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Wat als er wetenschap was die
succes kon voorspellen?
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Welke heeft meeste succes?
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Resultaat
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Co-founder
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Elk van jouw doelen is afhankelijk van andermans
gedrag

> -
Bedrijfsdoel Conversie "~ Menselijk gedrag
*  Omzet stijging van 20% e leads * lemand laat gegevens na
* retentie e Klant blijft trouw platform

gebruiken
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Dus vertrek van menselijk gedrag en bereik je

doelen
Bedrijfsdoel Conversie Menselijk gedrag
* Omzet stijging van 20% * leads * lemand laat gegevens na

e AQV * lemand koopt een bepaalde

hoeveelheid
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Laat ons starten met begrijpen waarom
mensen doen wat ze doen
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8. Evaluate the
decision

4, Generate
alternatives
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van onze beslissingen zijn
“irrationeel”!
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van onze beslissingen zijn
“irrationeel”!



III

“We zijn voorspelbaar irrationee
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autocomplete
gamification

jenga technique
peak-end rule

priming
decoy

expectation management
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offer decision aid
Zeigarnik effect

prefill

social proof

forgiveness

affordance

make undesired behavior harder

don’t make me think

reversibility
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THE 48 LAWS OF POWER

THI

LAWS

HUMAN
NATURE

ROBERT GREENE

HOW TO CHANGE
ANYONE’S MIND

JONAH BERGER

BESTSELLIN G AUTHOR OF CONTAGIOUS

BAS WOUTERS
JORIS GROEN

ONkING

llVLOED

10 a5 J belwezen
0earagspsycnologle WS
(106 voor becere

onLine resuLuacen

REVISED EDITION

The Psﬁﬂ"«a‘?ﬁasi““

ROBERT B. CIALDINI, PH.D.

#1 NEW YORK TIMES BESTSELLER

Tiny Changes,
Remarkable Results

THINKING,
FAST..SLOW

e
DANIEL

\ s )
An Easy & Proven Way to s
Build Good Habits & Break Bad Ones

KAHNEMAN
James Clear

nswe2 C|egL

NEW YORK TIMES BESTSELLER 47
/
s

NORE THAN
750,000
COPIES 5010

Gmall, LI

Nudge

out

Improving Deci

Health, Wealth, and Happiness

/'l/"//’ (/\/ {ﬂ/h/ﬁﬁ,
J'FOGG php

% V074 r hirs (2

Richard H. Thaler and Cass R. Sunstein

Revised and Expanded Edition

NEW YORK TIMES BESTSELLER
™~ 1 Vi

The Hidden Forces That
Shape Our Decisions

DAN ARIELY

‘A must-read for everyone who cares
about driving customer engagement”
ERIC RIES, author of The Lean Stortep.

HOOKED

How to Build
Habit-Forming Products

NIR EYAL

WITH RYAN HOOVER

UK FAYTD
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Hoe we beslissingen
hemen

FHE NEW YORK TIMES BESTSELLER

TI—}A/NKING,

FAST .. SLOW

DANIEL

KAHNEMAN

WINNER OF THE NOBEL PRIZE IN ECONOMICS

“[A] masterpiece . . . This is one of the greatest and most engaging collections of

insights into the human mind have read.” —~wrrnias vastorey, Financial Times
8




Kahneman

snel traag
onbewust bewust
moeiteloos kost moeite
automatisch gecontroleerd
doen denken
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Wanneer zal gedrag
zich stellen?

motivation

prompt

ability



Behavior design principes

twisting the knife remove distraction exceptional benefit
feature vs Benefit don’t make me think curiosity
commitment & consistency reduce choice simple question
. reasons why default affordance
g movement
g positive feedback nudging
_ . attention value
b perceived value extreme aversion
2 strong emotion
c anticipatory decoy _
g salience
enthusiasm lower price perception
f P P P soft CTA
(&)
&)
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Behavior design principes

commitment & consistency
reasons why

positive feedback

remove distraction

reduce choice
default

nudging

extreme aversion

decoy

lower price perception

exceptional benefit
curiosity

simple question
affordance
movement
attention value
strong emotion
salience

soft CTA
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Case KLM

i) Toumeys of inspiration

rental

Your trip Hotels

Prepare your trip to New York

Dear Mr Jens Michael Carstensen,

Having trouble viewing this email? Click here for an online version.

Update your pro

Make the most of your trip! Find out about our services before, during and after your flight. Plus, view extra

options and important travel information.

