De werkelijkheid
van klantverlies:
van Crisis naar
competitief voordeel

Een strategisch playbook voor
Nederlandse agency directies.

Preventie, crisis management en
versneld herstel op basis van

harde agency economics.
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Het verlies van een ankerklant is een structureel risico, geen incident

4

= Y
DE MACRO CASE : DE NEDERLANDSE ', ]

a REALITEIT "
»> Omnicom verliest PepsiCo aan -
Publicis na 25 jaar. o '
»> Geen kans gekregen om te 4 ; /o \

pitchen. €

van de Nederlandse bureaus heeft minimaal

| gl . ééen klant die meer dan 25% van de omzet
»> Realiteit: Innovatie maakte vertegenwoordigt.

plaats voor beheer; meerwaarde Bron: 2024 agency benchmark
droogt op. ' '

Deze afhankelijkheid verandert een commerciéle
tegenslag direct in een existentiéle crisis. - /
y
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De impact van vertrek escaleert razendsnel door de gehele organisatie

Omzet & Cashflow

Directe halvering van .
variabele inkomsten. Vaste N
lasten blijven ongewijzigd.

'h\l__nl'

Capaciteit & FTE

> £ ) Plotseling 8-15 FTE op de
“ 4 bank. Toegewijde teams
vallen stil; billability stort in. -

Reputatie & Krediet

» £ /7| Banken zien dalende divers-
| E\* ificatie. Kredietratings dalen
en voorwaarden verslechteren. ey
' Vi
. Pitch Positie
* " | Financiéle druk forceert

paniek-sales. Verlies van
'walk-away power' en marges.

frank.news



Het Account Resilience Framework

Preventie

Detecteer risico’s
en diversifieer
portfolio's.

& Early Warning Radar
& Quarterly Health Check
& Portfolio Optimalisatie

7 4

/

Crisis
Management

Beheers en
controleer de
eerste 30 dagen.

A Team & Moral Defense
A\ Financiéle Scenario's
A\ Salvage Protocol

N

ix 11l

iFASE 3.
Recovery

Keer terug naar
winstgevende
groei.

€) Sales Pipeline Acceleratie
@ Bestaande Portfolio Upsell
@ 6-Maanden Groeiplan

Fundament: Datagedreven Agency Economics
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FASE 1 - PREVENTIE: Bouw een Early Warning Dashboard

' Doelstelling: B

Detecteer haarscheuren ruim voordat de breuk
ontstaat door buikgevoel te vervangen door
gekwantificeerde data.

Context: 91% il ° (N - .
91% van de bedrijven gelooft dat slechte — e -E
datakwaliteit de werkelijke risico's maskeert. : | A e s |

/

."'--..

° & /
Aanpak: fagies D ®
- — — —*3
S

Bouw systematische detectie in de wekelijkse e
management cyclus. Vertrouw op systemen, b —
niet op aannames of hoop. —

=
DATA POINTS
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Stap 1A: De 8 kritieke signalen van klantrisico

Detectie

Late
Detectie

| Interne Signalen

Vroege Detectie & Interne Signalen

(o Dalende marge per project )

@ Toenemende interne discussies over scnpe)

| Externe Signalen |

Vroege Detectie & Externe Signalen

@ Trage response tijden van de klant )
Co Wisseling van stakeholders op C-level )

/

Late Detectie & Interne Signalen

@ Aanzienlijke daling in billable uren )

(CJ Hoge rotatie in het account team

Late Detectie & Externe Signalen

2o

F

@ Abrupte budget bevriezing

1) Uitgesloten van strategische jaarsessies )

>

SCANNING... ’
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Stap 1B: Quarterly Account Health Check

Scorecard template met 12 KPI's voor het MT

Relatie (Relationship)

Financieel (Financial)

Prestatie (Performance)

* C-level engagement ®
HEL I ENE

 NPS / Tevredenheidsscore @

* Verloop onder klant- ®
stakeholders

» Cultuur & Chemie fit O

 Omzet concentratie %

» Betalingstermijn trend

» Marge versus bureau-
gemiddelde

e Cross-sell ratio

O,
O,

» KPI realisatie vs. SLA O

« Kwaliteit van data &
rapportage

diensten/innovatie

 Kwaliteit van proactieve
adviezen

O
» Adoptie van nieuwe ®
O,
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i
Stap 1C: Portfolio diversificatie strategie

N \ Portfolio Risk Bar )

Veilige Haven > » Waarschuwingszone » Gevarenzone

O\
| >25% omzet. ‘

Max 10-15% omzet per klant. 4  15-20% omzet. B Ontwhichtend
Strategische stabiliteit. i Kwetsbaar. .

structuurrisico.

