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CUSTOMER EXPERIENCE

De gebruikerservaring of User eXperience in het Engels verscheen in de jaren 
2000 Het geeft het gevoel weer van een gebruiker die (onder andere) een website 
ontdekt. De gebruikerservaring is een samenvatting van alles wat bijdraagt tot 
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website. 

 
Gebruikerservaring is een prioriteit bij het maken van een website. Het is het resultaat van een 
geslaagde ergonomie, een aangenaam en responsief design (dat zich aanpast aan de manier van kijken: 
mobiel, tablet, laptop...), de keuze van de kleurschakeringen, de navigatie, de redactionele inhoud, de 
consistentie van het geheel en de vloeibaarheid ervan.
. 
De basisprincipes van gebruikerservaring in de context van een website zijn de 
volgende:

 � Customer centricity: de eindgebruiker staat centraal bij het maken van de website.
 �  Personalisering: het klantenparcours in detail analyseren en met een aangepaste oplossing 

reageren. 
 �  Vorm volgt inhoud: de interface moet het middel zijn, het voorwerp dat het mogelijk maakt de 

boodschap te begrijpen; de ergonomie moet worden uitgedacht naar gelang de behoefte.
 �  Innoveren en niet kopiëren
 �  Toegankelijkheid voor alle gebruikers op alle mediatools 
 �  De einddoelen voor oog houden 
 � Analyseren en optimaliseren
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Customer 
experience

Persona’s :

Fictieve personages die de eigenschappen van een bepaalde groep mensen binnen een 
doelmarkt vertegenwoordigen en overbrengen.

Kwalitatieve en kwantitatieve informatie
 � De statistieken van uw site nakijken
 � Vragen stellen aan uw publiek (enquête, interviews...)
 � Het publiek beter te begrijpen in termen van 
 � Demografie 
 � Psychografie (gedrag, overtuigingen, persoonlijkheden,...)
 � Belangen 

Van een schets een echt portret maken om te weten hoe u uw klanten het beste kunt aanspreken


