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Marketing en sales worden nog te vaak ingezet zonder kennis van
gedragswetenschap. Zonde, zegt Bas Wouters, wereldwijd erkend expertin
beinvloeding, overtuiging en gedragsontwerp. Want juist uit wetenschappelijk
onderzoek zijn waardevolle lessen te halen voor ondernemers. Welke
inzichten zorgen voor betere online resultaten? En hoe vertaal je die naar
succes in je onderneming?

Gelukkig ziet Wouters dat niet alles verkeerd gaat. “Bijveel mkb'ersis eral
besef dat betere online resultaten beginnen bij de klantreis. Maar dat besef
mag nog veel groter zijn, want die klantreis begint tegenwoordig grotendeels
online. Juist daar valt een wedstrijd te winnen.” Wat Wouters nog vaak mist,

is kennis over hoe mensen keuzes maken. “Die kennis heb je nodig als je wilt
dat mensen op een ethische manier voor jou kiezen. Dan kan je onderneming
sneller groeien, meer winst maken en succesvoller zijn als ondernemer.”

Gedragsbeinvloeding is overigens geen nieuw onderwerp. Tijdens de
wereldoorlogen van de twintigste eeuw verschenen de eerste onderzoeken,
toen het ging om kwesties van leven en dood in extreem ingrijpende
omstandigheden. Tegenwoordig helpen die inzichten ook in marketing, al
wordt deze wetenschap nog lang niet altijd toegepast in het bedrijfsleven.
Volgens Wouters zouden veel mkb’ers beter moeten begrijpen waarom

en hoe mensen voor hen kiezen, gebaseerd op gedragspsychologie.

Dat geeft niet alleen inzicht, maar ook concrete mogelijkheden om hun
onderneming te laten groeien. Toch geldt altijd: elke onderneming is uniek.
“Gedragswetenschap helpt je de kans op succes flink te vergroten, maar het
is geen toverstaf. Het toepassen van één principe betekent niet dat iedereen
automatisch doet wat jij wilt. Wil je meer mensen overtuigen en meer
verkopen? Dan moet je dat bij een groter aantal mensen doen —en daarvoor
is veel harde wetenschap beschikbaar.” Wouters geeft een tipje van de sluier,
gebaseerd op onderzoekin de gedragspsychologie, om te laten zien hoe dit
in de praktijk werkt.

Ditishoe mensendenken

Als het gaat om het begrijpen hoe mensen kiezen en hoe de online klantreis
verloopt, is het volgens Wouters belangrijk om te beseffen — op basis van

de gedragspsychologie —dat mensen veel minder rationeel beslissen dan
vaak wordt gedacht. Dat toonde Nobelprijswinnaar Daniel Kahneman jaren
geleden al aan. “Hijonderscheidde twee systemen: systeem 1, ons snelle
enintuitieve denken, en systeem 2, ons langzamere en rationele denken
dat meer moeite kost.” Volgens Kahneman wordt ongeveer 90%van onze
beslissingen genomen door systeem 1. Wouters: “Zeker in deze drukke

tijd voert dat snelle systeem de boventoon.” Daarom is het volgens hem
belangrijk dat ondernemers in campagnes en sales vooral focussen op
systeem 1, naast de inhoudelijke argumenten van systeem 2 die ook aan bod
komen. “Kahneman zei altijd: System one runs the show.”

Dedrie essentiéle componenten voorbetere online
resultaten
Maar hoe ziet dat er dan wat concreter uit wanneer je je online invioed
wilt vergroten? “Er zijn drie componenten nodig om gewenst gedrag te
realiseren, gebaseerd op het Fogg gedragsmodel”, vertelt Wouters.
1. Motivatie hoeveel zin heeftiemand om een actie te ondernemen?
2. Gemak (ability) hoe makkelijk of moeilijk is het om die actie uit
te voeren?
3. Dejuiste prompt een duidelijke call-to-action die iemand aanzet
tothandelen.’
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Hoe vergroot je de motivatie? lemands motivatie kan heel erg wisselen
per moment of plaats. Wouters: “Focus daarom op online bezoekers
die al gemotiveerd zijn. Zet slimme prompts op hun pad en maak het
gewenste gedrag zo makkelijk mogelijk. Hoe makkelijker (gemak) een
actie voelt, hoe snelleriemand in beweging komt — zo heb je minder
motivatie nodig om iemand te laten doen wat je wilt.”