Huidige realiteit Target structuur

Sterke afhankelijkheid van één ankerklant leidt Geforceerde spreiding over meerdere 10%

tot tunnelvisie. Innovatie vertraagt en het accounts waarborgt autonomie,
bureau wordt een uitvoerende laag. onderhandelingsmacht en een gezonde cashflow.

v
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Executive Command Center

FASE 2 - CRISIS MANAGEMENT: De eerste 30 dagen

Week 2

: AV  Geen externe excuses, accepteer de realiteit onmiddellijk. \
(Schokbeheersing) : i 3 \\

Week 1: Containment Interne en externe transparantie.
@ o

N

Week 2: e Bereken de exacte burn-rate. Y2
Financial Assessment o Cluster Advocatuur waarschuwt: vetlies de regie over cashflow niet. |11

Week 3: __,| ;& Pasde organisatie aan op de nieuwe realiteit, -\-_-: L
Restructuring ﬂ'ﬂ- niet op de oude capaciteit. Herpositioneer FTE's. “* anm

Sluit het salvage protocol af en start recovery.
Verschuif focus van paniek naar gecontroleerde actie.
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KECUTIVE
1]

Stap 2A: Team communicatie en moral management
Transparantie zonder paniek

Intern (Team) Extern (Markt/Klanten) B

 Erken de impact direct.
Wat je zegt )l_ Geef helderheid over de tijdlijn van
(Say) { beslissingen. Vermijd valse beloftes
over baanzekerheid. |

. Behoud een professionele relatie.
Communiceer trots op het geleverde
werk van de afgelopen jaren.

—

Isoleer de besmettingsangst. Verhoog de zichtbaarheid bij
Wat je doet N Plaats vrijgekomen talent direct op resterende top-tier klanten.
(Do) interne innovatieprojecten of Proactief contact opnemen om
pitches. : loyaliteit te belonen.
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Executive Command Center

Stap 2B: Financiele scenario planning

Scenario Funnel

st Case: Snelle upsell,
kostenbesparing direct.

Base Case: Gedeeltelijk

T=0: herstel na 6 maanden.

Moment van verlies

Worst Case: Paniek kortingen,
verslechterende marges.

12 mnd

De 6-Maanden Regel ./ Burn-Rate Beheersing

6 l@ Zorg voor een minimale liquiditeitsbuffer van zes maanden aan <1l Stop direct variabele uitgaven. Gevaarlijke reflex: kortingen geven om
&= vaste lasten op de bank. (-3 pitches te winnen. Dit vernietigt marges en verergert de crisis in maand 6.
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Eh:‘*-"' The Executive 16:0

~ Command Center

Stap 2C: Relationship salvage protocol

Stap 1: Exit Interview Stap 2: Kennisoverdracht Stap 3: Boomerang Strategie

. Plan een strategische
Objectiveer de reden. , Voereen vlekkeloze, check-in na 6 maanden.

professionele handover uit

Was het prijs, prestatie of / naar de nieuwe partner. 20% ervaart 'buyer's remorse’
een corporate hoofdkantoor- = ‘ T [ bij het nieuwe bureau.
besluit (zoals bij PepsiCo)? > Ditwordt altijd onthouden.

Wees gepositioneerd als
het veilige vangnet.

6 manths
|
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Executive Command Center

FASE 3 - RECOVERY:
Het 6-maanden
groeiplan v

Maand 2-6: Versnelde
Acquisitie & Upsell

De Herpositionering A

Ga niet breed zoeken uit paniek. Maand 1: Crisis &
Focus de vrijgekomen capaciteit
uitsluitend op niches waar het bureau
onbetwist onderscheidend is.

Herstructurering

Meet prestatiemaatstaven l
nauwkeurig, aangezien 25% van de
bedrijven momenteel stuurt zonder :
duidelijke metrics (Superoffice). t Dieptepunt

o)
Maand 1 Maand 3 Maand 6 Target
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The Executive Command Center

Stap 3A: Sales pipeline versnelling

Van een 8-weken naar een 3-weken close time

Traditionele Cyclus (8 Weken)

Versnelde Cyclus (3 Weken)

—— S
Prospecting& Betaalde
Kwalificatie ) Diagnostic )) )

qzllﬂlll

| —m | Week 1: . Week2:
% | Hyper-Kwalificatie ‘2> De Paid Diagnostic

=

<19 | Methodologisch Closen

Kwalificeer uitsluitend 'High-Intent’ Bied direct een betaalde diagnostic
leads binnen uw kern-niche. Negeer aan in plaats van een langdurig,
randzaken. gratis en onzeker pitch-traject.

; A il e

Close de deal op basis van een
bewezen raamwerk in plaats van
uitputtende onderhandelingen.

-.lllllll
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The Executive Command Center

Stap 3B: Bestaande klanten upgraden

Het upsell framework voor de huidige portfolio

Land-and-Expand Upsell Framework

1. Analyseer
@ Waar overlapt de vrijgekomen expertise

<\, (bankzitters) met de pijnpunten van
bestaande klanten?

Data
Analyse

2. Pitch

~_ ' . Ontwikkel proactieve, ongevraagde
&, 5 voorstellen gebaseerd op uw diepe
S klantkennis.

