Retaller App
Strategie:
Winnen Zonder
App Fatigue 2026
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Waarom transactionele apps sterven
en hybride loyaliteit wint in het
tijdperk van autonome Al.

Een Executive Playbook voor de
Nederlandse Retail CMO.




THE STRATEGIC CONTROL ROOM

De App Fatigue Paradox: Downloads verhullen structurele churn

Friction vs. Value

App
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Volume Frictie Churn-realiteit
25% van de NL consumenten gebruikt Paradox: deze high-volume gebruikers >60% van nieuw gedownloade retailer
wekelijks 6-10 shopping apps (Bron: voelen zich overweldigd en willen actief apps wordt na de initiele transactie
CustomerFirst). hun digitale footprint verkleinen. nooit meer geopend.

In 2026 verwacht 50% van Nederland via mobiel te shoppen. Maar de consument wil focus en exclusieve waarde, geen extra
laag ruis. (Bron: ShoppingTomorrow)
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The Strategic Control Room

De 2026 Realiteit: Autonome Al kannibaliseert de transactionele app

De Oude Realiteit (Menselijke Navigatie) De 2026 Realiteit (Autonome Al Agents)
— —o (600 )
OF & @ |
@E\; ] [ﬁ [%}] "De adoptie van Al verloopt

B8 &Y sneller dan enige technologische
| revolutie... de winnaars zijn
degenen die vroeg
participeren en snel leren.”

— Cathie Wood, ARK Invest.

= Z
Consumenten openen geen native app meer Er zijn momenteel al 900+ shopping apps op
puur om te zoeken en af te rekenen. ChatGPT en 353 op Claude actief. Al neemt de

transactionele customer journey volledig over.

CONCLUSIE: Als uw app alleen producten verkoopt, is de app in 2026 dood.

Native apps moeten transformeren naar exclusieve, habit-forming loyaliteitshubs.
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THE STRATEGIC CONTROL ROOM

Het Strategic App Value Framework

5 fundamenten om de shift van transactioneel portaal naar hybride loyaliteitsecosysteem te maken.

Pijler 5: Continuous Engagement Loops
(Gamification en voorspellende retentie)

Pijler 3: Pijler 4: _
Habit Formation Exclusive Benefits
Architecture

(Push-strategie en
psychologische triggers)

(Waarde die strict in-app
blijft)

> Pijler 2: Onboarding Excellence <
(De eerste 72 uur wrijvingsloos maken)

Pijler 1: Value Proposition Design
(Het 'waarom": Onmisbare utility t.0.v. de mobiele website)
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The Strategic Control Room

Pijlers 1 & 2: Het ‘Unfair Advantage’ & De Eerste 72 Uur

Pijler 1: Value Proposition Design

Stop met klonen:
Een mobiele site in een
wrapper is een faal-
garantie.

Vind de Unfair
Advantage:

- Offline/Online integratie
(scan & go)

F

- Hardware-features
(camera/AR)

- Real-time utility

Pijler 2: Onboarding Excellence

D3 Retention Curve
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KPI Focus: D3
Retention >40%

DO 1 2 3 4
Days (DO - D7)

De 72-uur Deadline:
Als een gebruiker de
kernwaarde niet binnen 3

sessies ervaart, volgt un-
install.

5

Tactiek:
il
i

Zero-click login
Progressieve profilering
(vraag pas om data als het
direct waarde oplevert)

. Directe '‘Ahal'-moment

levering
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The Strategic Control Room

Pijlers 3 & 4: Habit Formation via Exclusieve Architectuur

De Loop /——\ fl\

Trigger Action Reward
Contextuele, hyper- Low-effort in-app gedrag Directe, variabele beloning.
persoonlijke push notificatie (bijv. claimen van een aanbieding,
(geen massale spam). scannen kassabon).

Exclusive Benefits Architecture

In-app Only Pricing Early Access KPI Focus
Loyaliteitsprogramma'’s die alleen via Product drops of tijdelijke deals Weekly Active Users (WAU) ratio ten

de app scanbaar zijn op de winkelvloer. uitsluitend in de native omgeving. opzichte van totale database.
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The Strategic Control Room

Pijler 5: Continuous Engagement & Gamification

Niveau 3: Habitual Engagement
(Gamification loops, sparen voor
premium rewards, community status).

Retentie-risico:
Laag

Niveau 2: Personalized Value
(Gecureerde feeds, voorspellende
Al-aanbevelingen).

Retentie-risico:
Medium

Retentie-risico:
Hoog

Niveau 1: Basic Utility
(Transacties & Tracking).
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The Strategic Control Room

Best-in-Class Diagnostiek: Waarom AH en Coolblue winnen

Diagnostic Teardown Matrix

= Omnichannel utility Wekelijkse Zegel'-
Albert Heijn o (Premium/Mijn Bonus spaarrituelen verankerd in
BOX). dagelijks leven.

Scan & Go als ultieme in-
app exclusiviteit.

Frictieloze order-tracking

o Service & AR (Plaats de tv
als instapmodel.

in je kamer via camera).

Coolblue
geintegreerd in de app.

