthew.niederberger@gmail.com
~ @MatthewNL

o wa-'.



mailto:matthew.niederberger@gmail.com
mailto:matthew.niederberger@gmail.com

