EXECUTIVE ADVISORY PLAYBOOK

Al Vertrouwen
Opbouwen:

Het Strategische
Voordeel voor

Merken in 2026
—

Een operationeel playbook
voor de Nederlandse CMO.
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De Al-Vertrouwensparadox: <&
Waarom onzichtbare Al reputaties schaadt &

17

Marketeer Adoptie: 97% van
de marketingleiders zet
dagelijks Al in binnen
creatieve workflows

Consumenten Penalty: 53%
van de consumenten koopt
minder snel bij merken die Al
gebruiken voor social content

" (Bron: Clutch). ‘
T_ 82% naar 54%: De vrije val van AT
consumentenvertrouwen in Al- gedreven
de uitkomst (+4% YoY) zoekresultaten binnen één jaar

\ (Bron: PwC). (Bron: Fractl). : S ‘ 4

Snelheid en efficiéntie staan lijnrecht tegenover authenticiteit. Het implementeren van Al
zonder expliciete vertrouwensstrategie leidt direct tot conversieverlies.

(Bron: UP-TO-DATE Al Webdesign).
92%: Vertrouwen bepaalt in 2026
in 92% van de koopbeslissingen
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De Vertrouwensarchitectuur:
7 Zuilen voor Al-Implementatie

_I_

Zuil 6: Educatie

(Al-geletterdheid voor
teams en klanten).

Fase 3:

Borging
(Onderhoud)

I Key Insight

Inzicht: Vertrouwen is geen campagne,

het is consequent gedrag over tijd
(Brandwatch analyse over 910M berichten).

@)
Zuil 7: Monitoring

(Continue failsafes en
feedback loops).

AT

Fase 2:

Structuur g - Hl Zuil 3: ©
(Besturing) | Data-Ethiek & GDPR

(Consistente executie).

Zuil 4:

Zuil 1: Transparantie als Default
(Ondubbelzinnige communicatie
over Al-inzet).

Fundering
(Ontwerp)

Kwaliteitsgaranties
(Validatie van output).

- =
—

Zuil 5: B
Autonomie |
(Opt-out en :
‘perceived control’).

Zuil 2: Menselijke Focus
(‘(Human-in-the-loop’ waarborgen).

"
|
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Stap 1: Transparantie als Default

Strategic Rules ) & A
1. Maak expliciet wanneer Al T | i
wordt gebruikt in content of | Mede-gecreéerd met Al

service.
| | '\
| [l

2. Leg in het privacy statement , 0
de exacte rol en grenzen van J_ | Bl il
. Il | | brand disclosure in
Al uit. | ] AL de user interface.
5 o A m 0
3. Voorkom misleiding; omarm [P
openheid als merkwaarde.

Consumenten zijn niet tegen Al, ze zijn l
tegen misleiding. Onduidelijkheid R
veroorzaakt wantrouwen.

e
ol <
i A Pay
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Stap 2: De ‘Human-in-the-Loop' Waarborg

— 90% Al

Context A: Data Analyse

10% Mens *—

_D

— 60% Al

(

— 20% Al

sl Focus op snelheid en schaal. -
Context B: Contentcreatie =

\_/C
- Al voor generatie, mens voor curatie en merk-personalisatie. o
(3

Context C: Klantenservice escalatie

40% Mens

80% Mens

Q_

Consumenten hebben significant meer vertrouwen in content
wanneer een menselijk element zichtbaar blijft (Bron: American
Impact Review, analyse van 35 studies 2020-2026).

o Directe escalatie naar een mens bij complexe vragen of frictie. -

Directief: Gebruik Al als motor, maar de mens als stuurwiel. Gebruik
foto's van échte teamleden, vermijd Al-gegenereerde gezichten.

frank.news




A I B
‘Stap 3 & 4: Data-Ethiek, GDPR & Kwaliteitsgaranties

2. Veilige Verwerking

Strikte GDPR-compliance, absolute ban op

black-box data scraping.

3. Kwaliteitsvalidatie

Structurele menselijke check op
Al-hallucinaties en merkwaarden.