Concrete tips om de motivatie te verhogen

+ Laat sociaal bewijs zien: Zinnetjes zoals op Amazon, die veel haalt
uit gedragspsychologie — bijvoorbeeld “Al 17 bezoekers kochten dit
boek vandaag”’- motiveren mensen omdat het laat zien dat anderen
het ook doen

+ Maak op de juiste manier gebruik van reviews: “Veel
ondernemers verzamelen reviews met lange verhalen. Fijn voor
het ego, maar online lezen mensen nauwelijks; ze scannen vooral.
Een potentiéle klant zoekt daarom vooral naar één sterke quote.
Vaak tonen ondernemers citaten over hun service — dat ze aardig
waren of afspraken nakwamen. Positief, maar voor een nieuwe klant
minder relevant. Die wil vooral het eindresultaat zien: wat het product
oplevert. Bijvoorbeeld: “Ik geniet elke dag van mijn nieuwe fiets” of
“Met deze schoenen krijg ik de leukste complimenten.” Juist dat
resultaat wil een volgende klant ook ervaren.”

Gemak (ability)

Hoe minder moeite een handeling kost, hoe groter de kans datiemand
daadwerkelijk tot actie overgaat. De vraag is dus: hoe maak je het
gewenste gedrag zo makkelijk mogelijk voor je bezoeker? Ability gaat
niet alleen over fysieke moeite, maar vooral over mentale moeite. Hoe
minder denkkracht iemand nodig heeft om een beslissing te nemen,

‘WWe hebben een hele
toolbox met principes,
iebaseerd op meer dan
00 jaar onderzoek in
gedrags- en marketing-
psychologie’
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hoe groter de kans dat iemand daadwerkelijk tot actie overgaat. Welke
praktische aanpassingen maken het verschil? Volgens Wouters draait
het uiteindelijk om één ding: de denkkracht verminderen. “In het kort: als
je de denkkracht verlaagt, krijg je meer conversie.”

Concrete tips om het gemak (ability) te verhogen:

» Schrap overbodige woorden (Jenga-techniek): Zeg hetzelfde,
maar korter.

* Maakheadlines beknopt.

» Brengdrie zinnen terug tot één. “In een test brachten we drie zinnen
terug tot één duidelijke zin. Resultaat: 46% meer conversie.”

* Gebruik korte en duidelijke buttons
Buttons zoals “Plan een gesprek” of “Vraag een offerte aan” werken
beter dan lange zinnen. Hoe duidelijker de actie, hoe minder denkkracht
nodigis.

* Verminder het aantal velden in formulieren
Veel websites vragen te veel informatie. Door formulieren te verkorten
tot bijvoorbeeld alleen naam en e-mail, stijgt het aantal aanvragen
vaak aanzienlijk.

+ Maakde volgende stap expliciet
Laat duidelijk zien wat er gebeurt nadat iemand klikt, bijvoorbeeld:
“Plan een gratis gesprek van 20 minuten.” Dat haalt onzekerheid weg
en maakt de stap makkelijker.

De winnende prompt

De prompt moet vooral duidelijk en concreet zijn, en op het juiste
moment verschijnen. Met één beeld moet iedereen meteen snappen
wat ze moeten doen (maak het dus simpel!). Een prompt speelt daar
volledig op in via Systeem 1. Bijvoorbeeld: Een advertentie prompt jou
om erop te klikken. Een headline prompt jou om verder te lezen. Een
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formulier prompt jou om het in te vullen. Een badge of app-symbool
prompt jou om de app te openen (bijvoorbeeld dat kleine ‘1tje’ dat
erbij staat).

