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Topics

Hoe beslissen mensen 
Aandacht van de klant 
Klant helpen beslissen 
Wrap-up 
Q&A



Hoe beslissen mensen?



600+



99%



DUUR=GOED



DUUR=GOED



GLIMMEND=NIEUW



GLIMMEND=NIEUW



MEER=BELANGRIJKER



MEER=BELANGRIJKER



MEER=BELANGRIJKER



VRIENDEN



VRIENDEN



Heuristieken 
beperkte tijd, informatie, middelen



Aandacht van de klant



Contentmarketing



Dr. Robert Cialdini

dr. Robert Cialdini



Commitment - Consistentie

Mensen willen in 
overeenstemming leven met 
hun woorden, attitudes en 
daden



Commitment - Consistentie

dr. Robert Cialdini

Wie A zegt,!
zegt ook B 



Commitment - consistentie

!

700%





Commitment - Consistentie



Facebook Factor

Bron: Forrester Research



Facebook Factor

Bron: Forrester Research



Facebook Factor

!

8.7x sneller aankoop!
5.3x sneller aanbeveling!

Bron: Forrester Research



Facebook Factor

!

8.7x sneller aankoop!
5.3x sneller aanbeveling!

Bron: Forrester Research
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Openbaar!
Schriftelijk



Intern
• Zoek actieve medewerkers!

• Benoem hun commitment (labeling)!

• Creëer verlangen naar consistent gedrag



Extern
• Maak content ‘consumeerbaar’!

• Meet ‘consumptie’ en gebruik dit in follow-
up verzoeken!

• Vergroot kans op consumptie door in 
verschillende vormen aan te bieden



Wederkerigheid

Mensen proberen naar 
evenredigheid te vergoeden 
wat een ander hem heeft

gegeven



Wederkerigheid



Twitter



Twitter



Twitter



Cadeautjes

Wat geeft u écht weg?



Intern
• Geef lof een waardering voor betrokkenheid!

• Deel zelf relevante en bruikbare informatie!

• Vergeet niet de vraag te stellen



Extern
• Deel, deel, deel!

• Weinig commerciële boodschappen. Het gaat 
om verdiende aandacht. Mensen zijn sceptisch!

• Vraag pas iets terug als het relevant en 
specifiek is.



Priming

“Vind u uzelf behulpzaam?”



Visual Priming



Intern
• Gebruik retorische vragen, maar formuleer 

slim!

• Bedenk welke stimuli je kunt aanbieden die 
mensen ‘open stelt’ voor de vraag/verzoek



Extern
• Gebruik retorische vragen, maar formuleer 

slim!

• Overweeg visual priming op website, 
nieuwsbrieven etc. om keuze te helpen maken



Klantgericht:!
Help je klant keuze maken



Klantgericht:!
Verminder keuzestress



Klantgericht:!
Reduceer twijfel



Sociale bewijskracht

Wij denken/handelen op basis 
van wat (vergelijkbare) anderen 
denken/doen



Meest effectief bij:

1. onzekerheid
2. gelijksoortigheid (sympathie)



Sociale bewijskracht



Sociale bewijskracht



Sociale bewijskracht



Extern
• Zoek naar getallen, aantallen, statistieken!

• Communiceer indien handig en gepast!

• Testimonials en referenties!

• Lieg niet!



Autoriteit

Mensen zijn geneigd te doen 
wat een autoriteit zegt



Autoriteit

65%



Autoriteit



Autoriteit



Autoriteit



Extern
• Gebruik keurmerken!

• Laat experts aan het woord



Wrap-up



Moeilijkere onderwerpen!
deelnemersvraag

Gewenst gedrag

Gedragsdeterminanten

Theorie-onderzoek

Programma ontwerp

Adoptie & Implementatie

Evaluatieplan

Implementatie

Evaluatie Ontwikkeling



Beinvloeding via webshop!
deelnemersvraag



Meer informatie 
workshops, advies, begeleiding

@mcoster 
linkedin.com/in/mcoster 
facebook.com/mischacoster 
!
mischa@greymatters.nl 
http://www.greymatters.nl 
http://www.marketingfacts.nl/psychologie


