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Informationele
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Transformationele
aankoopmotivatie

lage betrokkenheid 
(laag risco) levensmIddelen sigaretten

hoge betrokkenheid 
(hoog risico) verzekering dameskledIng
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gebruiksvriendelijkheid  mijn online beleving...

navigatie heeft een navigatie met 
duidelijke menu labels waarin 
de belangrijkste opties zijn 
opgenomen.

gemak wijst zich vanzelf en heeft 
geen handleiding nodig.

Informatiearchitectuur bevat informatie die op een 
logische manier is geschreven 
en ingedeeld waardoor men 
snel kan vinden wat hij zoekt.

Bestel-/betaalproces heeft een zo eenvoudig 
en kort mogelijk bestel en 
betaalproces.

Zoekmogelijkheden biedt zoekmogelijkheden 
voor zowel bezoekers die 
precies weten wat ze zoeken 
als bezoekers die zich willen 
oriënteren.

snelheid houdt er rekening mee dat 
mensen vaak ongeduldig zijn 
en heeft daarom een snelle 
laadtijd.

vindbaarheid is geoptimaliseerd op het 
gebied van vindbaarheid en 
dus makkelijk vindbaar via 
zoekmachines.

leesbaarheid houdt teksten kort, gebruikt 
juiste lettergroottes en 
houdt contrast tussen de 
achtergrond en tekst.
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Interactiviteit          mijn online beleving...

klantenservice na 
aankoop

verwijst duidelijk naar contactge-
gevens of een chatomgeving voor 
mensen die na aanschaf vragen of 
klachten hebben over een product.

Professioneel 
advies

biedt gebruikers de mogelijkheid 
om een dialoog aan te gaan 
met personeel van het merk om 
professioneel advies te vragen.

Customization geeft consumenten de 
mogelijkheid een service, product 
of omgeving zelf aan te passen aan 
hun persoonlijke wensen.

dialoog heeft een element waar gebruikers 
hun mening en wensen kunnen 
laten horen waar het merk 
vervolgens ook actief op reageert. 

vormgeving           mijn online beleving...

Presentatie 
kwaliteit

bevat professioneel ogend 
beeldmateriaal dat past binnen 
de gehele stijl en sfeer van de 
beleving.

Consistentie hanteert de vormgeving volgens 
de merk huisstijl op een consistente 
manier

stijl/sfeer sluit qua sfeer aan bij de waarden 
van het merk.

Beeldgebruik houdt bij het gebruik van 
beeld rekening met de dieper-
liggende functie en de mate 
van betrokkenheid van de 
consument.    

Responsive heeft een vormgeving die voor 
verschillende devices geoptimali-
seerd is.

marketing               mijn online beleving...

Tone of voice houdt rekening met de tone of 
voice van de doelgroep

Product maakt direct het aanbod en onder-
scheidende aspecten duidelijk

middelenmix 
(omni channel)

is beschikbaar via verschillende 
kanalen die geselecteerd zijn vanuit 
omni channel gedachten.

Prijs bevat producten met een 
prijs/kwaliteit verhouding die 
is afgestemd op de specifieke 
doelgroep van het merk. 

Promotie promoot een dienst of product 
op een zo persoonlijk mogelijke 
manier om later een relatie op te 
kunnen bouwen met de klant.

storytelling Vertel als merk een interessant 
en oprecht verhaal waar de 
consument zich mee kan 
identificeren.

klantbenadering    mijn online beleving...

veilige betaalom-
geving

maakt gebruikt van een veilige 
betaalomgeving en laat met 
herkenbare logo’s (zoals iDEAL) 
zien welk betaalsysteem er gebruikt 
wordt. 

Zorgvuldig 
omgaan met 
klantgegevens 

vermeldt duidelijk dat er zorgvuldig 
met klantgegevens wordt 
omgegaan en voor welke doelen 
ze gebruikt worden. 

veel gestelde 
vragen

heeft een overzicht met veel 
gestelde vragen waar duidelijke 
antwoorden gegeven worden om 
onzekerheid bij de gebruiker weg 
te nemen.

leverings-
voorwaarden 
en retourneer 
mogelijkheden

geeft de gebruiker duidelijke 
informatie over de leveringsvoor-
waarden en retourneer regeling 
zodat de gebruiker weet waar hij 
aan toe is.  

geloofwaar-
digheid en 
eerlijkheid

geeft concreet aan hoe beloftes 
waargemaakt worden.
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