STRATEGIC PLAYBOOK

. ' ‘Aardlge _
x merken groeien
, i 2,5x harder _

' Waarom Nederlandse CMO’s nu moeten investeren
In Brand Kindness als harde groeistrategie.

frank.news




'DE GROEIPARADOX: VRIENDELIJKHEID DRIJFT MARKTAANDEEL

| |
| g

N fe————>{
m .zl
e Vriendelijkheid is geévolueerd van
g | hygiénefactor naar de primaire groeidrijver.
7
? De top 30 Nederlandse merken (waarde:
? €81,1 mld) groeien puur door klantgerichtheid
% ¥ ? systematisch te verankeren.
g ni I_ J X
| é
I 5 X 2 W ) /‘ |
= 3 3 e PN Eﬁr |« »
Low-Kindness High-Kindness , S i
Competitors Brands : : : _
5 . Quote: “De ervaring drijft direct de
Oxtord SAIdIE KA TArDATa: = omzet- en winstgroei van een bedrijf."
Merken met een superieure en empathische I_— Sasan K. Goodarzi (CEO Intuit) E
customer experience hebben 2,5x meer kans L v
|| op significante marktaandeelwinst. =

frank.news



L=
a5

'DE ‘GOED GENOEG’ VALSTRIK IN EEN GEFRAGMENTEERDE MARKT|

Q7T
-
Q
Q
= el
=
o
O
L
2 Frictieloze Checkout
= . B
= (Commodity / Lage Loyaliteit)
o 2| o 2| e
E P TTTTTTTEITET TSI ETTIITT i =
il ff f’f’f.—"ffffff.«”ff’f..«"ff;"KIII{:’IIIHKKIIKKKIIIIKKIKKJ:
- I I —
Customer Journey

[#3
I

' Consumenten wisselen sneller |
dan ooit. Frictieloze
transacties bouwen geen

l_merklayaliteit.

|
I

| 1. LAGE LOYALITEIT

2. VERSTERKT DOOR Al

rﬁ'au’u::nmatiaering maakt service |

efficiént, maar menselijke
empathie is de enige resterende

 premium differentiator. A

|t =
! il

3. TRANSPARANTIE

rUser—genera’ned content maakt |
negatieve en positieve
ervaringen disproportioneel

3
I

|_zn::htl:aaar. )

¥

I.r
=
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Fét BRAND KINDNESS FrAMEWOTrK: 4 OPERATIONELE PIJLERS|

f= | |

‘I

=
2

Empathy Generosity

Klant begrijpen op Waarde leveren zonder
emotioneel niveau directe ROIl-eis

L
N Y
L |

h\L

_i

¥

?T

|

Fairness Al  Transparency

Eerlijke claims en Open communicatie,

transparante prijsvoering ook bij fouten
|

33

W

D M““““““w
L= ]
I ol |

Ty £l g [ £ L T FIITIyy

~ . Elke pijler vereist boardroom commitment en overstijgt het mandaat van traditionele marketlng

”Hﬂ””ﬂ”ﬂ”ﬂ”ﬂ”ﬂ””ﬂ””ﬂ”ﬂ".ﬂ'ﬂ”ﬂ”ﬂﬂﬂ””ﬂﬂ”ﬂﬂ”ﬂ””ﬂﬂﬂﬂﬂ”’”ﬂ'ﬂ'ﬂ”ﬂ”ﬂ”ﬂf/
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—5 De klant begrijpen op
emotioneel niveau.

Niet alleen problemen

oplossen, maar de
emotionele staat van de
consument herkennen en
daar proactief op
acteren.

E

E

= |

DRI T

A A R

jler 1: Empathy (Empathie)

Implementatie

& Tactiek

& 4

Il

Verschuiving van
transactionele
klantenservice naar
relationeel klantcontact.

Empower frontline
medewerkers om af te
wijken van scripts
wanneer de situatie
menselijkheid vereist.

r b
| IE _lg
= FH;’HIEIIK!HKIHI!!HKKK;’,’Kf".-f’f"f!z’fﬁf!x’f’f:/
i B

Metric: NPS gedreven
door Emotionele Drivers
(niet alleen
functionaliteit).
Target: Sentiment
Analyse Score > 75

J.":
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ﬁler 2: Generosity (Vrijgevigheid)

|
Cal

X .
Implementatie ' KPI &
& Tactiek - Meetbaarheid
e . A T A A i A A A A AT AT AT A AT A A AT A f.-’ff;’fffx’f,/g

T slill & i i

e g Investerentljn > Metric: Earned Media
_y even zonder directe ongegateerae, Value (EMV) en Organic
verwachting van hoogwaardige content, Advocacy Rate
financiéle ROl op de uitgebreide community '
korte termijn. 4[| > support programma’s, (>
S ’ en proactieve ‘surprise
Waardecreatie voor / =5 & delight’ momenten o Target: EMV Groei van
waarde-extractie. ; in de post-purchase +30% op jaarbasis.
7 journey.
" 17

