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Het genereren van meer traffic is altijd een 

belangrijke doelstelling. En terecht, want de 

laatste decennia hebben laten zien hoe belangrijk 

het is online aanwezig te zijn. 

Toch zijn er nog grote stappen te zetten op het 

gebied van online service & sales. Bedrijven slagen 

er in websitebezoekers te genereren, maar het 

converteren van bezoekers laat vaak te wensen 

over. 

Met een conversiepercentage van 1-3% zijn 

veel bedrijven al tevreden. De grote vraag is: 

hoe begeleid ik mijn websitebezoekers zo goed 

mogelijk naar een aankoop? 

Whitepaper
Conversie



Livechat: luister en praat 

Onderzoeksresultaten: livechat en conversie

Als reactie op lage conversiepercentages 

onderzoeken bedrijven het surfgedrag van 

bezoekers. Deze onderzoeken geven soms 

waardevolle inzichten, maar zijn niet zeer 

efficiënt. 

Waar bezoekers behoefte aan hebben zijn 

antwoorden op vragen. De manier om mensen op 

een laagdrempelige en snelle manier te voorzien 

van deze antwoorden is livechat. 

Dat livechat conversie verhoogd is niet alleen logisch, maar ook bewezen. Enkele grootschalige 

onderzoeken hebben aangetoond dat wanneer bezoekers chatten ze eerder een aankoop doen en meer 

uitgeven. 

Livechat is te gebruiken via het kanaal waar 

men op actief is, hierdoor is het gemakkelijk te 

gebruiken. Ook krijgen bezoekers direct contact 

waardoor het aankoopproces niet spaak loopt. 

Het wegnemen van twijfel en vragen zorgt ervoor 

dat meer bezoekers de customer journey afmaken.

Onderzoek van Boldchat toont aan dat bezoekers die chatten 2,8 
keer eerder converteren en 60% meer uitgeven. Dit maakt bezoekers 
die chatten 4,5 keer waardevoller dan bezoekers die niet chatten.

Onderzoek van Userlike toont aan dat chatters 2 tot 5 keer eerder 
converteren dan bezoekers die niet chatten.

Forrester geeft aan dat livechat conversie met 20 procent verhoogt. 



Conversie 
op twee manieren 
Door het beantwoorden van vragen en verlenen van pré-salesadvies 

worden twijfels en bezwaren van bezoekers om niet te kopen 

weggenomen. 

Maar livechat werkt ook conversieverhogend door het binnenhalen 

van bergen aan informatie. Een chat is niet alleen een mogelijkheid 

om een klant te helpen, maar ook een manier om erachter te komen 

wat onduidelijk en belangrijk is. 

Deze informatie is waardevol in het verbeteren van de 

communicatie en informatieverlening naar bezoekers. Livechat 

zorgt dus voor conversieverhoging bij bezoekers die chatten, 

maar ook bij bezoekers die niet chatten omdat de website is 

geoptimaliseerd dankzij de verkregen inzichten.



Converteer
als een fysieke winkel
Een treffende vergelijking die wij vaak trekken is die van een website 

met een fysieke winkel. Een belangrijke reden waarom veel mensen 

nog steeds naar de stad gaan om te winkelen, is de service van het 

winkelpersoneel. Het is dus belangrijk deze service op de website na te 

bootsen, en dat kan met livechat! 

Livechat is de vertaling van de winkelmedewerker naar de website. Nu 

ligt de conversie in de fysieke winkel tussen de 20 en 30 procent, dat 

zal moeilijk zijn om te evenaren. De intentie om te kopen is doorgaans 

een stuk hoger wanneer je naar de stad gaat, dan wanneer een website 

wordt bezocht. Maar wij kunnen wel stellen dat het een verbetering 

is van de 1-3% waar menig bedrijf tevreden mee is. Winkelen in een 

winkel zonder personeel leidt ook tot minder verkoop, waarom zou dat 

niet gelden voor een online winkel.




