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Wanneer bezoekers zich online oriënteren of aanbieders vergelijken,

maken ze razendsnel een inschatting: is dit merk betrouwbaar?

Uit onderzoek van WUA blijkt hoe beslissend dat eerste moment is.

In de afgelopen zes maanden deelden 18.400 consumenten uit

verschillende markten hun voorkeuren én de beweegredenen

waarom ze wel of niet voor een aanbieder kozen.

Bijna de helft – 47% – noemt het onderwerp merk als belangrijkste

reden om voor een aanbieder te kiezen, terwijl 45% aangeeft dat

het juist de grootste reden is om af te haken.

Het belang van
merkperceptie in het
online keuzeproces
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De digitale merkperceptie is verre van een eenzijdig component en

staat onder invloed van veel uiteenlopende elementen.
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Bekendheid/ervaring
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De bouwblokken van online merkperceptie:



“Stel je voor:

Je zoekt een nieuwe zorgverzekering en belandt op een

website die belooft direct een offerte te tonen.

Maar dan... de homepage laadt traag. Het design oogt

verouderd. De navigatie werkt onhandig en cruciale informatie

is moeilijk te vinden. Reviews zijn anoniem, en op de Over ons-

pagina ontbreken teamfoto’s of een verhaal over de mensen

achter het bedrijf.

Dan begin je te twijfelen: Wie zijn deze mensen eigenlijk? Kan

ik mijn gegevens wel aan hen toevertrouwen? Bestaat dit

bedrijf überhaupt wel?

Nog geen minuut geleden was je klaar om klant te worden. Nu

sluit je het tabblad en ga je verder naar de volgende

aanbieder.

Een gebrek aan vertrouwen kan het beste product of de

scherpste prijs onderuit halen. En dat gebeurt elke dag – vaak

al in de allereerste seconden van een bezoek.”
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Michiel Cassee

Digital Research Consultant

Hoe eerste indrukken vertrouwen maken
of breken



De psychologie
van vertrouwen

Vertrouwen is meer dan een prettig gevoel. Psychologen

omschrijven het als zowel een rem als een versneller in het

aankoopproces. Drie bekende principes verklaren waarom

vertrouwen juist in de eerste seconden van een online bezoek zo

bepalend is:
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Loss aversion:

Mensen vermijden van nature risico. Het gevoel van

verlies weegt zwaarder dan de vreugde van winst.

Daardoor wint de veiligere optie bijna altijd.

Systeem 1 & 2 denken:

Ons brein schakelt tussen snelle, emotionele reacties

en tragere, rationele afwegingen. Eerste indrukken

ontstaan in de snelle, intuïtieve modus – lang voordat

feiten en argumenten worden meegewogen.

Cognitieve dissonantie:

Tegelijk twee tegenstrijdige gedachten hebben –

bijvoorbeeld een aantrekkelijk aanbod zien maar het

merk wantrouwen – veroorzaakt ongemak. De meeste

bezoekers lossen dat op door simpelweg weg te

klikken.



De psychologie
van vertrouwen

Uit twee decennia onderzoek blijkt dat vertrouwen dé

randvoorwaarde is voor online aankoopgedrag. Het verlaagt het

ervaren risico en heeft directe invloed op de koopintentie – naast

factoren als gebruiksvriendelijkheid en de algehele kwaliteit van de

website.

Het goede nieuws: vertrouwen is te beïnvloeden – direct én indirect.
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Sociale bewijslast (social

proof)

Merktransparantie

Communicatie &

contactbereidheid
Uitstraling & design

Gebruiksvriendelijkheid

De sleutel is het opsporen en wegnemen van frictiepunten die

vertrouwen ondermijnen. Hoe minder twijfel, hoe groter de kans dat

de bezoeker zijn aankoop afrondt.

Directe link met vertrouwen:

Indirecte link met vertrouwen:



De vijf
bouwstenen van
online vertrouwen

Een universele succesformule voor een website die direct

vertrouwen oproept, bestaat niet.

 

Wat wél duidelijk wordt uit talloze benchmarks van WUA: dezelfde

patronen keren steeds terug. Bepaalde tekortkomingen houden

bezoekers structureel tegen, terwijl een paar gerichte verbeteringen

consequent effect hebben.

 

Die inzichten wijzen op vijf elementen die het meest bepalend zijn

voor het winnen van vertrouwen.
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1. Sociale bewijslast (social proof)

2. Merktransparantie

3. Communicatie & contactbereidheid

4. Uitstraling & design

5. Gebruiksvriendelijkheid
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“ “Voeg meer

klantbeoordelingen of

ervaringen toe voor extra

vertrouwen en context.”