-L - J = l_ J =
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Pijler 3: Fairness (Rechtvaardigheid)

|
]

VT T TTIT TSI TISTT TN,

'-' R [T B
2 Implementatie ' KPI .
Y o [ pap | et 2ot
? & Tactiek Ml Meetbaarheid
: ’ A g | " TTTTTTLTTTTTETTT TS ST T T T TTT TGS
T % || mliit = o |
— Symmetrie in de relatie % Periodieke prijs- en Metric: Complaint Ratio
_, tussenmerkenklant. 7 > claim-audits. < en Customer Churn Rate
A
9 .
Transparante 1 || Het opzetten van actieve gerelateercg, Gl
. - 4 klantenpanels voor _ || voorwaaraen.
rijsstelling zonder > G--H-D
Prij g 5 dlict
verborgen kostenen % procucl €. .
verifieerbare beloftes 7 commiunicatievalidatie. i
. . 1 —==| Geen 'dark patterns’ in Target: Reductie in 4
ket 7 p n g . . 4
N marketing. 7 e-commerce Complaint Ratio van -40%.5
7 omgevingen.
X _J/g ¥ L J X X ‘_ _] o

frank.news



jler 4: Transparency (Transparantie)

N || KPI &

Implementatie

Definitie

R AR

wanneer dingen

misgaan ==| over data-veiligheid in o] Target: Trust Score

> 8/10.

een tijd van dalend
consumentenvertrouwen.

E

Nl & Tactiek ~ Meetbaarheid
- ?r:,r,rJrrrr:fffffffffrfffﬁr.rrff;rf.rf,rrff.l : . ! = T TTETTETTIETTTTNT T
| Y | | i i
Radicale openhelld ! Proactieve ‘behind-the- Metric: Brand Trust
over operationele 4 > scenes’ content. irat.
processen, g Publiekelijke incident ] In[?aet);?p’;-liﬁtl?ztagy
datagebruik (vooral 7 post-mortems in plaats
LRGN — > van PR-spin. q--H->
' a
eigenaarschap nemen ; Heldere communicatie
/
’
‘A
g
%
¢

frank.néws



T!\I—éderlandse Marktcontext: Winnaars door Klantgerichtheid

AR A

= Radicale
< | klantvriendelijkheid als
merkbelofte.

‘Alles voor een glimlach'’is

Tony's

.~ Chocolonely |

& [ }:
- [
L Fan]

100% openheid over de
—> toeleveringsketen en <
fouten daarin.

Transparantie als

geen slogan, maar bepaalt
return-policies en
1 bezorgprocessen.

fffffffffffffffffffffffffffffffffff/

A s e A N N A R A A A S A N R N RN N Y

é:I een verzadigde FMCG
o B

< primaire QFOEImOtOI' In

(] L

y 4 SRK (O
B B
Rituals
L i
s =11elC Al
[ : 1

Generositeit verankerd in
de fysieke retailervaring.
Onvoorwaardelijke
gastvrijheid (gratis thee,
handmassages)
stimuleert ongekende

conversie en loyaliteit.

markt. <

5
| ¥
ey

Merken als Action, Heineken en Odido investeren systematisch in klantbeleving als
fundamenteel onderdeel van innovatie en mentale beschikbaarheid. (Kantar)

frank.news



'De Brand Kindness Audit: Diagnostic Scorecard

L
P

1. Tone-of-voice over alle digitale kanalen is consistent en
menselijk.

. Klantenservice-protocollen prioriteren oplossingstijd en
emotionele afhandeling.

| [ (]

. Prijsstructuren zijn vrij van verborgen kosten (‘dark patterns’).

. Klachtafhandeling is proactief in plaats van reactief.

. Medewerkers hebben mandaat om af te wijken van starre
regels voor klantbehoud.

Lol 0 el [ ] e

. Fouten worden publiekelijk en zonder PR-spin toegegeven.

MTMen 1T enlralred 1|r s |

=

. Bereken uw score. Een score onder de 7 is een rood vlaggetje voor marktaandeelverlies.

' TTFTTTFTFTTTFTFTTTFTFTTTTFTITFTTTTTTTTFTIT TSI FTTTITITTFTTTFTFITTTITFTTTTFTITTFFTTT T TFFSTFTTTT TSI

frank.news



' erationele Realiteit; Do's &

DO: Structurele Transformatie S~ DON'T: Marketing Fagade

ASOr A X
. : : 7 | g - ||
" Consistentie over alle touchpoints Kindness inzetten als oppervlakkige

(van marketing tot facturatie). marketingtruc zonder operationele
E dekking. g

(2

L W
i

Empoweren en trainen van
frontline medewerkers.

