Vertrouwelijk voor C-Level & Senior Marketeers.

Waarom Eenzudlge
Waardeaanpassingen
Loyaliteit Vernietigen

De Albert Heljn Koopzegel Case & Het Playbook
voor Strategisch Waardemanagement.

Een strategische gids om de balans te vinden tussen kostenreductie en het
behoud van Customer Lifetime Value (CLV).




Macro-economische druk creeert een tikkende
tijdbom in loyaliteitsprogramma’s.
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De Liability: Totale waarde van
niet-verzilverde loyaliteitspunten
in de Nederlandse markt,

markt, gepaard met stijgende
operationele druk en inflatie.

Het Risico: Overweegt overstappen naar

concurrentie na een eenzijdige waardereductie
(Bron: Collinson Onderzoek 2025).

Kostenbesparing door blunt programma-reducties triggert direct een

massale kapitaalvlucht van uw meest loyale klanten.
frank.news



De Albert Heijn casus illustreert het gevaar van
de ‘botte bijlI’ methode.

De Ingreep: Halvering van de spaarsnelheid (van 1 zegel per €1 naar 1 zegel per €2).
Juridisch waterdicht, strategisch riskant.

Value Destruction Waterfall

100% Historische
Emotionele Waarde Emotionele Schade

-31% Loyaliteit is geen kostenpost,
Churn Intentie maar een gedragspatroon.

31% Churn Intentie 22% Het programma negeert
Huidige spaarders Verwarring niet-kopende
overwegen direct ambassadeurs (zoals
te stoppen Spaarders die grqutquders die sparen voor
de impact niet kleinkinderen), waardoor
begrijpen indirect bereik verdampt.

Een halvering van de spaarwaarde halveert niet slechts de kosten,

het vernietigt decennia aan opgebouwde merkvoorkeur en rituelen. frank.news



Het Value Adjustment Framework vereist
chirurgische precisie in vijf stappen
Transparante
E:T\.unizatie

C tie-
Compenaste
Gesegmenteerde
Uitrol

Van unilaterale afbraak naar
georkestreerde waarde-transitie. Dit
model beschermt de Customer
Lifetime Value (CLV) terwijl
operationele liabilities worden

geminimaliseerd. Pre-Impact

Analyse

Continue
Waarde-innovatie

Bottom-Line Synthesis Bar: Gebruik de ‘scalpel’ methode: segmenteer, communiceer overvioedig en compenseer
proactief om merkschade te voorkomen.

frank.news



Stap 1 — Pre-Impact Analyse: Voorspel de klantreactie voor de
implementatie

Actie KPI's
A
= Fase 1 Scorecard
@
< d
E’? Aml:?irl-::adnrs
e Targets: <5% toename
g Targets. <5% toename
&
5
5 Targets: Meten per RFM-tier
3 v Targets: Meten per RFM-tier
< >
RFM Waarde (High/Low) . L . A &
Predictieve modellering. Analyseer het klantenbestand niet als één blok, SOCIaI LISten ! ng Sentl ment Sh Ift
maar map het risico per segment (RFM: Recency, Frequency, Monetary). Targets: Baseline vs. Predicted
|dentificeer de ambassadeurs die buiten het directe koopprofiel vallen.

Voer geen wijzigingen door voordat de financiéle impact van churn in het hoogste

klantensegment is afgewogen tegen de besparing

frank.news



Stap 2 — Transparante Communicatie: Voorkom
speculatie met een 6-weken strategie.

Actie KPI's

Week 1-2 Week 3-4 Week 5-6 b obid b

: o ‘ Open Rate Target: >45% op
Rationele Context & Activeringsherin Communicatie cruciale updates
onderbouwing & Overcompensatie neringen
‘Waarom nu?’ in uitleg (verstop _

niets in de FAQ's) Negatieve Respons | Target: Onder
% Industriestandaard

Context uit case: 22% van de AH-klanten begreep de Inbound Target: Vroege detectie
impact niet. Bij verslechtering is empathische over- Contactvolume van verwarring
communicatie cruciaal.

Als u de voorwaarden verslechtert, moet u de uitleg en transparantie verdubbel news



Stap 3 — Compensatiemechanismen fungeren als
schokdempers voor high-value segmenten.

Actie

Conceptual Balance Sheet

Kosten van Retentie Kosten van Acquisitie
(Zachte Overgang) (Verloren Klant)

« Grandfather clauses: Huidige high-value klanten behouden
tijdelijk oude voorwaarden.

« Bonus multipliers: Tijdelijke spaar-boosts tijdens de transitie.

 Experiential rewards: Buffer het financiéle verlies met
exclusieve ervaringen.

KPI's

Fase 3 Scorecard

Redemption Rate

Van het compensatie-aanbod

NPS Delta

Pre- vs. Post-interventie

Repeat Purchase Rate

Eerste 3 maanden post-launch

Het aanbieden van een ‘grandfather clause’ is altijd goedkoper dan het werven van

een nieuwe klant ter vervanging van een verloren ambassadeur.

frank.news



Stap 4 — Gesegmenteerde Uitrol: Beperk operationeel
en reputatierisico door A/B testing.