Campagne
Beheer

3. Executeer

Bied test-projecten aan tegen een
aantrekkelijk instaptarief voor snelle
time-to-market zonder pitch-frictie.

Strategie

frank.news



The Executive Command Center

Nederlandse Cases: Herstel binnen 9 maanden

L/“f‘l' Agency A: Gebruikte Framework

» Time to recovery: 9 maanden » Time to recovery: 24+ maanden

* Retained FTE: 85%  Retained FTE: 40%

* Initiele reactie: Containment & data audit | Initiele reactie: Brede kortingen in pitches
« Strategie: Upsell portfolio & Niche focus  Strategie: Massa-acquisitie buiten

' kern-niche
* Resultaat: Winstgevender en

onafhankelijker na 12 maanden. » Resultaat: Verloor nog twee klanten

wegens gebrek aan focus en kwaliteit.
J (e ) ()
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The Executive Command Center

Do’s and Don’ts: De 6 fatale fouten bij klantverlies

Don't (Rode Vlaggen)

4\ 1. Externe excuses zoeken (bijv. ‘het lag aan
het hoofdkantoor').

A\ 2. Kostenbesparing toepassen op marketing
of kern-sales.

A\ 3. Brede kortingen aanbieden om snel
paniek-pitches te winnen.

4\ 4. Talent op de bank laten zitten zonder
intern doel.

A\ 5. De band met vertrekkende
contactpersonen negeren.

A\ 6. Blind vertrouwen op buikgevoel in plaats
van account data.

Do (Groene Vlaggen)

& 1. Accepteer de realiteit en claim
eigenaarschap.

€ 2. Investeer hevig in datakwaliteit en KPI-
tracking.

}= @ 3. Sluit versneld deals door niche-focus en
paid diagnostics.

€ 4. |soleer paniek en communiceer een
kraakhelder plan.

& 5. Voer een vlekkeloze, professionele exit-
executie uit.

& 6. Gebruik de vrijgekomen capaciteit voor
upsell bij loyale klanten.
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The Executive Command Center

Implementatie Checklist: 90-dagen actieplan

Bouwen aan een veerkrachtige account structuur

[ L | D ag 31-60: | o | Dag 61-90: | :
Systeem Integratie | - W& | Cultuur & Borging

| | 3
E 1T

EI Dag 1-30:
=] | Audit & Baseline

[J Integreer het Early Warning [] Definieer harde target van max
Dashboard in wekelijkse MT | 15-20% omzet per klant.

meetings.

(] Draai de 12-KPI scorecard over
de top 5 klanten.

[ ] Bevestig de 6-maanden

liquiditeitsbuffer [J Ontwikkel standaard protocollen | [J Lanceer versnelde (3-weken)

voor '‘Amber’ escalaties. sales methodiek.

[ ] Identificeer 'White Space’ voor ] Formaliseer het Relationship
upsell in huidige portfolio. Salvage protocol.

[ ] Train account directors op de
8 waarschuwingssignalen.
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The Executive Command Center

KPI Dashboard: Health Score & Recovery Metrics

Portfolio Health

Max Klant Concentratie Accounts in Escalatie (Amber) Accounts at Risk (Red)

Recovery Velocity

Gemiddelde Sales Cyclus Bestaande Klant Upsell Rate Liquiditeitsbuffer

22 Dagen N +14% /\/\/ 7.2 Maanden
Dalende trend [f‘\% stijgende trena Stabiel

frank.news



The Executive Command Center

Budget Impact: De keiharde ROl van preventie

t 1 il .

T,
Kosten van
Preventie

Kosten van Preventie:
Early warning systemen, Account
Manager training, relatie-

events, dashboarding. Nieuwe acquisitie kost 5x meer (Forrester).

Kredietimpact, ontslagrondes, margeverlies
door paniek-pitches, reputatieschade.

Investeren in structureel klantbehoud en vroege risicodetectie is
geen overhead, het is de meest winstgevende agency strategie.
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The Executive Command Center

Samenvatting: 5 Key Takeaways voor Agency Leadership

Klantverlies \
escaleert.

De impact gaat direct /

door omzet, FTE '
capaciteit en
kredietwaardigheid /,

heen. | /-—

b
)

. Meten
) is weten.

Gebruik de 12-KPI
Health Scorecard.
Vertrouw op
datapunten, niet

op buikgevoel.  /

I:Il

y/

 11 agressief.

Stuur bewust op
een maximale

omzetconcentratie /.

van 15-20% per  /,
klant.

-

) de crisis.

Handel binnen de /

eerste 30 dagen met /
een ijzeren focus /.
op liquiditeiten
transparantie. /.

8 weeks

3

Versriol
) het herstel. )

y

Comprimeer sales f

cycli van 8

naar3 /.

weken en focus
opupsellinde  /

bestaande
portfolio.
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