“ “Ik zou een meer

vertrouwd gevoel willen

krijgen.”

“ “Ik ken dit bedrijf niet, ik

weet niet of ze te

vertrouwen zijn.”
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1. Social proof
“Ik zou meer reviews willen zien, ik twijfel”

Wanneer mensen onzeker zijn, kijken ze naar het gedrag en de

meningen van anderen. Dat is de kern van social proof – en een

van de sterkste signalen van vertrouwen die je online kunt bieden.

Zien bezoekers dat veel klanten een merk vertrouwen, dan zijn ze

sneller geneigd hetzelfde te doen. Ontbreekt social proof, of is het

nauwelijks zichtbaar, dan slaat de twijfel toe en haken mensen

vaak af.

Zo verwoorden bezoekers het zelf:
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Hoe maak je social proof effectief?

Begin met onderzoeken en testen welk type social proof het meeste

effect heeft bij jouw doelgroep – en waar je het laat zien.

Houd het klikbaar, verifieerbaar en echt:

Anonieme reviews of niet-geverifieerde badges wekken eerder

argwaan dan vertrouwen. Zorg dat social proof klikbaar en

herleidbaar is.

Zorg dat het door de hele website-evaring verwerkt is: 

Niet alleen op de homepage, maar ook op productpagina’s, in

prijsoverzichten, tijdens het aanmeldproces en zelfs bij de

checkout.

Let op de positionering:

Te veel social proof voelt opdringerig, maar diep weggestopt in

de footer ziet bijna niemand het. Test verschillende plekken – van

headers en menu’s tot call-outs – om de juiste balans te vinden.

Voorbeeld van de website van Independer



Testimonials en cijfers:

Uitgebreide klantverhalen, aantal jaren actief, totaal aantal

gebruikers of klanten. Voeg foto’s of namen toe om het

persoonlijker en geloofwaardiger te maken.
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Manieren om social proof te tonen

Beoordelingen en reviews: 

Trustpilot-scores, app-store-ratings, klanttevredenheidscijfers.

Laat altijd het totaal aantal reviews zien en link naar de bron, zodat

mensen zelf kunnen lezen.

Prijzen/keurmerken/certificaten: 

Verschillende doelen: klanttevredenheid, productkwaliteit

(consumentenbond), duurzaamheidslabels, privacy-eisen,

garantie (financiën, BOVAG). Allemaal signalen dat een externe

partij je kwaliteit bevestigt.

Partners en samenwerkingen:

Logo’s van bekende partners geven snel legitimiteit, zeker als je

merk zelf nog minder bekend is.

Voorbeelden van verschillende manieren om social proof te tonen

D
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Beste praktijk voorbeelden van klantratings en reviews
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Beste praktijk voorbeelden van prijzen en partners
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Beste praktijk voorbeelden van testimonials en cijfers

D
e

 v
ijf

 b
o

u
w

st
e

n
e

n
 v

an
 o

n
lin

e
 v

e
rt

ro
u

w
e

n



15

2. Merktransparantie

“Meer informatie over het merk, wie zijn zij?”

Transparantie draait om duidelijk laten zien wie je bent: je verhaal,

je waarden, je doelen en de mensen achter de naam. Bezoekers

zoeken vaak naar die context, maar op veel websites is dit

verstopt of krijgt het amper aandacht.

Hoe minder bekend je merk is, hoe belangrijker transparantie

wordt. Maar ook gevestigde namen profiteren van een open en

menselijke introductie.

Dit zeggen bezoekers als transparantie ontbreekt:

“ “Ik kon geen goed beeld

krijgen van het bedrijf.”

“ “Ik mis transparantie, waar

staan ze voor?”

“ “Neem me mee in jullie

achtergrond en wat jullie

doen.”
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Hoe een sterk merkverhaal vertrouwen beïnvloedt

Bezoekers willen eerst weten wie er achter een website zit, vóórdat

ze persoonlijke gegevens delen of een aankoop doen. Ontbreekt een

duidelijke Over ons-sectie, of is die slecht vindbaar, dan ontstaat

meteen een vertrouwensgat. Een zichtbaar en persoonlijk

merkverhaal doet het tegenovergestelde: het stelt bezoekers gerust

en verandert een anoniem bedrijf in een herkenbaar team waar ze

wél vertrouwen in hebben.