4. Consistente Executie

Technisch gedrag dat 100% overeenkomt
met gemaakte beloftes.

|
| frank.news
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Stap 5: Autonomie via Opt-Out

Mogelijkheden y

_|..
_I_ o

Voorkeurscentrum

Gepersonaliseerde
Al-aanbevelingen

Frictieloze Opt-out: - o
Maak het uitschakelen van 0

» Al-gedreven opties exact
net zo makkelijk als het
inschakelen ervan.

Perceived Control: De
wetenschap dat de uitgang er

» is en direct toegankelijk is,
vergroot de initiéle acceptatie
van de Al-route.

5]

l
I

.-r‘"l

s

Takeaway: Consumenten kiezen vaker vrijwillig voor Al-oplossingen wanneer het een ‘

expliciete keuze is en geen opgelegde, onontkoombare standaard.
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Stap 6: Educatie & Verwachtingsmanagement I !
4
S
Intern: Team Extern:
Al-Geletterdheid Klantverwachting S

B Fundamentele kennis van =, & i Helder en proactief
Al-beperkingen, data- ) | schetsen van wat de
ethiek en algoritmische '| Al wel én absoluut

A Dbias. | + niet kan.

I Klantenservice moet | | V.
exact snappen hoe de AV | h Voorkom greenwashing
Al-tools werken om er e ———A en loze beloftes over
met autoriteit over te -t/ sl “perfecte
communiceren. /A personalisatie”. T

QOm
)
_+_
._I_
. Directief: Vertrouwen naar buiten begint met kennis van binnen. O
3 Zonder interne basiskennis over hoe algoritmes beslissingen nemen, - 1

Is authentieke externe communicatie fundamenteel onmogelijk.
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Stap 7. Continue Monitoring & Failsafes
3 — B = P
Level 3: @I Directe, naa_f:iln:}ze werdrac_ht_ naar L2 P T =
: 44"l 4 een menselijke medewerker inclusief /| Devraagis niet of Al
Escalatie de volledige interactie-context A 3
| ‘ een fout maakt E
(bias, hallucinatie), 3
Maar Wanneer.
[ Systeem detecteert negatief " Prnactlm:e -
al 4 : Level 2: . sentiment, repetitieve loops of bias. E CD[‘I"I.TT‘ILIHI('::BIIE en
s | Frictie Automated trigger: Pauzeert Al-loop  (|HSiS onmiddellijke
... onmiddellijk. | escalatie bij fouten
- bouwt aanzienlijk
y meer vertrouwen dan
T het verbergen ervan.
Al handelt 80% van de standaard Al A /
LEVE':' : | interacties en personalisaties af. T = & |
REQLI'IEI' Continue monitoring via real-time i =
| sentiment analyse.
Vo — ——— R I | N

\ | 2 —————frank.news



De Nederlandse Context:
-Benchmarks & Best Practices

Bol.com

Albert Heijn

Personalisatie

N, [ Focus: Transparante
productaanbevelingen.

Waarom het werkt:
Heldere algoritme-uitleg
gecombineerd met de
toegankelijke

) mogelijkheid om

Dynamic Supply & Pricing

N [h Focus: Datagedreven

keten-efficiéntie.

1 Waarom het werkt: Al
wordt agressief ingezet
voor de supply chain,
maar de front-end

g winkelervaring en

klantenservice blijven

strikt menselijk
gedreven.

71~ individuele aanbevelingen
proactief te resetten.
L i
\ p 5 ==/
b o/ ™,

{

L Focus: Veiligheid & /1%

= Waarom het werkt:

Autonomie.

