Executive Playbook voor
CMO’s & E-commerce Directors

Dark Patterns
vernietigen

langetermijn
merkwaarde.

Waarom radicale transparantie de
enige schaalbare conversie-strategie
Is voor de Nederlandse markt.
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DE ILLUSIE VAN KORTE TERMIJN CONVERSIE:
LOKKERTJES KOSTEN MEER DAN ZE OPLEVEREN.
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DE REISBRANCHE WAARSCHUWING

Ondanks veroordelingen door de Stichting
Reclame Code (januari 2026) blijven partijen
adverteren met onbeschikbare reizen. Gevolg?
Extreme reputatieschade.

“We zijn veel te sterk op promoties gaan leunen.
Het niveau van kortingen beschadigt niet alleen
onze brand, maar verstoort ook de
winstgevendheid."

— Elliott Hill, CEO Nike

SLEUTELINZICHT: Korte termijn conversiedruk leidt
wiskundig tot langetermijnschade aan merkwaarde

en customer lifetime value (CLTV).
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Het Dark Pattern Audit Framework:
Van manipulatie naar vertrouwen in 5 stappen.
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1. Identificatie

Catalogiseer verborgen
manipulatie via
gestructureerde

mystery shopping.

2. Impact Meting

Kwantificeer de schade
en test transparante
varianten op Lifetime
Value.

Y

3. Alternatieven

Vervang valse schaarste
door authentieke
waardeproposities.

4. Legal Check

Sluit risico's op AVG en
Unfair Commercial
Practices (UCPD)
boetes uit.

5. Culturele Reset

Train teams en borg
'Ethical Design' in de
ontwikkelcyclus.
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Stap 1 — Identificatie: De Mystery Shop van je eigen funnel.
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Wat

Catalogiseer alle urgency messaging, fake
scarcity en hidden costs in de customer
journey.

Hoe

Voer een onafhankelijke ‘mystery shop’ uit op je
je eigen site met een gestandaardiseerde dark
pattern checklist.

KPI

Aantal geidentificeerde dark patterns per
funnel fase.




Stap 2 — Impact Meting: A/B testen op Lifetime
Value, niet alleen op conversie.

Split-Testing LTV Flowchart
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Wat Hoe KPI's

Kwantificeer de financiéle impact
van het verwijderen van dark
patterns over een periode van
6-12 maanden.

Test een control (manipulatief)
versus een transparante variant
op 3 kritieke checkout flows.

Conversie Rate Delta,
Return/Annuleringsratio, NPS
verschuiving.

433 AutoContent API



Stap 3 — Transparante Alternatieven: Vervang
valse urgentie door echte waarde.

TRANSPARANTIE

Zeer gewild: 7 mensen bekijken
dit hotel voor jouw gekozen data.

Nog maar 1 kamer over!
Ticking countdovwn timer:

04:59

€199.00 *

Prijs is inclusief alle kosten.

Wat Hoe

€199.00, alles inbegrepen

KPI's

Stop met het trainen van klanten
om alleen te reageren op
paniek of extreme kortingen.

Implementeer een framework
voor honest scarcity messaging
(data-gedreven) en 100%
upfront pricing.

Daling in klantklachten (-%),
Stijging in Trust Score.




Stap 4 — Legal Compliance Check: Elimineer

toezichtrisico’s.

Risk-Assessment Matrix

/TN |

AVG / UCPD
() Schendingen
(Dark Patterns)

Impact
(Financieel / Reputatie)

Kans op ontdekking

Wat

Zorg dat de gehele funnel voldoet aan de
nieuwste AVG eisen en de Unfair Commercial
Practices Directive.

Hoe

Juridische review van de UX-patronen specifiek
getoetst aan de Nederlandse markt (ACM
richtlijnen).

KPI's

Compliance Score (100%), Zero Boetes of
waarschuwingen.



Stap 5 — Culturele Reset: Veranker
‘Ethical Design’ in de operatie.
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Wat Hoe KPI
Voorkom dat dark patterns Organiseer een ethical design Team Awareness Score & 0%
terugkeren door marketing én workshop format en integreer terugval in ge-audite flows.
development structureel anders een harde ‘Trust Approval’ in
te laten samenwerken. het QA-proces.




