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Completion rate vele malen hoger

bol.com® bol.com”

Webversie

Bedankt voor je bestelling

Beste klant,

Jouw mening' 1s bela’nmk Bedankt dat je 'Praktijkboeken natuurfotografie 6 - Praktijkboek reisfotografie’ bij bol.com
schrijf een review bestelde.

Seste Jons,

En wat vind je ervan?

Jo bt ondangs wis bostold by Skaaptextiel.nl via bol com
Kreeg jo waar voor jo goid by deze verkoper? Zou je cpnieuw bestolon by Slaaptextiel.nl? Laat het ons en andere
Kanion welon door eon korle becordeing in e vallen

Wi horen Gradg 0 mening over
Verkoper: Slaaptextielnl
Artisel Overige Merken Dekbedovertrek Barcelona Spelers Play

PS Met jouw beoordeling maak je kans op een

Hoeevee! Werren gee! jo A2 boek?
o rrd o iw nat Da's mood!

Wit 100 je andere kanten wilien vertelien over det boek?



Geen vragen/klachten meer

KLM e-Ticket 30 Dec Amsterdam Paris Cdg odee

KL o 0tcn mtens i)

Beste Joris Groen,

In de bijlage van deze e-mail
kunt u uw ticket naar Hanoi
vinden. Wij wensen u een
fantastische reis!

Boekingsgegevens
Thank you for chocaing KLM E<ticket. This is the itinerary and receipt for MAYREZTHA MS -
ALZHARI U vindt meer gegevens op uw ticket
¥ unatie 10 use the o-ticket, ¥ travel plans change o if you recaived this document in errcr, please
call AFMLM at 020 4747747

Boe
Tt of st
Passenger Information Pt P e
Passenger Name E-ticket number Number loyalty program Amsterdam (AMS) - Hanoi (
MAYREZTHA MS ALZHMARI 074 2602702012 vrijdag 30 december 2016 om 1 oF Your traved plan (tinerary)

®  Arwiemtar JAIS Pawte PUT

Itinerary Information

Date Flight Departing Arriving Date Class Baggege Hanoi (HAN) - Amsterdam (A —te Ses L LA O A
MOEC AF 1M1 AMSTERDAM PARIS COG HOEC L PC zaterdag 14 januari 2017 om 14 — .

10:40 AMS oG 1155 o R

MOEC AF 5006  PARIS COG HANO! JDEC R 1PC it . .

Beheer uw reis (R

Pwn - Poe B PIENS A NORRS A !

@ Regel uw reis precies zoals u

e~ " ' » o

"o b B e T 13 S 3 -~

Hoe kunnen we u helpen

B N R g

n Neem 24/7 contact op met K -~ .:,mm. "wa ' o

e 5 »

B R e 1Y

%40 50T 08 e RN em
e, s, T
» ~—— por -

D Recopt foe your bocking
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Overtuigingsprincipes



Trigger

= Ability +
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Overtuigingsprincipes
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KLm -;’3, Joumeys of ITsprason

Yowr trip Hotels

Having trouble viewing this email? Cick here for an online version

Car rental

Prepare your trip to New York

Dear Mr Jers Michael Carstansen,

Update your profile

Make the most of your trip! Find out about our services befere, during and after your Mlight. Mus, view extra
options and important travel information,

For a complate overview of your flight detalls, go o Maoase mx Beskns

Prepare your flight
Check-in online

o Wherever you are

* Choose your seat

¢ Armange for extra baggage

* Ot for an o-Doading pass

o ROceive & Check-In reminder 30 heurs
before ceparture

* You can also check in with your
mobie phane via KLM com for
mobile!

ADOUL ON e CheCK N »

Your baggage

Creck-in Baggage

Your lugease aliowancs and more on
your check:- 19 SRCoRee

Excess Daggage

Bring more Uggage ¥ a0 MTractive
rate, Mow to arrange for gxirg Dacsece

Prepare your stay

Hotels, cars and more

Feel a2 home when away
Boox 3 hotet >

Extra seating options

Choose extra legroom, moare redine
Economy Comfort 2one >

Stretch your legs!

Seat with extra legroom >

Sit

Seatinarowof 2 >

Treat yoursel!)