Extreme klanttevredenheid
€ (cx) en unboxing ervaring

Conclusie: Beide winnaars gebruiken de app niet louter als webshop, maar als een
gedigitaliseerde service-ervaring die offline en online versmelt.
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The Strategic Control Room

De Kanaal-Matrix: Native App vs. PWA vs. Al Agent

Habit formation,

Native App

Bestaande, high-value

PWA
(Progressive
Web App)

Al Agent

Structuring
(ChatGPT/Google Al)

(APl/Schema markup).

joyaliteit, CX. Klanten. Aletls Ss LR
Frictieloze, incidentele Nieuwe of low-frequency gt
mobiele aankopen. kopers. Kostenefficient.
Zichtbaarheid in 2026 via
Top-of-funnel discovery gestructureerde Essentiéle SEO
& autonome conversie. machine-readable data infrastructuur upgrade.



Do's & Don’ts: 8 Fatale Fouten die Adoptie Killen

2 Don'ts (De Fatale Fouten) « Do’s (De Succesformule)

1. Push-Spamming: Meer dan 2 ongerichte “ 1. Gedragsgetriggerde push-berichten
promotionele notificaties per week. gebaseerd op in-app acties.

2. De Web-Wrapper: Een trage 1-op-1 kopie ‘/ 2. Native UX: Gebruikmaken van
van je mobiele website. biometrische login, camera en snelle navigatie.

X X X X

3. Vanity Metrics: Sturen op 'Downloads' « 3. Sturen op Engagement: Optimaliseren
I.p.v. '‘Active Usage'. voor App Engagement Rate & WAU.

4. Gesloten Databronnen: Productdata 4. Clean Feeds: Data structureren via
onleesbaar maken voor externe Al shopping \/ schema markup voor Al-agents en

agents. Perplexity.



The Strategic Control Room

Implementatie Roadmap: De Eerste 6 Maanden

Pre-Launch (Maand 1-2)

Launch Window (Maand 3-4)

Data Structuring Audit: Bereid
infrastructuur voor op Al shopping
agents.

Value Prop Definitie: Bepaal de 'Unfair
Advantage' en bouw MVP
functionaliteit.

Soft Launch & Bug-squashing.

Onboarding Optimalisatie: Frictie in de 72-
uur journey elimineren (Zero-click login
implementatie).

Post-Launch Scaling (Maand 5-6)

Habit Formation: Activatie van trigger-
based push strategie.

Exclusive Benefits: Integratie met offline
kassasystemen voor loyalty rewards.
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The Strategic Control Room

Executive KPl Dashboard: De Waarheid in Data

Native Retentie

DAU/MAU Ratio

D3 & D30 Retention Curves

ke Push Opt-In Rate

Optimal 100% — D3 —D30
20% 75% K
A | E= 65% "
25%
0
28'5 /ﬂ e 1 3 7 14 30
De ultieme metric voor Habitual Use Meetsysteem voor onboarding en Indicatie van vertrouwen en
(Doel: >20%). churn preventie. relevantie.
De 2026 Shifts - Bron: Frank.news
: 7
& App Engagement S Al Referral Traffic & Product Data Score Z Customer Effort
Rate Score (CES)

% actieve gebruikers na 1
maand vs. totale
database.

Volume

—mil

Q1 Q2 Q3
Volume komend via ChatGPT,
Perplexity en Google Al.

% van catalogus dat
perfect machine-readable
Is gestructureerd.

Minimaliseren van
cross-channel frictie.
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The Strategic Control Room

Budget Reality Check & Unit Economics

Marketing CAC
OpEx
: I I
CapEx OpEx Marketing CAC De Churn Leak De Retentie Multiplier
Initiéle ontwikkelkosten Jaarlijks technisch Cost of Acquisition voor Verlies van 60% CAC Een gestegen MAU verlaagt
Native App (Hoge upfront onderhoud (Vaak éen download. budget bij falende de effectieve CAC drastisch,
investering). structureel onderschat). onboarding. en verhoogt de Customer

Lifetime Value (CLTV).

TAKEAWAY: Budget verschuiven van ‘massale downloadcampagnes’ naar ‘onboarding frictie-eliminatie’
levert de hoogste ROl op in het eerste levensjaar.
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Executieve Samenvatting: 5 Key Takeaways voor 2026
Al Pakt de Transactie

Bouw geen apps puur om producten te
verkopen; Al shopping agents zullen basic
e-commerce overnemen.

App = Loyaliteitshub

Native succes is gereserveerd voor
exclusieve, habit-forming utility die Al niet
kan repliceren (service, AR, in-store
integratie).

Push met Precisie

Irritatie is de snelste weg naar un-install.
Triggers moeten contextueel, hyper-
persoonlijk en belonend zijn.

Win de Eerste 72 Uur

Een >40% D3 retentie is de absolute
drempelwaarde voor levensvatbaarheid.

Data is de Zuurstof voor Al

Zorg dat je productcatalogus 100%
machine-readable is (API's/schema
markup) om niet onzichtbaar te worden in
de autonomous Al-journey.

Push de Feccisie

Irritatie is de snelste weg naar un-install.
Meggenuarnting to' store spoeteen.




Actieplan: 3 Concrete Stappen

voor de Eerste 72 Uur

Stap 1: De Frictie-Audit
(Huidige app).

Stop tijdelijk user acquisition
campagnes en voer een
kwantitatieve audit uit op D3-
drop-off en onboarding frictie.

Stap 3: Structuur voor de

Al-Assistent.

Zet een technisch taskforce op

; om de product-feeds en schema
Stap 2: Definieer de markup vlekkeloos leesbaar te

‘Exclusive Value Props’. maken voor platforms als
ChatGPT en Claude.

Breng in kaart welke 2-3
acties/rewards alleen mogelijk
zijn in de native app en forceer
deze in het loyaliteitsprogramma.

Stop met het bouwen van digitale

folders. Bouw de gewoonte.
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