IFTTFTTTTTITTETTITITTITT TSI FTET

[ by eyt e =y

5 Overpromisen en underdeliveren
- (vernietigt de Trust Score direct).

|
AT

S

B Selectieve kindness: E
VIP-behandeling voor high-value
klanten, kilte voor de rest. |

{f!{ffff;?ffffﬂf!!fﬁWﬁfﬁﬁgﬁg&ﬁMf
| frank.news

Investeren in lange-termijn
Customer Lifetime Value (CLTV).

VT T T T T TS T T TFT T T TSI/ FTTTT T TSI TTTTTTT

|
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mplementatie Roadmap: Eerste 8 Weken

W1

W3

= s s s s s -
- e s s o o -
- s s Em o Em -

[
HE

IR 3
Fase 1: E -- Interne Kindness Audit (via scorecard).

Diagnose & 7§ 4 o . | o
takeholder alignment (Board & Operations buy-in veiligstellen).

rd
| I

I

I

I

|

I

= ffffffffffffffffj

L
=

Fase 2: |

| |dentificatie van 1 high-impact touchpomt (buv_] /

De Tactische

Customer Service of Onboarding). Trainen van

[_ specifieke teams op vernieuwde protocollen. _J
ITTTITTITITITTETTTTITITIIFIITITIITIIIS

N bt : | i
Fase 3: ! ! Opschalen naar brand communications en
—| Rollout & : : -3 productontwikkeling. Implementatie van het
|_In’[egratle : : A nieuwe KPI dashboard.

frank.news



'C-Level Dashboard: Meten van Emotionele ROI

_’r: »| e > ﬁ‘clx
- Brand Sentiment Index gl Emotionele NPS E

A f : :1\ / /
~ é = %.E%ﬁﬁ
il %f 2

NPS gekoppeld aan emotionele attributen
| in plaats van alleen efficiéntie. J

I FTTTITTFTFITTFITTFITFTFFTTFITFTITFITFTFTTFTFTTFITFTFITFTFTTTFITFIFITFTTFFITFFTTFITFFFFFS.

M S S S S S S S S S e S S S S S S S S S Y

NS

e O e — el |

' Customer Lifetime Value (CLTV) E
. "'F; g
: 'J-'
/
/ ’
7 /
il :
.::s-‘%ﬂﬂﬂﬁﬂ‘;fﬁ— . .
i Previous Period _ Current Perinizl . ' , ; : ...l ; : g
Positieve versus negatieve vermeldingen in De ultieme financiéle graadmeter voor g
L lijking met concurrentie., = loyaliteit en retentie. _f
L JHEHHHHEﬂ?HHHHﬂHHﬂHHHEﬂHﬂH?HHHHﬂHHHHHHHﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂ‘

(Mond-tot -mond conversie stijging)

| T TETETTTTTTFTITITFE T T T TS TFT

Organic advocacy rate % _____ |
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'Resource Allocatie & Risico Mitigatie

L_-___-_J

Totale TCO Indicatie:
€50k - €100k voor opstartfase.

/N Risico: Gebrek aan meetbaarheid.

g Mitigatie: Combineer kwalitatieve panel-
.~ datamet harde CLTV kwantificering. |

P T TTTTITTTTTTTTETTI T T TTTFTTTT TS TS

| O
- e 3| -@ fe A @x
= Budget Indicatie Tl Risico & Mitigatie 7
Employee training & E Sy X
empowerment: g lr@ Risico: Cynisme bij consumenten. -
€15k - €25k - Mitigatie: Counteren met ijzersterk, |
: A > consistent gedrag over tijd (geen l
CXtooling & Al 1 [ eendagsvliegen). IR
sentiment analytics: 2| |
€10k - €30k/jaar 1| ! l
’
A AN et o : |
Content productie L » ,E ?‘. :_ & Risico: Interne weerstand operatie. i
(transparantie): = ] L, Mitigatie: Directe CEO buy-in en sturen L
€20k - €40k ; . || 7 op operationele quick-wins.
Al
ﬁ |
/ I
ﬁ |
4] L
/
/
7
/

LL

N

B T T I T TTITTTITTTITIITTTITTTTT T TTTTTTIT T TSI TITIITITTIIITIS
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'Executive Summary & Volgende Stappen

=

De 5 Key Takeaways

" 1. Kindness is een strategische keuze
. voor marktaandeel, geen soft skill.

rﬂfffffJ’ffff’ffffff.l"ff’ffff"J’ffffff’ff’ffff’fffffffffj

1P
/
/]
Iy

2. Uitvoering is operationeel (end-to-end), 'f
L niet slechts communicatief. B

FJ"ffJIJIIffJ"fffffff’fffffffff’fﬂflfﬂfffffl’fffﬂffffA
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a Action Plan: The Next 3 Steps

X

X

1. Executeer: Voer de Kindness
Audit uit binnen 2 weken

ST |

2. Focus: Identificeer 1 high-impact
pilot touchpoint om waarde te bewijzen. 7

T TTTTITTTTITITITITTTT T TITFITITITTTTITTT S,

\/I e
| 3. Pitch: Presenteer deze business

volgende board meeting.

i S S
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