Team en cultuur: 

Foto’s van het team, het management team of dagelijkse

werkzaamheden helpen om een menselijke connectie te creëren.

Wat werkt

Zorg dat je merkverhaal makkelijk te vinden is, bijvoorbeeld een goed

zichtbare Over ons-link in het hoofdmenu of een opvallend element

op belangrijke pagina’s. De inhoud moet persoonlijk voelen en

antwoord geven op de simpele vraag: Wie zijn jullie? Laat echte

gezichten zien, leg je missie uit en deel mijlpalen of je geschiedenis.

Missie en waarden: 

Een korte, heldere omschrijving van je doelen, visie en waar je

bedrijf voor staat.

Sterk merkverhaal: 

Een speciale Over ons-pagina die beelden, tijdlijnen en belangrijke

prestaties combineert in plaats van een droge

bedrijfsbeschrijving.

Voorbeeld van de website van LebaraD
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Voorbeelden van merktransparantie
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Voorbeelden van merktransparantie
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Maatschappelijke verantwoordelijkheid

Laat authentieke initiatieven op het gebied van maatschappelijk

verantwoord ondernemen actief zien. Denk aan

duurzaamheidsprogramma’s, communityprojecten, goede doelen en

vergelijkbare activiteiten.

Het “noble edge”-effect: 

Echte maatschappelijke verantwoordelijkheid wordt

beloond met groter merkvertrouwen én meer winst.

D
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Voorbeelden van merktransparantie
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3. Communicatie &
contactbereidheid
“Waarom zou ik voor deze partij kiezen?”

Communicatie – in woorden, beelden én service – vormt continu

de bril waardoor mensen een merk ervaren. Heldere en

behulpzame taal wekt vertrouwen en laat zien dat je deskundig

en betrokken bent. 

Als contactmogelijkheden ontbreken of moeilijk te vinden zijn,

ontstaat juist onzekerheid. Bezoekers voelen dit direct aan, vaak

zonder dat ze zich daarvan bewust zijn.

Zo omschrijven zij het zelf:

“ “De contactopties waren

weggestopt, geen goed

gevoel.”

“ “Het voelt onpersoonlijk,

koud.”

“ “Niet duidelijk hoe ik deze

website kan bereiken bij

vragen.”

D
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Hoe communicatie vertrouwen beïnvloedt

Wanneer een website met een warme en zelfverzekerde toon

communiceert, ervaren mensen het merk als capabel en

benaderbaar. Zichtbare contactopties en een servicegerichte toon

verlagen het ervaren risico. Zijn die elementen verborgen of afwezig,

dan brokkelt vertrouwen snel af.

Heldere copy:

Gebruik overtuigende, geruststellende taal die expertise en

service benadrukt. 

Wat werkt

Goede communicatie laat zien dat hulp altijd binnen handbereik is en

dat het merk zijn beloftes nakomt.

Consistente toon:

Houd dezelfde toon vast in menu’s, koppen en call-to-actions,

zodat bezoekers moeiteloos hun weg vinden.

Zichtbare beloftes:

Communiceer servicegaranties zoals 24/7 support of jarenlange

ervaring.

Proactief contact:

Biedt eenvoudige manieren om een echt persoon te bereiken:

telefoonnummer, live chat of snelle e-mailrespons.

Menselijke touch:

Voeg teamfoto’s of namen toe om communicatie persoonlijk en

oprecht te maken.
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Best practices
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Best practices (Vattenfall)
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Elk menuonderdeel bevat overtuigende boodschap, zoals ‘jarenlange

ervaring’ of ‘altijd goed geregeld.’’

De koppen geven duidelijke beloftes en acties.

Onderaan de pagina staat een overzicht met redenen om voor

Vattenfall te kiezen.

Bezoekers ervaren dit als professioneel en betrouwbaar: ‘’Veel

plaatjes, laat zien waarom je een contract bij hun moet afsluiten,

duurzaam.’’

25

Vattenfall zet via copy in op deskundigheid en behulpzaamheid.
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CentraalBeheer.nl zet met copy sterk in op persoonlijke service,

expertise en positiviteit.

Spreekt bezoekers persoonlijk aan en wekt zo een behulpzame

indruk.

De teksten benadrukken dat zij de expert zijn die voor jou klaarstaat.

Bezoekers zeggen:

“Ze komen zeer deskundig op mij over.”

“Goed bedrijf, uitgebreide ervaring, financieel goed.”

