
Neuro Usability voor Diensten 
Neuromarketing lunch-webinar



Verzekeringen

Entertainment & Media

Software as a Service

Games
Consultancy

Betalingsplatforms
Bankieren

Fitness



Topics van vandaag

Mindset bij diensten 
Wat zijn de specifieke 

psychologische uitdagingen 
voor (ontastbare diensten)

Neuro Usability 
Onderzoek 

Zo doe je goed neuro 
usability onderzoek

Webinar Neuro Usability voor Diensten

Praktische inzichten 
Tips om sites en apps voor 

diensten 
gebruiksvriendelijker te 

maken



1. Lagere waardeperceptie

Neuro Usability voor Diensten     //    Webinar

Een digitale versie van een identiek 
fysieke product kent significant lagere 
waardeperceptie (Atasoy and Morewedge, 2018)

Bij productbeoordeling in isolatie 
prefereren we fysiek (hogere WTP), 
maar bij gezamenlijke presentatie juist 
digitaal! Catapano et al. (2022) 



Waar zijn mensen bereid meer voor 
een ebook te betalen?

Optie 2. EbookOptie 1. Papier

Gelijktijdige presentatie Digital only

Ebook
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2. Zwakkere 'sense of ownership' van diensten

Endowment effect: vraagprijs is hoger 
dan gewenste koopprijs
Bij fysieke producten zijn we al vroegtijdig 
in koopproces 'eigenaar': we zien het, 
kunnen het aanraken
Bij diensten is de uitdaging dit ook 
vroegtijdig te doen: 

Trial
Demonstratievideo's
Personaliseren van dienst "Picks for Tom" op Netflix)
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2. Zwakkere 'sense of ownership' van diensten

Diensten hebben meer te winnen bij 'Trust 
Boosters' doordat ze meer 
kwaliteitsonzekerheid kennen
Social proof werkt extra goed bij diensten, 
want we kunnen vooraf kwaliteit niet 
inschatten
Trust symbols werken ook extra effectief 
bij diensten.
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3. We denken abstracter over diensten

Tastbare kenmerken (product features) 
verhogen aantrekkingskracht 
producten, maar niet tot nauwelijks 
voor diensten (Nguyen et al., 2023)

Abstracte kenmerken (merkimago) is 
des te effectiever voor diensten (Nguyen et 
al., 2023)
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Manieren om inzicht te krijgen in gebruikservaring
Neuro Usability voor Diensten 

Realisme

Diepgang
Interview gedurende interactie

Hardop uitspreken

Analytics

Neuro Usability





Het belang van single flow 
UX onderzoek







6-10 Respondenten 
Per Device

Demografie 
Mix in geslacht en leeftijd. 

Dit is de beste 'stresstest' voor de UX

Een doorsnee onderzoek
Webinar Neuro Usability

Huidige gebruikers 
of  

Nieuw gebruikers



Techniek: Eye Tracking
Overzicht Onderzoek

De Tobii Glasses 3 vormt de gouden industrie-standaard voor 
outdoor eye tracking onderzoek. Door de hoge mate van precisie in 
combinatie met maximaal gebruikerscomfort, leent deze oplossing 

zich uitstekend om kijkpatronen in een realistische setting in kaart te 
brengen, bijvoorbeeld voor het usability testen op mobiel.

Tobii Glasses 3



Techniek: EEG
Overzicht Onderzoek

De B-Alert X10 van ABM registreert hersenactiviteit met 256 
metingen per seconde.  

ABM B-Alert is door onafhankelijke onderzoeken geclassificeerd als 
het beste portable EEG systeem ter wereld – zowel in comfort voor 
de respondent als betrouwbaarheid en accuraatheid van de meting. 

Het meet data met medische zuiverheid. 

ABM B-Alert X10



Metrics
Overzicht Onderzoek

Verlangen 

"Ik wil dit" 

De persoon ervaart positieve emotie en is 
gemotiveerd tot toenadering. Deze metric 

correleert sterk met koopgedrag.

Ohme et al., (2010)

Workload 

"Dit is ingewikkeld" 

De hoeveelheid moeite die het brein doet 
om informatie te verwerken. Hoge 

workload duidt op stress en lage op 
verveling.

Tremoulet et al., (2009)

Verwarring 

"Dit is vreemd” 

Verwarring treedt op wanneer er iets 
onverwachts gebeurt, een proces 

onlogisch is of de persoon plotseling 
afgeleid raakt.

Johnson et al., (2011)



Veldwerksessies
Overzicht Onderzoek

Plaatsing EEG Baseline meting Website-interactie 

1 uur

Interview 
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Nieuw

Inzicht 
De stoelselectie riep veel frustratie op. 

Advies 
‣ Zoom-in zodra iemand met duim op 

specifieke stoelzone drukt.

Lage prioriteit

1. Zoom-in bij stoelselectie
Inzichten & Optimalisatie

Oud



v

All Stars weinig aandacht

Inzicht 
De promotekst wordt genegeerd bij de 
'naam invullen' stap. Later bij het 
daadwerkelijke opt-in wordt het vak 
eveneens genegeerd. 

Advies 
‣ Verweef All Stars meer door de plekken 

waar men wél kijkt, zoals na de eerste 
alinea van de filmbeschrijving

Lage prioriteit

2. Pathé All Stars
Inzichten & Optimalisatie



+7% meer conversie
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Uitdaging 1  

Converteren



Reminder: Zwakkere 'sense of ownership' van diensten

Endowment effect: vraagprijs is hoger 
dan gewenste koopprijs
Bij fysieke producten zijn we al vroegtijdig 
in koopproces 'eigenaar': we zien het, 
kunnen het aanraken
Bij diensten is de uitdaging dit ook 
vroegtijdig te doen: 

Trial
Demonstratievideo's
Personaliseren van dienst "Picks for Tom" op Netflix)
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Uitdaging 2  

Retentie



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



Het belang van de Cognitive Lock-in



Voorkom Churn- Geef een alternatief



Take-Aways: Neuro Usability voor Diensten

✓ Is je UX flow geoptimaliseerd voor conversie én retentie? Pas 
bewezen psychologische principes over UX en conversie toe om 
succes te verhogen.

✓ Ken je de voor- en nadelen van verschillende soorten 
gebruikersonderzoek? Weet wat je meet!

✓ Test je usability. Meet de onbewuste gebruikservaring middels Eye 
Tracking en EEG