Onberispelijke GDPR-
compliance binnen de
app-omgeving en altijd
een permanente, direct |\
zichtbare 'spreek met een
medewerker' knop bij
financiéle vragen.

y.o Y &)

:|_'.|l" \_l" .-...l"'II
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Do’s and Don’ts: Valkuilen in Al-Communicatie

—+— g b | +
Black Box . Transparante Al
alkuilen / G ashing) (Authenticiteit borgen)
D D
Doen alsof de Al een mensismet ' ||| Duidelijk en direct labelen als @
Chatbots met een verzonnen naam en virtuele assistent met een menselijke 1
profielfoto. backup-garantie.
= —TF
100% Al-gegenereerde (|| Al puur inzetten voor structuur, met @
Content o » : .
Coharatie stockbeelden met _mnreallstrsghe, mensen voor redactlone[e curat_le en
gegenereerde gezichten publiceren. gebruik van eigen merkfotografie.
—
Data Verborgen, ondoorzichtige data- /|| Granulaire, modulaire opt-in menu’s ‘\.J f
Ve scraping weggestopt in generieke waar de consument exacte datapunten = O
9 algemene voorwaarden. zelf beheert.
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Implementatie Roadmap (Week 1-8, Q1 2026)

o)
Week 1 Week 2 Week 3 Week 4 Week 5 Week 6 Week 7 Week 8
(] o}
Al-communicatie audit & gap-analyse.
Marketing ﬂ ¥
Update content guidelines (Human-in-the-loop integratie).
& Brand L : '- Al Jﬂ
Uitrol transparantie-labels op alle kanalen.
{1 O
GDPR & Consent review (CookieYes en privacy policy update).
Legal & -
Compliance e
Formele opt-out protocollen ontwerpen en juridisch borgen.
{1 O
Escalatie-triggers definiéren en inbouwen in flows.
IT & Data
Failsafe monitoring dashboards technisch configureren.
| :}
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KPI Dashboard: Het Meten van Vertrouwen

+

-
|

78"

Net Trust Score
(NTS)

Geintegreerd in brand
tracking. Meet expliciete
betrouwbaarheid.

-
L

-
Ll

-
| =

-
L

mnl
L

Sentiment
Analyse (Social)
Real-time monitoring op

vertrouwensgerelateerde
thema'’s, niet enkel volume.

M1 I

| I 1 [y i |

o

|

Ol

[y N |

i I |

Opt-out Rates

Percentage gebruikers dat
Al-personalisatie uitschakelt
(cruciale graadmeter voor
autonoom vertrouwen).

Al-to-Human
Escalation Rate

Hoe vaak en hoe snel
vastgelopen Al-interacties
succesvol worden overge-
dragen aan een mens.

|

|
L

O
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m |
-
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Budget Richtlijnen: Investering in de Vertrouwensarchitectuur
- Realistische operationele bandbreedte: €25.000 - €150.000 op jaarbasis.

30% - Transparantie & 25% - Compliancy 25% - Training & 20% - Monitoring &
Consent Tools & Legal Geletterdheid Failsafes
f T T | T
v A o o O e
4 & | Q . N 1]
e A # ,J*" | g .
O O O
(Enterprise licenties voor (Strikte GDPR audits en (Upskilling van marketing- (Sentiment analyse software
cookie/consent management Al-ethiek validatie door en CS-teams inzake Al-bias en custom API's voor
en preference centers). externe partijen). en operatie). naadloze escalatie).

- | e frank.news



'Executieve Samenvatting & Actieplan

&

/ Key Takeaways

> 1. Transparantie is altijd default.

D 2. Het menselijk element moet zichtbaar blijven.

D 3. Technisch gedrag moet consequent zijn
met de belofte.

> 4. Geef controle via frictieloze opt-outs.

>) 5. Meet vertrouwen structureel als harde KPI.

DG.
2>7.

3

Borg interne Al-geletterdheid voor externe
authenticiteit.

Implementeer genadeloze failsafes voor
wanneer Al faalt.

L]

>

—

B

Next Steps voor
Maandagochtend
Trust Taskforce in (Marketing,

1 ® LegallT).

2.
3

Stel direct een multidisciplinaire Al

Voer een genadeloze audit uit op alle
huidige onzichtbare Al-touchpoints.

Ontwerp en budgetteer het
consumenten ‘Voorkeurscentrum’
® voor de Q12026 lancering.
il

— Y

la I_|I |
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