Wat zijn voorbeelden van goede prompts?
Volgens Wouters zijn er twee belangrijke dingen voor een goede
prompt:

De prompt moet de aandacht grijpen (1). En: De prompt moet
‘stopping power’ hebben — oftewel: iemand laten stoppen met wat
hij op dat moment doet. “Stel datiemand op Instagram door zijn
feed scrolt en jouw advertentie ziet. Dan moet die persoon echt even
stoppen met scrollen, om er vervolgens op te klikken.” Hieronder
staan een paar voorbeelden van effectieve prompts. Uit eerdere
toepassingen blijkt dat dit het aantal clicks flink kan verhogen.

‘Gonversieproblemen
komen bijna nooit
doordat er te weinig
traffic op je site is.
Meestal komt het
doordat je niet goed
begrijpt hoe menselijk
gedrag werkt’
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Concretetips vooreen goede prompt

+ Maak mensen nieuwsgierig: Laat iets zien dat ze nog niet
eerder hebben gezien, gebruik een onverwachte invalshoek of een
opvallende/bizarre statistiek. Of gebruik lijstjes: Bijvoorbeeld “5
manieren om ...” —dat trekt de aandacht en maakt het makkelijker te
scannen.

» Gebruik de gebiedende wijs om duidelijk te maken watiemand
moet doen. Bijvoorbeeld: “Vul je gegevensin’, “Vink je voorkeur aan”,
“Klik hier”

» Begin met signaalwoorden: “Dit/datis...

Hoe je het gaattoepassen

Wouters: “Bekijk kritisch je website, nieuwsbrief of mail en zoek naar
manieren om motivatie, ability en de prompt te verbeteren. Begin
altijd bij het einddoel — het verkopen van het product —en werk stap
voor stap terug. Denk na over hoe je de prompt kunt optimaliseren,
het gevoel van gemak (ability) kunt vergroten en kunt inspelen op

hogere motivatie. Bij al deze stappen is het belangrijk om Systeem 1 te

activeren, het snelle en intuitieve denken van mensen.”

Hoe voorkom je dat beinvioeding manipulatief

wordt?

Beinvloeding hoeft helemaal niet manipulatief te zijn, en je hoeft

niets te faken, vertelt Wouters. Het gaat er vooral om dat je laat

zien wat je al te bieden hebt en dat beter top-of-mind brengt bij je

potentiéle klant. Stel jezelf daarvoor een paar simpele vragen:

1. Vertel ik de waarheid? Maak geen claims die niet kloppen.

2. Presenteerik mijn verzoek eerlijk? Speel bijvoorbeeld niet
met grafieken of cijfers om iets groter of kleiner te laten lijken dan
hetis.

3. Gebruikik geen misleiding? Bijvoorbeeld nepberichten of
valse meldingen.

4. Isdit wijs op de lange termijn? Als iemand erachter komt dat
hij is gefopt, wil hij waarschijnlijk geen zaken meer met je doen.

‘In een test hrachten
we drie zinnen terug
tot één duidelijke zin.
Resultaat: 46% meer
conversie’
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In het kort

- Gedrag is motivatie, gemak (ability) en een prompt (verzoek/trigger)

op hetzelfde moment.”

- Als mensen wel gemotiveerd zijn maar het te moeilijk vinden, doen ze

uiteindelijk niks.

- Alsiets heel makkelijk is maar niemand echt gemotiveerd is, gebeurt er

ook niks.

- Enalsje op het verkeerde moment een prompt geeft, danis al die

online traffic eigenlijk voor niets.

Over Bas Wouters

Bas Wouters heeft een financiéle achtergrond en werkte vroeger
bij een keukenbedrijf, waar hij twintig jaar geleden als eerste inde
branche online leads genereerde — met groot succes. Sindsdien
heeft hij zich gespecialiseerd in beinvloeding, overtuiging en
gedragsontwerp, met focus op leadgeneratie en conversie, enis
hij wereldwijd erkend als expert op dit gebied.

Tip: Maak gratis gebruik van zijn expertise door een analyse
van je eigen (online) bedrijf aan te vragen. Ga naar www.
onlineinfluence.com, vul je gegevens in en ontvang een gratis
analyse van je online aanwezigheid.
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