Actie KPI's
o : Fase 4 Scorecard
Optimaliseer messaging Plati :
g atinum / Premium
vOOr uitrol naar ——
topklanten. segment Metric Target
Churn Rate per Segment Real-time monitoring
Mid-tier klant : : Waarschuwing bij viraal
Ia=tier Kianten Social Sentiment Index negatief berelk
= R Customer Service Escalations Capaciteitsbeheer

Lage-risico segmenten Start A/B testing, monitor

(Lage frequentie, Lage " systeemrespons.
RFM)

Een gefaseerde uitrol verandert een potentieel PR-debacle in een beheersbaar, data-gedreven -frank.news



Stap 5 — Continue Waarde-innovatie verplaatst de focus
van korting naar beleving.

Actie KPI's

Monetary Benefits Fase 5 Scorecard

(Zichtbaar maar duur)

Program Engagement Rate | Non-transactional interacties

Cost-per-Loyal-Customer | Daling van CAC/Retention cost

Inwissel-Ratio Monetaire vs. Experiential

Experiential Benefits
(Massief,
onderscheidend en
kostenefficiént)

* Exclusieve content & masterclasses.

+ Early access tot nieuwe producten.

 Community-building (waardering van de ‘oma's en
kleinkinderen' connectie).

Rituelen en emotionele connecties bouwen een sterkere barriere tegen concurrenten dan de puur transactionele waard frank news



De Nederlandse markt bewijst de effectiviteit van
alternatieve loyaliteitsmodellen.

—H

N

High
Retenﬂgn Jumbo's Foodmarkt
Integratie van beleving op de
winkelvloer ter vervanging van
agressieve prijspromoties.
Low
Retention

Bol Select Premium
Focus op service en gemak
leidt tot een ongekende

retentiegraad van 89%,

TN

ING Everyday Banking
Verschuiving van spaarrentes
naar in-app engagement en
inzichten.

Transactioneel (Korting)

g
Emotioneel (Beleving)

Bottom-line synthesies: De meest winstgevende loyaliteitsprogramma’s in Nederland concurreren w

klantervaringen, niet op de hoogste kortingsmarges.



De Executive Matrix: 8 kritieke fouten die succesvolle
transities scheiden van PR-rampen.

Don’ts (The Sledgehammer)

Do’s (The Scalpel)

@ Surprise announcements (Geen runway)

Q 6+ weken pre-announcement strategy

€3 Uniform cuts over de hele linie

& Segment-specifieke A/B testing

€39 Het negeren van high-value segmenten

Q Grandfathering voor top 10% klanten

€3 ‘Kleine lettertjes’ communicatie

Q Over-compenseren in transparantie

Gelijkmatige kortingen op alle klanten straffen onbedoeld uw meest loyale merkambassadeur frank.news




Een 12-weken implementatieplan garandeert een
gecontroleerde en veilige transitie

W1 W2 W3 W4 WS W6 W7 W8 W9 W10 W W12

Communicatie &

Lancering & Post-launch

Audit & Modellering

Compensatie
« Huidige programma liability « Uitrol 6-weken pre- « Tiered rollout start
in kaart brengen announcement « Live monitoring via KPI
* Segmentatie op churn-risico » Vaststellen van grandfather dashboard
(RFM) rules * Sentiment bijsturen indien
* Legal & finance afstemming « Design van buffer-rewards nodig

Bottom-Line Synthesis: Succesvolle waardevermindering vereist minimaal éen kwartaal aan

voorbereiding; snelheid is de vijand van behoud. frank news



Verantwoord waardemanagement vergt investering,
maar levert ROl binnen 8 maanden.

Budget Richtlijnen CLV Protection Rate Target Churn Cap
o o
€50K - €200K >92% <4/
(Mid-size retailers) Waarde van behouden klanten vs. verlies

i

Analytics & Predictive Modelling ___________.--ﬂemﬁmicatiestrategie Tijdelijke compensatiemechanismen
- (schokdempers)
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Het budget voor een zachte landing is een fractie van de kapitaalvernietiin

veroorzaakt door het churnen van de top 10% klanten.



Executive Summary: Vijf fundamenten beschermen
merkwaarde tijdens kostenreducties.

¥ S5 e @ Q

Transparantie Segmentatie is Compensatie Bescherm Data Vooraf,
Spaart Reputatie Noodzaak Kost Minder Emotionele Niet Achteraf
Verwarring versnelt Behandel uw Tijdelijke Rituelen Start met

churn; over- klantenbestand incentives zijn veel Compenseer predictieve
communiceer niet als een goedkoper dan monetaire verliezen modellering, niet
wijzigingen. monolithisch blok. klant-acquisitie. verliezen met met post-launch
exclusieve crisismanagement.
privileges.

Waardemanagement is geen wiskundige afschrijving,

maar een psychologische heronderhandeling met uw klant.



Actieplan: Drie kritieke stappen voor
uw teams in de komende 72 uur.

Legal & Comms

K Design Communicatie-
Marketing & Analytics fundament
Vorm een taskforce om de
Segmenteer op juridische kaders te vertalen
Finance & Data Churn-risico naar empathische merktaal:
waarom doen we dit en wat
Isoleer de top 20% klanten en betekent dit voor u.
Audit de Huidige de indirecte ambassadeurs.
Liability Wat kost het als deze groep

10% minder uitgeeft?
Breng exact de uitstaande zegel-

schuld in kaart en identificeer

verborgen emotionele
afhankelijkheden.

De overgang van theorie naar executie begint met een objectieve blik op uw data-funjjE11: @ [SYA