“Ik zie meteen wat ik nodig heb en het komt deskundig op mij

over.”
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Louwman.nl zet met beeld en tekst in op een warm en

behulpzaam gevoel.

De landing wordt gebruikt voor het maken van een merkbelofte en

handreiking richting de bezoeker: “Wij helpen je graag op weg”.

Bezoekers zeggen:

“Mooi, overzichtelijk, rustgevend.”

“Duidelijke foto’s en informatie. Zakelijk en betrouwbaar

overkomen, nette website zonder teveel reclame.”

“Hier krijg je het gevoel dat ze de klant waarderen.”
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4. Uitstraling & design

“Ziet deze site er professioneel en betrouwbaar uit?”

94% van de mensen zegt dat design de hoofdreden is om een

website te verlaten of niet te vertrouwen

75% geeft toe dat ze de geloofwaardigheid van een bedrijf

beoordelen op basis van het webdesign.

46% noemt design de belangrijkste factor bij het inschatten van

de geloofwaardigheid van een bedrijf.

Zelfs als alle andere componenten goed staan, is vertrouwen

moeilijk te winnen met een slecht visueel design. Uiterlijk gaat

over lay-out, beeldgebruik, kleurkeuzes en de emoties die ze

oproepen.

Design is een krachtige drijfveer achter merkperceptie en

bepaalt in hoge mate vertrouwen en geloofwaardigheid.

Onderzoek laat het effect duidelijk zien:
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“ “De lay-out ziet er rommelig

uit, dus ik vertrouw de rest

van de site niet.”

“ “De kleuren en afbeeldingen

zien er verouderd uit. Ik

vraag me af of het bedrijf

nog wel actief is.”
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Hoe design vertrouwen beïnvloedt

Een verzorgd design straalt professionaliteit en zorg uit en wekt

vertrouwen nog voordat er een woord is gelezen. Aantrekkelijke

websites profiteren daarbij van het aesthetic-usability effect: als het

ontwerp aanspreekt, vergeven bezoekers kleine

gebruiksonvolkomenheden sneller.

Beeldmateriaal:

Gebruik warme, scherpe visuals die aansluiten bij het product en

eigentijds aanvoelen.

Wat werkt

Kleurenpalet:

Zorg voor voldoende contrast en variatie om diepte en warmte te

creëren.

Korte teksten:

Houd teksten beknopt en makkelijk scanbaar.

Witruimte:

Geef elementen ruimte om adem te halen en voorkom overmatig

gebruik.

Details:

Voeg doordachte accenten toe, zoals iconen, subtiele schaduwen

en uitgebalanceerde vormen, om een moderne en verzorgde

uitstraling te geven.
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Best practices
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Best practices
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Best practices
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5. Gebruiksvriendelijkheid

“Waarom is deze site zo traag en lastig in gebruik?”

Usability is de stille kracht die bepaalt hoe betrouwbaar een

website aanvoelt. Vlotte navigatie, snelle laadtijden en duidelijke

informatie geven bezoekers vertrouwen en rust. Fouten, lange

wachttijden of een rommelige lay-out doen precies het

tegenovergestelde. 

Eén detail – positief of negatief – kan de hele ervaring kleuren. Dit

heet het halo-/horn-effect. Een positief signaal, zoals snelle

laadtijden, versterkt het vertrouwen in de hele site. Een negatief

signaal, zoals een een slecht werkend menu, zaait overal twijfel.

 

Zo beschrijven bezoekers slechte usability:

“ “Deze site doet er

eindeloos over om te

laden.” “ “Er zijn te veel pop-ups, het

voelt onbetrouwbaar.”

“ “Ik kan de informatie die ik

nodig heb niet vinden.”
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Hoe gebruiksvriendelijkheid vertrouwen beïnvloedt

Wanneer een site moeiteloos werkt, ervaren bezoekers het merk als

competent en betrouwbaar. Maar is de site traag, verwarrend of

overladen met advertenties, dan verdwijnt dat vertrouwen en haken

mensen vaak af nog voordat ze in actie komen.

Snelheid:

Zorg dat de site snel en stabiel blijft, zonder lange laadtijden of

foutmeldingen.

Wat werkt

Duidelijke navigatie:

Gebruik logische structuren zodat bezoekers altijd weten waar ze

zich bevinden.

Volledige informatie:

Bied goed georganiseerde inhoud aan, zonder dat eindeloos

scrollen nodig is.

Beperkte afleiding:

Vermijd opdringerige pop-ups en overmatige advertenties die de

aandacht weghalen.