UpSrade 10 World Susness Clads >

Hanc baggage

All aboet tringing porscnal tems, tax
free articies and LGQuids In your

nand hacaace

Specal tagoage

Playing g0, siding, cycling, or aiving
2 your Soltnation? We aro happy to
UrandOort your joechl Dacoece

Explore the city

Events
Tory Waag's Tap Oty: The New
York City Teo Festive
7«13 )4 2012 (avrnal)
Show 3l everes »
Things to o
Grang Certral Terming! -
Konic trais station
SHhowm 8l things o 00 >
Discover the Oty by 2 theme
Show tour >

To and from the avport
Arange trarsportation >

Arrange Now

You neod ESTA

ReQuest your trareed approval for the
UnitecStates »

[noy more personal soace

Geat an Bconomy Comfort seet >
Receive updates on your fight
Get up-to-cate Information »
Choose your favourite seat
Select your seat >

Fly CO2 newtral

Compersate CO2 >

Tax free shopping

Ordier ondine, recoive 0n Doard >

Don't forget

Appied for ESTA yet?
You need avel 20000va for the United
States

Recoive updates on your fight

AN you need to know about
Heaith, passoot vis)

SPOPOKLN
Profit from great offers o our tax free
procucts onine before you travel, 200

™ on r

e ee *

Restavrares

Lupa -

Tastes of Rome

Show all restaurarts >
Shoppng

refop -

Vintage cothing ang oolecables
Show all whops >

How 10 get areund
Transportation possiities »

Small

ol ..

-:t) Wrreys of Waghalon

Checklist for your flight

to New York

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

Perceived
Effort

Commitments

Reasons why

Don't forget

Your passport
Valid untill at least 15 Oct 2012

An emergency passport 1S not accepted in the USA.

ESTA authorization

Everybody traveling to the United States
needs it

Special Diet or Allergies?

Check our special menu’s »

Save time and money

Having trouble viewing this email? View the hested version

B ShasaThs

Anticipation

Your flight

- AMS - NY
KL636
10t 2012
02:00 PM
NY - AMS
KL636
8 Oct 2012

11:00 AM

Reservation number
3829389v

Check status »

Change or ¢

Reduce
mental effort

!T Upgrade baggage online

Baggage over 20KG?
Save 20% by upgrading online

Check upgrade fees

Check in online

And save up to 1 hour time
at the airport

Check in from 30 SEP 02:00 PM

0

12%

of travelers discover
excess baggage at
the airport.

35%
of our travelers
checks in online

Social

Proof

‘ BU‘I’ERI\+IND



reasons why

Som op waarom ik een bepaalde actie zou moeten
ondernemen. Vinkjes helpen.

anchoring

Als je eerst reusachtige bedragen laat zien, vallen de
bedragen die daarop volgen reuze mee.

anticipation
Help mensen om zich het resultaat voor te stellen.
Creéer voorpret.

decoy

Voeg een lelijk broertje toe en stuur de voorkeur naar het
mooie broertje.

perceived value

Beleving van waarde wordt o.a. bepaald door de moeite
die ik zelf ergens heb ingestoken of de moeite die jij als
aanbieder zichtbaar hebt gedaan.

booster die je
toevoegt, gaat ten
koste van ability”

— BUYERMINDS
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MOTIVATION BOOSTERS

sociaal bewijs

Laat zien dat anderen zoals ik hetzelfde doen. Exacte
getallen en authentieke voorbeelden als quotes maken het
geloofwaardig.

schaarste
Laat zien dat de tijd beperkt is of dat de voorraad krimpt.

autoritert
De mening van een derde, vertrouwde of deskundige partij
komt veel beter binnen dan hetgeen je over jezelf zegt.

commitment

‘Wie A zei, wil ook B zeggen. Vraag eerst om een kleine
i “Check il heid” is beter dan

“bestel nu”.

perceived value

Neemt toe naarmate je mensen meer laat investeren.
Neemt ook toe wanneer je laat zien hoeveel jij hebt
geinvesteerd.

makkelijk

v

Ability

moeilijk

ABILITY BOOSTERS

SANIWY3HNE

YOOd ATALSAONTNYS

help mij beslissen

help mij anticiperen

maak toekomstig gebruik zichtbaar / presenteer als onderdeel van routine /

geef aan welk product het vervangt

NVA STArI909 L1d

barriéres wegnemen / benadruk dat ik er weer onderuit kan /

volledige informatie op één plek / bekrachtig keuzes door positieve feedback

bespaar mij tijd

don’t make me think (vermijd creatieve woordspelletjes) /

minder keus / minder opties tegelijk / default en pre-filling /

nudging (meest gekozen) / extreme aversion

help mij kiezen

LAHHS LVHAHD
NOISHA NOISVASdHd

don’t make me calculate / minder woorden (jenga principe) / familiarity

help mij samenstellen

uitleg bij elke stap / liever niet meer dan 3 keuzes per stap / feedback na elke stap /

kassabon houdt alles bij / forgiveness / geen afleiding
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1. 2
Customer Strategy
Insights and design

3.
Implementation

Persuasion
Psychology
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Informatie
behoeften

Boosters Barriers
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Voorbeelden informatiebehoeftes

e Wanneer heb ik het in huis?
e Past het?

e Krijg ik garantie?

e Van wie koop ik dit eigenlijk?

e Kan ik gemiste lessen inhalen?