For a complete overview of your flight details, go to Manace my Booking

Arrange Now
You need ESTA
equest your travel approval for the

Unitecstates >

Enjoy more personal space

Get an Economy Comfort seat >
@ updates on your flight

Get up-to-cate Information >

Choose your favourite seat

Select your seat >

Fly CO2 neutral

Compensate CO2 >

Tax free shopping

Orcer online, receive on board >

Prepare your flight

Check-in online Extra seating options
* Wherever you are Choose extra \eqroom, more recline
* Choose your seat Economy Comfort 2
 Arange for exta baggage Stretch your I
egs!

* Opt for an e-boarding Seat with extra legroom >
* Receve 2 ceccin erinder 30 hours

before departure Sit together
« You can aisa check In with your Seatins row of 2>

mobile phone via KLM.com for iea yaseain

mobiler Upgrade to Worlc Business Class >

About online check-in >

Don't forget

Agplec for ESTA yet?
need travel anproval for the United

s

Receive updates on your fiight

Get up-to-date Information

All you need to know about

Health, passport, visa

Shop@KLM

Profit from great offers on our tax free

products online before you travel, ang

receive them on board

Your baggage

Check-in Baggage nd baggage

v N R 7 <. IS [ AN
your check-in baggage free articles and liguics in your

B o o hang bacaace

Bring more luggage at an attractive  Special baggage

rate. How to arrange for extra bagaage Playing golf, skiing, cycling, or diving
at your destination? We are happy to
transport your special baccage

Prepare your stay

Explore the city

Events
doi) Womdls Yen L. i e
York City Tap Festival
7-13Jul 2012 (annuﬂ\)
Show all events >
‘Things to do
Grand Central Terminal -
Iconic train station
Show all things to do >
Discover the city by a theme.
Show tour >

Restaurants
Lupa

Tastes of Rome

Show all restaurants >
Shopping

Vintage clothing and collectables
Show all shops >

How to get ar

Transporation possibities >

Hotels, cars and more

‘eel at home when away To and from the airport
Book a hotel > Arrange transportation >

Explore your destination your way Park at the airport

Rent a car > Reserve your own parking space >

ShareThis

KLIVI 5% oumeys of nspiation Hoving trouble viewing this emaif? View the hasted version
Checklist for your flight
to New York

Dear Joris,
Take a minute to make
the most of your trip.

A 2w

) Your flight
Don't forget - AMS - NY

KL636

Your passport 1 0ct 2012

02:00 PM
Valid untill at least 15 Oct 2012 ; + NY - AMS
An emergency passport is not accepted in the USA. KL636

8 Oct 2012

v - 11:00 AM

ESTA authorization
Everybody traveling to the United States Reservation number
needs it 3829389v

Request it here Check status »

Change or cancel »

Special Diet or Allergies?

Check our special menu’s »

Save time and money

Upgrade baggage online

Baggage over 20KG? ¢ 1
Save 20% by upgrading online :xé?s\s'e;;sg:z:%er

the airport.
O Check in online
35%

And save up to 1 hour time
at the airport

Check in from 30 SEP 02:00 PM

of our travelers
checks in online
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KKLIVA i) joumeys of inspiration Having trouble viewing this email? View the hosted version I 2 8 O/

Checklist for your flight < Framing
to New York
Dear Joris,
Perceived effort Take a minute to make
the most of your trip. Anticipation
\_~»
; Your flight
Don't forget - AMS - NY Reduce mental effort
KL636
Small commitment Your passport S2i60 044 }1/
Valid untill at least 15 Oct 2012
An emergency passport is not accepted in the USA. -(-( :LYG;:MS l/
\) ............................................................................. 8 Oct 2012
. : :00 AM
ESTA authorization B
Everybody traveling to the United States Reservation number
e 3829389v
Check status »

Change or cancel »

Special Diet or Allergies?

Check our special menu’s »

Save time and money
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De wetenschap van een goede
website



Wat moet je website ?
Voor welk gaan we ontwerpen?

Ten allereerste: ¥oor wie ontwerp je?

Die doelgroep heeft een doel dat ze willen bereiken op jouw website (= JTBD).
Nu is het aan jou om ze zo snel en effectief mogelijk te helpen.

Je hebt maximaal 5 seconden om de aandacht van je bezoeker te grijpen.

