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De #1 Misvatting over loyaliteit. De Love Brand
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De Double Jeopardy Law (Sharp, 2010) 

Van de Coca-Cola-kopers koopt 41% ook Pepsi. Van de 
Pepsi-kopers koopt 72% ook Coca-Cola 
Exclusieve loyaliteit binnen categorie: slechts 11%

Love Brand 

Loyaliteit komt van nature, zonder passie





Love Brand 

Loyaliteit komt van nature, zonder passie

Targeting

Lichte gebruikers of 
zware gebruikers?

Boodschap

Vernieuwing of 
consistentie?

Metrics

• Loyalty 
• Brand Love 
• Brand ambassadorship  
• CEPs 
• Brand Assets
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Love Brand 

Loyaliteit komt van nature, zonder passie

En Apple en Harley Davidson dan?

De helft van Apple-kopers schaft erna 
een PC aan. Dell-gebruikers zijn trouwer.

Trouwste gebruikers vormen slechts 3,5% 
van de omzet.

(Snijders, 2015)
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Maar heeft investeren in 
loyaliteit dan helemaal geen zin?
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Mensen hoeven niet van je merk 
te houden om het vaker te kopen!



Commitment begint met een goede start
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Loss aversion



Mobile Loyalty Programs

(Jargon, 2013)

De coupon is terug!

Al 30 dagen geen 
pizza gegeten?

Actie!  
Een grootte pizza voor 

de prijs van medium
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Schatting: redemption rate gestegen van 
1% regulier naar 10% op mobile (Shankar, 2014)
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Het Hooked Model: Creëer positieve feedback loops

Trigger Action

Variable 
Reward

Investment

Eerst functioneel, 
daarna emotioneel 
(Tyrväinen & Karjaluoto, 
2019) 
• Rijen omzeilen 

(Pantano and Priporas 
2016) 

• Aanbiedingen en 
directe korting 

• Target gebruikers 
categorie en website

Acties richting aankoop 
• Producten bekijken 
• Informatie inwinnen 
• Inspiratie opdoen 
• Aanbiedingen checken 
• Nieuwe producten 

checken 
• Winkeltrip plannen

Dopamine door 
wisselende en continue 
beloning 
• "Wat is er deze week in 

de bonus?" 
• In-store rewards 
• Gamification 

elementen

Vraag een beetje moeite 
• Open je 

aanbiedingsoverzicht 
• In-store: "diverse 

speciaalbieren in de 
aanbieding"

Bouw nieuwe triggers 
fysiek > digitaal





Een eloquente techniek voor meer meters

Diep-
vries

Melk Eieren Kaas Vlees, vis & gevogelte

Vers

Bakkerij

Kassa

Non-food Ander eten

(Hui et al., 2013)
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Geen discounts!



Maak cancelling niet te makkelijk en moeilijk



Geef een alternatief



Het belang van de Cognitive Lock-in



Delight tot het eind



Bias Bakkie

Winnaar

mail tom@unravelresearch.com



Take-Aways: Neuromarketing van Loyaliteit & CRM

✓ Hoe vermijd je churn? Weest ijzersterk, consistent (dat houdt het 
brein lui!) en verblijd op de cruciale touch points om je klanten te 
behouden.

✓ Loyaliteit ≠ Emotie. Loyaliteit bestaat zeker! Het wordt 
echter primair gedreven door gemakszucht; niet emotie.

✓ Speel in op drivers van loyaliteit. Commitment, loss aversion en 
positieve feedback loops maken de klant loyaler.


