
Behavior experts



Wat als er wetenschap was die 
succes kon voorspellen?
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Welke heeft meeste succes?
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Resultaat 

Goal-gradient effect

Answer all questions

Mental Effort

Soft Call To Action

+ 92 %

Zonder wetenschap Met wetenschap
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Elien Van den Steen 
Co-founder
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Elk van jouw doelen is afhankelijk van andermans 
gedrag 

Bedrijfsdoel 

• Omzet stijging van 20%

Conversie

• leads

• retentie

Menselijk gedrag

• Iemand laat gegevens na

• Klant blijft trouw platform 

gebruiken
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Dus vertrek van menselijk gedrag en bereik je 
doelen

Bedrijfsdoel 

• Omzet stijging van 20%

Conversie

• leads

• AOV

Menselijk gedrag

• Iemand laat gegevens na

• Iemand koopt een bepaalde 

hoeveelheid
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Laat ons starten met begrijpen waarom 
mensen doen wat ze doen
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van onze beslissingen zijn
“irrationeel”!

…%
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van onze beslissingen zijn
“irrationeel”!

95%
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“We zijn voorspelbaar irrationeel”
Dan Ariely
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Hoe we beslissingen 
nemen
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Systeem 1

▪ snel

▪ onbewust

▪ moeiteloos

▪ automatisch

▪ doen

Systeem 2

▪ traag

▪ bewust

▪ kost moeite

▪ gecontroleerd

▪ denken 

Kahneman
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Wanneer zal gedrag 
zich stellen? 
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Motivation

▪ twisting the knife

▪ feature vs Benefit

▪ commitment & consistency

▪ reasons why

▪ positive feedback

▪ perceived value

▪ anticipatory

enthusiasm

▪ …

Ability

▪ remove distraction

▪ don’t make me think

▪ reduce choice

▪ default

▪ nudging

▪ extreme aversion

▪ decoy

▪ lower price perception

▪ …

Prompt

▪ exceptional benefit

▪ curiosity

▪ simple question

▪ affordance

▪ movement

▪ attention value

▪ strong emotion

▪ salience

▪ soft CTA

▪ …
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Behavior design principes
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Case KLM



Anticipation

Framing

Reduce mental effort

Small commitment

Perceived effort

+28%
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De wetenschap van een goede 
website 
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Wat moet je website doen?
Voor welk gedrag gaan we ontwerpen?

Ten allereerste: Voor 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. 
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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 
niet voelt dat jij zijn job-to-be-done begrijpt, haakt hij af.
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Elevator pitch
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Before After

+500% Revenue

Elevator pitch
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Wat moet je website doen?  
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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.
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Overtuigings-technieken
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Twisting the knife



3131

A
ca

d
e

m
y



3232

A
ca

d
e

m
y



3333

A
ca

d
e

m
y



3434

A
ca

d
e

m
y



3535

A
ca

d
e

m
y



36

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

Hangende oogleden en wallen onder de ogen geven je 

een vermoeide, neerslachtige of droevige uitstraling. 

Essential Aesthetics heeft de oplossing.
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• 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

Gevolgen die sterke emoties oproepen
Aartjan van Erkel (Maak ze gek!)

• 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

Vaakgebruikt door verzekeringsmaatschappijen 
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Feature vs benefits
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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.
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Anticipatory enthusiasm
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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. 
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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
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Dopamine

Het dopaminegehalte stijgt wanneer men uitkijkt naar de 

beloning.
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Anticipatory
enthusiasm

Stel je de beloning voor, bijvoorbeeld beelden van de 

perfecte vakantiebestemming, om koopgedrag te 

stimuleren.



Percieved Value



Perceived value

is de waarde die een potentiële 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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… wanneer je potentiële 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

Perceived value verhoogd …
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The prospect’s effort



IKEA effect
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IKEA effect

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



Show your effort
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Apple verhoogt de waargenomen waarde van zijn 

producten met video’s over het complexe 

productieproces.



Show your effort
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Variations in usage



Variations in usage
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IKEA laat zien dat hun producten op verschillende 

manieren kunnen worden gebruikt.
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Wat moet je website doen?  
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- overtuigen en het zo 
- makkelijk mogelijk te maken

om het gewenst gedrag te doen.
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Ability-technieken
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Vermijd vakjargon

Schrijf vanuit het perspectief van de bezoeker

Laat mensen niet zelf moeten rekenen

Don’t make me think
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Perspective of the visitor
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The visitor’s
perspective
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The visitor’s
perspective
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Wat moet je website doen?  
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- overtuigen en het zo 
- makkelijk mogelijk te maken

om het gewenst gedrag te doen.



Elien Van den Steen

elien@humaneyes.be

Succes is voorspelbaar als je 
weet hoe mensen beslissen

www.humaneyes.be/nieuwsbrief
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