HET VERTROUWENSDEFICIT: VAN EXTRACTIE NAAR WAARDECREATIE

Een C-Level Playbook voor het herstel van klantvertrouwen in een tijd van radicaal cynisme.

TRANSFORMATIE VAN GESLOTEN EXTRACTIE
NAAR TRANSPARANTE WAARDECREATIE

Exclusief ontworpen
voor Nederlandse CMO’s
-~ en Senior Marketeers. 3
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De Crisis

Slechts 34% van
de consumenten
vertrouwt nog op
de beloftes van
merken.

Vertrouwenserosie is geen PR-probleem.

Het is een P&L-probleem.

CAC (Customer Acquisition
Cost): +407% stijging.
Koud verkeer converteert niet

A

meer zonder basisvertrouwen.

Churn: Klanten
vertrekken onmiddellijk

bij de eerste indicatie
/ van misleiding.

waardedaling in een markt f——
waar scepsis de default is.

Brand Equity: Structurele < L

| [ | | | [
Tijd

frank.news



| | | | |
De 404 van Marketing: Performatieve Transparantie
| | |

De Hypocrisie.

Beloftes doen, maar

4 04 | standaard ongewilde
trackers pushen.

Pagina niet gevonden. 1
We waarderen uws : :
] s s | | Data-Misbruik.
We gEbl‘UikEl‘l cookies om uw brﬂwse-ervaring te verbeteran. EEn bEtaal-’[raCkEI' EIS

Door op Alles accepteren te klikken, stemt u in. == 'noodza kEﬁ] k' classificeren

e
Noodzakelijke cookies: e/"’ op een 404-nieuws-qagina IS
@ plaatst deze cookie om betalingen te verwerken de definitie van misleiding.

Dark Patterns.
[~ Misleiding door UX-design
om consent af te dwingen.

V4

De Nederlandse Context: De Nederlandse consument is nuchter, direct en
koploper in GDPR-bewustzijn. Een misstap = permanent wantrouwen. ‘Pagina
niet gevonden' is de perfecte metafoor voor 'Vertrouwen niet gevonden..
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Het Trust Recovery Framework

Vertrouwen repareer je niet met een campagne,
maar met een operationeel redesign.

Nieuwe
Standaard

|

Leiderschap:
' Organisatorische
. Alignment

A ) V-

Klantwaarde-
KPl's

Executie:
Eerlijke
Communicatie

Infrastructuur;

Oude Transparante
Reflex IR | Data
|
Governance
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Pijler 1: Transparante Data Governance

Stop met het verbergen
van intenties achter
onleesbare legal copy.
Consumenten geven

data als de uitruil eerlijk en
logisch is. Wat

verzamel je, waarom,

en wat krijgt de klant
ervoor terug?

De Oude Weg:
74 Noodzakelijke cookies voor
onze prestaties.

De Glass Box Weg:

We onthouden je taalkeuze.
Verder tracken we niets
tracken we niets zonder dat jjj
expliciet toestemming geeft.

A
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Pijler 2: Eerlijke Communicatie

Vernietig manipulatieve copy.

Urgentie

Nog maar 1 over! of timers
(False urgency).

Social Proof

15 anderen bekijken dit nu
(Fake social proof).

Claims

Groenwassen of
over-promising
(Beste ter wereld).

Transparantie over
werkelijke voorraad en

levertijden.

Geverifieerde, niet-
gecensureerde reviews,

inclusief de negatieve.

[

Feitelijke productinformatie.
Erken actief voor wie het
product niet geschikt is.

Meten: NPS (Net Promoter Score) delta pre- en post-implementatie van nieuwe Tone-of-Voice richtlijnen.
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Pijler 3: Klantwaarde-KPlI's

Je bent wat je meet. Als C-level uitsluitend stuurt op dagelijkse conversie-targets,
forceer je extractief gedrag en dark patterns bij je marketingteams.

Acquisitie-obsessie
(ROAS / CPA) &
Kortetermijn conversie

Holistische waardecreatie
& Duurzame retentie

Customer Lifetime Value
(CLV): De ultieme maatstaf
voor structureel vertrouwen.

Customer Effort Score
(CES): Hoe makkelijk en
frictieloos zijn onze processen
(vooral opzeggingen)?

Retention Rate:
Herhaalaankopen bewijzen
dat de belofte is ingelost.
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Pijler 4: Organisatorische Algnment

Klantvertrouwen is geen campagne, het is een besturingssysteem.

Marketing: Doet eerlijke beloftes.

Executive

Operations: Maakt beloftes foutloos waar.

W NN

X Scorecard J

Legal / Compliance: Ontwerpt voor de Breek silo’s af. Marketing mag geen beloftes
mens, niet alleen voor de wetgever. doen die Operations niet aankan, of die Legal moet
dichttimmeren met onleesbare voorwaarden.

Meten: Introductie van de Executive Scorecard. Beloningsstructuren van het C-level (bonussen) direct koppelen
~7 77 | aan trust-metrics, niet uitsluitend aan omzetgroei.
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Case Study: De Financiele Realiteit van Vertrouwensherstel

E-commerce/Finance merk verloor marktaandeel door agressieve push-marketing en wantrouwen.
Implementatie van het 4-Pijler Framework (eliminatie dark patterns, transparante pricing).