Slimme lay-out:

Test de lay-out op alle apparaten zodat niets scheef staat of

onbruikbaar oogt.

Bron: Google-onderzoek
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Voorbeelden van slechte usability: 

1.  Een site die zich niet goed aanpast aan verschillende

schermformaten.

2.  Een site die storende advertenties toont.
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Vertrouwen
opbouwen is een
continu proces
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Begin met inzicht: hoe ervaren bezoekers je merk vandaag?

Onderzoek waar vertrouwen groeit en waar het juist afbrokkelt.

Breng pijnpunten in kaart vóór je verbeteringen gaat ontwikkelen.

Daarna volgt testen. Pas de methodes uit deze whitepaper toe en

ontdek wat écht verschil maakt voor jouw doelgroep.

Elke kleine verbetering telt. Een duidelijkere pagina, een snellere

laadtijd of een persoonlijk detail: telkens win je vertrouwen en zet je

een stap dichter bij een loyale klant.

Vertrouwen ontstaat niet door één aanpassing of een eenmalig

project. Het zit verweven in elke klik, elke scroll en elke interactie op

je site.



Checklist:
online
vertrouwen

WUA B.V. | Herengracht 252 | 1016 BV Amsterdam |

info@wua.cx | +31 (0) 20 531 97 10

Integreer social proof door de hele website.

Social proof

Onderzoek en test welk type social proof het beste werkt voor jouw

doelgroep.

Kies en test de meest effectieve plaatsing van social proof.

Maak elk element van social proof klikbaar en eenvoudig te verifiëren.

Merktransparantie

Zorg dat de merkachtergrond makkelijk te vinden is (bijvoorbeeld een

duidelijke menulink die niet is weggestopt).

Creëer een Over ons-sectie of -pagina die persoonlijk voelt en antwoord

geeft op de vraag: Wie zijn jullie?

Voeg teamfoto’s, gezichten, doelen, missie, visie, belangrijke initiatieven

en de bedrijfsgeschiedenis toe om het merk tot leven te brengen.

​​Laat alleen échte social proof zien.
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Checklist:
online
vertrouwen
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Gebruik teksten met overtuigende woorden en formuleringen die

deskundigheid, behulpzaamheid en een sterke servicegerichtheid

uitstralen.

Communicatie en contactbereidheid

Verwerk merkbeloftes, USP’s, koppen en ondersteunende teksten die dit

versterken.

Bied contactopties proactief aan, bij voorkeur een zichtbaar

telefoonnummer en een live chatfunctie.

Optimaliseer de uitstraling van de site zodat deze aansluit bij de

verwachtingen van je doelgroep.

Visueel design en gebruiksvriendelijkheid

Verwijder fundamentele usabilityproblemen, zoals ontbrekende

informatie, onlogische navigatie of technische fouten.
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De klantreis
centraal als drijfveer
voor digitale groei

Wij stellen digitale teams in staat om te groeien door diepgaand

inzicht te geven in de volledige klantreis – zowel die van henzelf als

van concurrenten. Onze inzichten geven organisaties strategische

helderheid en focus, zodat ze kunnen sturen op de verbeteringen

die écht impact maken op conversie en marktaandeel. 

Winnen in de markt begint met het begrijpen van de klantreis. 
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Een helder beeld van je prestaties over de hele klantreis. Inclusief

een directe vergelijking met je concurrenten.

Concrete inzichten gebaseerd op écht klantgedrag.

Strategische input voor je roadmap en prioritering.

Topmerken zoals Allianz, ABN AMRO, Bol, ING, Google en Suzuki

kiezen al vijftien jaar voor WUA als partner voor digitale groei. 

De inzichten van WUA geven je:



Wil je dat bezoekers je merk vertrouwen vanaf de allereerste klik?

Wij helpen je om dat vertrouwen op te bouwen én te meten.

Plan een demo en ontdek hoe onze producten – Website

Experience Deep Dive en Digital Market Tracker – je een compleet

beeld van de markt geven en helpen om de best mogelijke digitale

klantbeleving te realiseren.

Ontdek de
mogelijkheden

Michiel Cassee
Digital Research Consultant

michiel.cassee@wua.cx

WUA B.V. | Herengracht 252 | 1016 BV Amsterdam |

info@wua.cx | +31 (0) 20 531 97 10

Boek een demo

mailto:michiel.cassee@wua.cx
https://wua.cx/nl/boek-een-demo/