De Nederlandse Benchmark: Waarom retail
het wint van de legacy reisbranche.

s Transparante :
Upfront Pricing Echte Schaarste Opt-outs Easy Cancellation
Bol.com
Coolblue
Rituals

Legacy Travel &
Ticketing
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Waar reisorganisaties kampen met complexe, dynamische voorraden, kiezen benchmarks
als Coolblue en Rituals voor radicale transparantie. Zij bewijzen: vertrouwen opbouwen is
winstgevender dan conversie forceren met lokkertjes.




Do’s & Don'ts: De Transparantie Checklist

Don'ts (Toxic Urgency) ‘ Do’s (Trust-Based Conversion)
i% — Lokkertjes adverteren die feitelijk ? — Real-time voorraad tonen (of
<>l uitverkocht zijn. afwijking eerlijk communiceren).

<21 — 'Nog 1 beschikbaar’ gebaseerd op ? — Social proof gebruiken zonder druk
gecachete, verouderde data. (‘Veel bekeken deze week’).

— Verborgen reserveringskosten ? — 100% all-in prijzen vanaf de eerste
toevoegen in stap 4. KIik.

X
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Sleutel-inzicht: Een lokkertje is een gebroken belofte.

Verkoop wat je hebt, lever wat je belooft.
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De Business Case: Eerlijkheid is een financiele hefboom.

| Ly Case Study (Nederlands Reismerk)

E | T Door het verwijderen van fake scarcity en
+34Y% lokkertjes daalde de front-end conversie met
. 8%, maar steeg de LTV met 34% door een
Customer afname in retouren en hogere repeat
Lifetime purchases.
Value (LTV)
I Budget Richtlijnen
/ : €15k - €50k voor een volledige audit, A/B
J/ -8% testing en redesign.
Initiéle i | |
Conversie 4
= il ROI

} Break-even binnen 6 maanden exclusief
> gedreven door lagere churn en

Break-even binnen 6 maanden klantenservicekosten.

—
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Het Nieuwe KPI Dashboard: Sturen op de holistische funnel.

8% .~

Beschikbaarheidsnauwkeurigheid

% advertenties waarbij het aanbod daadwerkelijk
boekbaar is.

Net Promoter Score (NPS) Delta

Annuleringsratio / Retouren
Early-warning voor post-purchase spijt.

b 4

Correlatie checkout ervaring en aanbeveling.

“12% S

CLTV
CAC

— Helalthy mafgin

CLTV vs CAC

-

Leidt de aankoop tot een organische tweede aankoop?

A
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Implementatie Roadmap: Van risico naar uitrol in 4 weken.

| WEEK1 | WEEK2 | WEEK3 |  WEEK4

Week 1 | Audit & Mapping

HIRINTR!

~ Mystery shop uitvoeren, dark patterns
- plotten en UCPD compliance check.

|

1
— >

Week 2-3 | Build & A/B Testing

Ontwikkelen transparante alternatieven
en lanceren 3 variant flows.

Week 4 | Analyse & Rollout

LTV en NPS delta analyseren, winnende
varianten uitrollen over platform.
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Stakeholder Buy-in Script: De Board overtuigen

[ The Angle: Frame transparantie als Customer Acquisition Cost (CAC) optimalisatie en Risk Mitigation.
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Wat de CFO hoort / vreest

Conversie daling, lagere korte termijn omzet.

Wat jij presenteert

Margebescherming, churn reductie, risico
vermijding (boetes).

v" We ruilen lage-kwaliteit transacties in voor
hoge-marge langetermijnklanten.

v/ We elimineren het risico op dreigende
ACM/AVG boetes.

“Merken kunnen niet meer liegen — ze moeten waarmaken wat ze beloven.”
— Barry Sternlicht, CEO Starwood




Executieve Samenvatting & Jouw Actieplan.

5 Key Takeaways

Transparantie is geen conversiekiller;
het is een LTV-driver.

Gen Z straft manipulatieve UX direct en
openbaar af.

Regelgeving (AVG/UCPD) en

toezichthouders worden meedogenloos.

Klantvertrouwen is de enige
onkopieerbare ‘competitive moat'.

Ethisch ontwerpen trekt niet alleen
betere klanten, maar ook toptalent aan.

Het Actieplan (Next Steps)

v/ Deze week: Run de dark pattern audit
via de mystery shop methode.

v Volgende maand: Test minimaal één
transparante UX variant live.

v Binnen 6 weken: Presenteer de
LTV-business case aan het
leadership team.