HREEERRRE Maand 12
CAC (Customer Acquisition Cost) Resultaten

‘ Retentie +35%

oy
\\ / CAC -20% (door
< hogere
organische
‘\\ referrals)
~

NPS Hoogste in
de sector

NPS / Retention

Medium

fva“EY of Despair:

Conversie daalt in
eerste instantie.
Het schokeffect van
het verwijderen van
,Jalse urgency.

rI-L'.Ian’censns-rwii.':e—m::Iurne1
l daalt aanzienlijk. J

Low

Month1 Month2 Month3 Monthd4 Month5 Month®& Month7 Month8 Month9 Month 10 Month 11 Month 12

Conclusie: Eerlijkheid vereist geduld, maar is uiteindelijk de meest winstgevende conversiestrategie.
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Do’s & Don’ts: De 4 Grote Valkuilen bij Trust Recovery

De Oude Reflex (Valkuil) De Nieuwe Standaard

Performatieve Transparantie. (Lange, Bruikbare Inzichten.

juridisch dichtgetimmerde voorwaarden). | (TL;DR samenvattingen in heldere Jip-en-
Janneketaal).

Trust-washing / Greenwashing. (In Gedragsbewijs. (Bewijzen door daden,
campagnes roepen dat je eerlijk of groen | bijv. proactief ongebruikie abonnementen
bent). pauzeren).

Radicale Verantwoordelijkheid. (Fouten
direct publiekelijk toegeven en ruimhartig
compenseren).

Defensief Klachtmanagement. (Schuld
afschuiven op systeemfouten).

Privacy als USP. (Data-minimalisatie
gebruiken als verkoopargument voor de
nuchtere Nederlandse markt).

Privacy als Compliance-vinkje. (Zie: de
Alles Accepteren pop-up).
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Implementatie Roadmap: Van Quick Wins naar Systeemverandering

/" Horizon 1: Week 1-4 (Audit & Alignment) Horizon 2: Maand 2-6 (Systemische Verandering) /
P
Audit: Loop als consument door je eigen funnel. S| Proces-redesign: Aanscherpen van het databeleid
Identificeer en documenteer alle dark patterns. J en herschrijven van consent-dialogen.
E"’ |
.
Quick Wins: Zet per direct manipulatieve <|| Training: Copywriters en marketeers omscholen
urgency-timers uit en verwijder fake social proof. i L in Honest Marketing frameworks.
o ] ] 1
/ 1 S
Alignment: Fix C-level buy-in rondom de Tech Stack: Dashboarding aanpassen: migratie van
verwachte (tijdelijke) conversie-dip. ?) CPA/ROAS focus naar CLV/CES attributiemodellen.
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Het Trust KPI-Dashboard

Vertrouwen is ongrijpbaar, totdat je het deconstrueert in meetbare attributen.

Retentie Trend T

Last 6 Maanden

N

k.

/ /%

Gedragsdata Relatie Metrics Sentiment Analyse
(Behavmral) (Relationship) (Qualitative)
Drop-off rates bij eerlijke consent- CES (Customer Effort Score - Social listening, review-mining, en
banners, ratio herhaalaankopen, cruciaal voor retentie), NPS, en ratio privacy-klachten (kwalitatieve
organische referral rate. specifieke Trust Index enquétes. signalen omgezet in kwantitatieve
trends).

Geen enkele metric vertelt het hele verhaal. De correlatie tussen dalende moeite (CES)
en stijgende retentie (CLV) is de ultieme proxy voor vertrouwen.
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Budget & Resource Allocatie

Realistische investeringen voor de transitie naar de Glass Box infrastructuur.

40% 30% 20%
Infrastructuur Proces & Design Training
Infrastructuur: Proces & Design: Training: Meting:

» Implementatie van
privacy-first tech stacks,

» CDP-opschoning, en

» écht transparante Consent
Management Platforms
(geen standaard
CookieYes dark

i =] 5

patterns meer). J

« UX/UI redesign om de
ge-audite dark patterns
te verwijderen.

 Juridische review voor
‘plain language’
(herschrijven

voorwaarden). @

« Upskilling van teams.
« Van agressieve
growth-hacking naar

ethische
waardecreatie-
marketing.
-, O
808

« Bouw, validatie en
doorontwikkeling
van het C-level
Trust Dashboard.

[A[ET
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menvatting: 5 Niet-Negotieerbare Principes

Eerlijkheid is geen campagne.
Het is je besturingssysteem.

Consumenten vergeven fouten, geen misleiding. Een fout direct
toegeven bouwt sneller vertrouwen op dan perfectie veinzen.

Transparantie moet bruikbaar zijn. Als een klant het niet in 10 seconden
begrijpt, is het performatief (en dus schadelijk).

Nooit data zonder tegenwaarde. Vraag niets zonder direct, proportioneel
voordeel voor de klant te leveren.

Cn1 F.-Ik FOQH rl\Jﬁ rr—? &

C-level Ownership. Als de CEO of CMO dit delegeert als ‘compliance
issue’, faalt het. Vertrouwen stroomt van de top naar beneden.
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Geen vage intenties. Alleen harde
commitment. Wat doe je morgen?

Actieplan: De 3 Eerste Stappen
voor Jouw Organisatie

Stap 3: Pas het CEO-dashboard aan.

Verwijder kortetermijn CPA als
heilige graal en voeg CLV en de
Customer Effort Score toe aan de
wekelijkse managementrapportage.

Plan morgenochtend een
sessie in. Loop als klant door
je eigen funnel en elimineer
genadeloos alles wat voelt
als een truc (timers, fake
reviews),

Stap 2: Kill de Accepteer Alles reflex.
Herschrijf direct je cookie-banner

en privacybeleid. Haal verborgen
betalingstrackers uit de
‘noodzakelijk’ categorie. Maak het
eerlijk.

Stap 1: De Dark Pattern Audit.
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