¢/@HumanEyes
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Elevator pitch
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Elevator pitch

In de eerste 5 seconden:

Wat jij te bieden hebt
Waarom dat relevant is voor hen
En wat ze moeten doen

Maximum 2 zinnen, 3 lijntjes
Gelezen en begrepen in 5 seconden

Als je de aandacht niet grijpt en je bezoeker binnen die tijd
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Wo vl se O pet tags a6 “Acka Pat

c.mn et perts, Thery o 1his Gy
soncing out ozt pot s 10 animal
sowelers and Trough Twtter and

FAacsboos

Elevator pitch

=y

PO et O

FOUND.

For asst & lew colas

ogravnd g, and NC

110 TagaPet A

fa.ns that incros 2 chance of your
et beng ‘ourd.

@ than & 106

TogePel  TOPSRALERS  WRAPRMMCLUDID  EXPERIONCES  FAQ

Get a tagged collar for
your pet, so it will be
easily found when lost!

*) Our top sellers
00% gusentes 10 fiod yuur los, pet
The dog seeker The cat seeker
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Elevator pitch

Before

Loans for small entrepreneurs in
emerging countries

)
f\

+500% Revenue

After

Lend money to small entrepreneurs
in emerging countries at an
attractive interest rate of 3%.

Choose a project >
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Wat moet je website doen?

Heb je je bezoeker kunnen vastgrijpen?

Dan is het nu zaak om ze te

- overtuigen en het zo
- makkelijk mogelijk te maken

om het gewenst gedrag te doen.

motivation

prompt

ability
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Overtuigings-technieken
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Twisting the knife
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Twisting the knife

Laat mensen de pijn van het mes voelen. Noem een

bekend probleem.
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Twisting the knife

Noem het gevolg van het probleem: de pijn nog erger

maken (twisting the knife)
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Twisting the knife

Geef de oplossing een naam en help mensen.
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Twisting the knife R
PLASTIC SURGERY INJECTABLES - 4\/\\ BEFORE AND AFTER BLOG QUALITY =

SKIN IMPROVEMENT

CONTACT

E ENTI
AESTHETICS

Eyelid correction

arts or just a fresh look

Hangende oogleden en wallen onder de ogen geven je

Eyelid correction above fired look, hanging eyelids, eyelid puffiness, with an eyelid correction you look fresh

een vermoeide, neerslachtige of droevige uitstraling. Eyelid correction

underneath and puffiness
elimination

Esse ntial Aesthetics heeft de OplOSSi ng_ eyelid correction you can very well do something about this. An eyelid correction

Eyelid correction ) . . .
underneath with lateral is a relatively minar procedure that can be performed with local

eyelid tightening

info the world again. If you look tired because of hanging eyelids, wrinkles or puffiness,

n eyelid correction will help you look younger, fresher. Genefic predisposition, la

anaesthetic. The result of an eyelid correction remains visible for about fen years. Both

) ) the upper and lower eyelids can be corrected. Our doctors specialise in minimising
Eyelid correction recovery

scarring, so that an equipped gaze is the only thing others will see you with ofter the

Napin doesn't have to healing period. Plan an in.

After-checks H
f

Risks and complications
evyelid correction

Rates
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Gevolgen die sterke emoties oproepen

Aartjan van Erkel (Maak ze gek!)

achterblijven

niet cool zijn

dom zijn

met mislukking worden geassocieerd
een ouderwetse mening hebben

je schamen

als incompetent worden gezien
zwak overkomen

neerbuigend worden aangekeken

medelijden opwekken

niet aantrekkelijk zijn

er oud uitzien

buiten de groep worden gehouden

het onderwerp van roddels zijn

niet gerespecteerd worden

onderdrukte gevoelens (je vader zei altijd
iets vervelends tegen je)

anderen zijn teleurgesteld in je

anderen hebben een lage dunk van je
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Twisting the knife )
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Home

Daily banking

Saving
Investing
Borrowing
Insurance
V k b . k d k . h .o Pension
aakgebruikt door verzekeringsmaatschappijen .
=, Services
-
Yeauly-Fravel Tnsurance
At vk
A tray surance from €48 per year!
Saving
o Lost the keys of your hou our flight due to strikes
Investing ¢
ended up in hospital during a ski trip? With our annual assistance
Borrowing policy you can count on fast, effective solutions
Insurance
Pension
All about ING Lion Assistance Apply for this insurance? Services and contacts
. A
= Services
S All about ING Lion Assistance
pOAIo ® Year-round cover from Lost the keys to your house, missed your flight due to strikes or
oit 48 euros r turn at the bottom of the ski slope and er ipin
Investing . th our annual assistance policy, you can count on fast,
t all of life's little challe vhether in Belgium
Borrowina v ahrand

¢/@HumanEyes
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Feature vs benefits



@%@ HumanEyes

I
w

Features vs benefits

Mensen kopen geen producten,

ze kopen betere versies van zichzelf.

