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Behavioural Design, wat is het eigenlijk?



Mensen nemen meer dan 50.000 beslissingen per dag
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De meeste beslissingen worden onbewust genomen

2%
systeem 2

Bewust nadenken, op 
verzoek, traag, rationeel

Vertaalt suggesties naar 
overtuigingen

98%
systeem 1

Intuïtief, instinctief, 
emotioneel, 

automatisch, snel
Stuurt suggesties naar 

systeem 2

2ÄĊðÜă XÄíĊÜĉÄĊƝ ađÑÜăĞġðýĥľðĊĊÄÄġ ÜĊ ÄıĬÜıġ ĽÄĊ Ƽ£íðĊāðĊç æÄĥĬ ÄĊØ ĥăđľƽ



Mensen zijn voorspelbaar irrationeel! Herken je bij jezelf 
irrationeel gedrag?



Jouw  klanten zijn dus ook voorspelbaar irrationeel!

1. We ontwerpen of communiceren nog te vaak naar 
systeem 2 , het rationale brein. Systeem 2 is lui , 
energie intensief en het kost te veel mental  effort.

2. We proberen vaak klanten te overtuigen  door ze 
te motiveren. Zonder  te kijken naar barrières die 
het gedrag bepalen om zo het gedrag te 
veranderen. 

Beide is niet effectief! 
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Wat zijn jouw uitgangspunten ? Wie herkent zich? Of niet ?

Gebruikelijke aanpak

1. Klant is rationeel

2. Meer informatie geven = betere 
keuzes

3. Frictie= technisch probleem

4. Wat als het niet werkt? Misschien 
meer communicatie, meer 
informatie, meer stappen?
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Behavioural Design aanpak

1. Emotie & context bepalen gedrag

2. Keuzes worden vaak uitgesteld of 
vermeden

3. Kleine nudges , defaults  of visuele 
cues maken het verschil

4. Als het niet werkt? Begrijpen  waar 
het brein afhaakt in de funnel .



Ontwerp  en communiceer  empatisch : dus voor het intuïtieve, instinctieve, 
emotionele brein! 

2%
systeem 2

Bewust nadenken, 
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Behavioural Design = CX Optimalisatie via Systeem 1!

Behavioural Design is een methode  om gedrag  te 
beïnvloeden  gebaseerd op de 
gedragswetenschap.
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Met Behavioural Design voegen we 
psychologische intelligentie toe aan onze 
bestaande CX Way of Working . 

Bij CX zijn wij de hele dag bezig om klanten te 
beïnvloeden . 



Hoe implementeer je Behavioural 
Design?



Ƽ`ńăÜĊÜƝ ðĥ Üġ Ċđı çÜÜĊ ĉÜĬíđØÜ ØÄĬ ľÜ ØðĬ çÜØġÄç
kunnen beïnvloeden zodat klanten wel met ons in 
çÜĥĞġÜā çÄÄĊ đĽÜġ ØðÜ ăÄĊçÜġÜ ĬÜġĉðýĊƣƼ



Ƽ`ńăÜĊÜƝ ðĥ Üġ Ċđı çÜÜĊ ĉÜĬíđØÜ ØÄĬ ľÜ ØðĬ çÜØġÄç
kunnen beïnvloeden zodat klanten wel met ons in 
çÜĥĞġÜā çÄÄĊ đĽÜġ ØðÜ ăÄĊçÜġÜ ĬÜġĉðýĊƣƼ







Op naar de praktijk. 

StrugglesƝ ØðăÜĉĉÄƿĥ ÜĊ ĥıÒÒÜĥĥÜĊƠ

en praktische tips





Behavioural Design is een `6£Gg26ƠƜƜdie je helpt om:

-Een goede gedragsuitdaging te formuleren

-De juiste gedragsinzichten naar boven te halen

-Ideeën te ontwikkelen met bewezen interventie technieken

Om met die interventies het gedrag van mensen op een 

positieve, ethische en empatische  manier te beïnvloeden. 

-



-



MaarƠƜhet is niet eenvoudig



-

`ÄÄġƠƠƜ








