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meest betrokken is bij wat er gekocht werd en op dat moment kan je de 
meest waardevolle feedback verzamelen. Als het goed is, is die feedback 
positief. En dan wil je die capteren via onder andere de sociale media. 
Want die positieve ervaringen vormen het perfecte materiaal om consu-
menten in de exploratiefase te overtuigen van jouw product.

Is de ervaring negatief, dan is het ook belangrijk om die op te vangen. 
Misschien is er een eenvoudige oplossing en volstaat wat extra uitleg 
om de klant blij te maken. In veel gevallen volstaat het al om naar een 
ontevreden klant te luisteren en begrip te tonen om verdere negatieve 
uitlatingen op het internet of bij vrienden te vermijden.

Een goede ondersteuning en communicatie wanneer een consument 
jouw product of dienst gebruikt, heeft tenslotte als belangrijk effect dat 
die voor een volgende aankoop minder ver gaat zoeken. De explora-
tiefase wordt minder belangrijk en er wordt sneller beslist om opnieuw 
jouw merk te kopen.
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We zullen dit model in de rest van het boek aanhouden om te duiden in 
welke fase welk digitaal medium belangrijk en minder belangrijk is.
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