BU'VERMINDS



Voorbeelden barrieres

e Is het ergens anders misschien goedkoper?
e Vertrouw levertijd niet
e Voelt te duur

e Is het wel echt?

BUERMINDS



Voorbeelden boosters

e Verzending is gratis
e Ik profiteer maximaal van een actie
e Ik kan het gratis retourneren

e Ik voel me begrepen

BUERMINDS



Multi-angle approach

Thinking aloud user tests

Online Survey

Interviews

Web analytics

BrandA BrandB

Competitive analysis

Intercept questions

BU'VERMINDS



E e
Methoden die ik ga bespreken

Intercept

Survey bestaande klanten
Thinking aloud

o L || suveams



#1 Intercept



Productpagina, na 7 seconden

(informatiebehoefte)

Zoek product of merk
Leen
Bakker
Home Woonaccessoires Veriichting Hanglamp Sem - wit/kope

od Alles ¥ m -En Totaal 0.00
. »

Hanglamp Sem - wit/koper

797
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Salesfunnel, b1j exit mouse

(barrieres)

Uw bericht...

- BUYERMINDS



S e R e e
Bedanktpagina

(boosters)

\ \ \ \ \ \ \  BUYERMINDS



#2 Survey bestaande klanten



Vragen aan bestaande klanten

= Waarom heb je het gekocht?

= Kun je bedenken wat redenen waren waarom je het
misschien bijna niet gedaan had?

= Kun je je voorstellen waarom anderen het niet wilden
doen?

= Wat had je graag vooraf willen weten?

‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ BU‘I’ERI\*INDS



#3 Thinking aloud



Thinking aloud

"‘l-

o Q

w I Nouwe scoo

Y

\
Faywalb "

Mo

Y Doortezen

Devest oy
e ODW
Caywal

Oowawcel

Deal Detall

Y Detanibeve

A an

MwSt axshare com

Sgrup « Tst Puchase flow

‘h /1 arqt mag dan duur zijn - excuus: ‘door veel mensen worden ervaren alks
. / duur’ - ze verkopen er wel ‘écht eten’. En laten we wel wezen, echt eten

een verademing in deze ti)d. In elke buurtwinkel, superma Kt, tOKO en

BEXLUX HELE LUSTY

Super interessant he!
Om Teun van de Keuken (Top joumnalist - Volkskrant) de eer gegeven die hij
verdient, is het artikel vanaf hier betaald

@ 15 min loostijd P 2.265 x golozon d 84% vond het 't geld waard

Lees direct door via Blendle

Blon-lo Laas los artikal via Blandia >
- — 1) <« |l »

€4 49 Koop hele edibe via

o8 —f

Nog geen Blendle account? —
€2,50 f

Lees verder met een gratis probeer tegoed probeeriegoed

Vul je emailadres in, bevestig en krijg direct toegang.

BU'VERMINDS



Thinking aloud (Ekobaby, China)

* wzasns «x Q@ er < Erz2 x Emizemne x Lesceey N x ) MBSO x L
=004 =
DO LS Nsesty M) Nermipn NPt Licw [HSoke LI00 [LUWP [ Tavel [ embectt [0 Stetup «

! RTRN el L) 31l BlrAiR NAE= ACRL )T ki RRRY J
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e
Thinking aloud tips

= Niet langer dan 10 minuten per journey
= Duo’s

= Z0 min mogelijk instructies

‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ BU‘I’ERI\*INDS



Methoden die we niet gebruiken

Eye tracking

Kwantitatieve surveys (NPS, tevredenheid)

How likely is it that you would recommend our company to a
friend or colleague?

 suserminos



Rol van neuro



Wat kan neuro toevoegen

Onbewuste barriéeres

Onbewuste boosters

BU'VERMINDS



5 Tips voor maximale ROI



Maximaliseer ROI van Research

"30-50% van totaal design budget

"2-4 weken knallen

*voorkom onderzoeksfetisjisme (bijv.
eindeloze segmentaties)

*focus op infoneeds/boosters/barriers

"Hotjar



Schaamteloze Promotie

" Projectmanagers

" Persuasion designers
= Senior researcher
=Webanalist

" Developer

joris@buyerminds.nl



mailto:joris@buyerminds.nl?subject=

BU ERMINDS

ssssss lon design


mailto:joris@buyerminds.nl?subject=