Een feature is een onderdeel van uw product of dienst.

Een voordeel is de positieve impact die het heeft op uw klant.

Maak het emotioneel. Op deze manier zorg je ervoor dat

mensen je boodschap echt voelen en dat ze iets willen doen.

This isn't what your business makes

ESN =

Person who's a Your product Awesome person
potential customer who can do rad shit!

This is
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Anticipatory enthusiasm



Anticipatory enthusiasm

Vooruitlopend enthousiasme is het geluksgevoel of plezier dat je
ervaart wanneer je in de toekomst een beloning zult ontvangen (het is

hoe je je dat voorstelt).

Door dit gevoel van vooruitkijken zijn mensen meer geneigd om actie

te ondernemen.

¢/@HumanEyes
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Dopamine

Dopamine is een neurotransmitter in onze
hersenen die ons een gelukkig gevoel geeft

en ervoor zorgt dat we iets willen DOEN.
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Dopamine

Experimenten met apen kunnen ons laten zien wanneer

dopamine vrijkomt

Kecording
electrode

P"P Juice reward
mechanism

Response bar

/

Restraint
chair




Dopamine

100% ——

Het dopaminegehalte stijgt wanneer men uitkijkt naar de

beloning.

Signal Work Reward

¢/@HumanEyes
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Anticipatory
enthusiasm

Stel je de beloning voor, bijvoorbeeld beelden van de
perfecte vakantiebestemming, om koopgedrag te

stimuleren.

World Deal weeks!

o More than 100 World Deals on our website
Rome < €99
Bali €348 now st €649
§ Curagao === €549

All World Deals > :

C Airline




Percieved Value
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Perceived value

is de waarde die een potentiéle klant aan een product of dienst toekent.

Het gaat hier niet om de werkelijke waarde, maar om het gevoel dat de

gebruiker heeft bij wat u aanbiedt.
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Perceived value verhoogd ...

... wanneer je potentiéle klant er moeite voor doet

... wanneer je laat zien dat jij er moeite voor doet

... wanneer je laat zien op hoeveel verschillende manieren het product of de dienst kan worden gebruikt



The prospect’s effort
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IKEA effect

Zorg ervoor dat mensen iets doen, bijvoorbeeld het product of de dienst aanpassen

Get Started

Customise for your sport Customise a lifestyle icon

Start Here Start Here



Show your effort
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Show your effort

Apple verhoogt de waargenomen waarde van zijn
producten met video’s over het complexe

productieproces.

& _Apple- Making the Mac Pro

——
Il O 147202
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Show your effort

Searching for your cheapest flights

[ —
- Amsterdam New York
- New York rports) - Amsterdam



Variations in usage
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Variations in usage

IKEA laat zien dat hun producten op verschillende

manieren kunnen worden gebruikt.
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Wat moet je website doen?

- overtuigen en het zo
- makkelijk mogelijk te maken

om het gewenst gedrag te doen.

motivation

ability
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Ability-technieken
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Don’t make me think

Vermijd vakjargon
Schrijf vanuit het perspectief van de bezoeker

Laat mensen niet zelf moeten rekenen



£  (G@HumanEyes

Perspective of the visitor



The visitor’s
perspective
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Compared to other phones, this one has average storage
capacity for your favourite music and photos

- 8

(@

>
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This smartphone has a good camera with which you can
take sharp photos

o S =

13 MP

This phone feels good in your hand and is easy to use,
thanks to its pleasant size

&% L. =

5inch
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The visitor’s
perspective

Low

Sitting a lot e.g. office job,
designer

Normal

Sometimes sitting e.g.
teacher, nurse

High
Walking a lot e.g. sales
employee, chef

Very high

Heavy work e.g.
construction builder
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Wat moet je website doen?

- overtuigen en het zo
- makkelijk mogelijk te maken

om het gewenst gedrag te doen.

motivation

prompt

ability



Succes is voorspelbaar als | Je
weet hoe mensen beslisse’”

Elien Van den Steen m

 elien@humaneyes.be

www.humaneyes.be/nieuwsbrief

Bank-B
Vangreda - ACCENT JUNTOO

»
- Qlorraine P
P PARIBAS h e I 0 n Baking passion ]
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