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EXECUITIVE PLAYBOOK

Corporate Reputation
Management tijdens Crisis:
Het KLM-model

Waarom executieve beslissingen nu meer dan ooit je merk
maken of breken—en hoe CMO'’s de controle grijpen.

Voor Nederlandse Senior Marketeers & CMO's

frank.news




DE KATALYSATOR: €1,6 MILJOEN IN EEN ROERIG JAAR

Hoe een legale, contractuele verplichting escaleerde tot een merkcrisis.

= VAST SALARIS: €675.000
(Gelijk gebleven) /‘”A‘\/'

= VARIABEL & AANDELEN: #32% STIJGING /.
EXECUTIVE (TOTAAL: €1,6M) / @
REALITY = DE VERDEDIGING: '

"Aandelen worden pas over jaren 4 -

uitgekeerd” (Focus op procedure, verlies

van perceptie). N d

— 1 s
DE AANKONDIGING B

—-__

= PERSONEEL: STAKINGEN VOOR

BETERE CAO.
= RESULTAAT: SLECHTS 3,25%
OPERATIONAL LOONSVERHOGING VERSPREID ic= v T
REALITY OVER 2 JAAR. DE FOUT: "Ditis geen juridisch probleem, het
: is een communicatieprobleem. Transpa-
: gggg AElgmbBS%EPDEERTTTIEgN : ": rantie zonder contextuele sensitiviteit
' vernietigt geloofwaardigheid.” |
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DE VERBORGEN KOSTEN VAN TOONDOOF LEIDERSCHAP

Meting van de directe impact op brand health en stakeholder sentiment tijdens de KLM-crisis.

EMPLOYER BRANDING BRAND PERCEPTIE

85% NEGATIEF
METRIC: EMPLOYEE NPS (eNPS) METRIC: SHARE OF VOICE (NEGATIEF)
IMPACT: Diepe val direct na de IMPACT: Dominantie van het
aankondiging. ongelijkheids-narratief; overschaduwt
SYMPTOOM: Cynisme op de werkvioer alle andere corporate boodschappen.
(‘'Wij zijn niet één team’). SYMPTOOM: Consumenten en politiek

trekken de ‘people-first' merkbelofte
direct in twijfel.

STAKEHOLDER VERTROUWEN

Q2 Q3 Q4

METRIC: TRUST INDEX SCORE

IMPACT: Langdurige schade die
miljoenen aan PR-campagnes
tenietdoet.

SYMPTOOM: Verlies van de

organisatorische ‘North Star'.
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WAAROM DIT URGENT IS: 2026 & DE NEDERLANDSE MARKT

De spelregels van executieve communicatie zijn fundamenteel veranderd.

STAKEHOLDER CAPITALISM 2026

- Voorbij de Aandeelhouder: Merken
fﬂi worden niet meer uitsluitend beoordeeld op
winst, maar op maatschappelijke
verantwoordelijkheid en eerlijke
verdeling.

- Hyper-Transparantie: Financiéle
Q jaarverslagen worden realtime ontleed door
\ activisten, media en eigen personeel.

- Perceptie > Procedure: Technisch (en
&5 ‘ O juridisch) gelijk hebben telt niet meer als het

moreel onverdedigbaar voelt.

DE CALVINISTISCHE REFLEX

— Gevoeligheid voor Ongelijkheid: Nederland
heeft een historisch lage tolerantie voor

% zogenoemde ‘graaicultuur’ (referenties:

ING bonusaffaire 2008, ABN AMRO 2013).

- Kleine Markt, Grote Echo: Lokale onvrede

@ op de werkvloer escaleert binnen 24 uur

naar Kamervragen en nationale talkshows.

- De ‘Doe Normaal’-Norm: Een symbolische

O
@ o afstand tussen de topbestuurder en de
G

werkvloer wordt direct en meedogenloos
afgestraft.

rank.news
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HET REPUTATION SHIELD FRAMEWORK

Een preventief 5-stappen systeem om reputatieschade bij executieve besluiten te elimineren

STAP 4 | NARRATIVE CONTROL:
Creéer proactieve scenario-messaging.

STAP 5 | RECOVERY PLAYBOOK:
Gestructureerd herstel
na impact.

BAIN-PRINCIPE: Preventie kost 10x minder dan reputatieherstel. Dit

framework hoort standaard op het bureau van de CMO, CFO en CEO tegelijk.
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STAP 1: STAKEHOLDER MAPPING

|dentificeer alle groepen die je executieve beslissingen beinvioeden en beoordelen.

KWADRANT 1: INTERNE BASIS
(PERSONEEL & VAKBONDEN)

N o - A~
i :f {, '.“ I/ -~ m [ Hﬁ‘ |
® Risico: Gevoel van verraad; lekken \ & _ oo \I@ 7.
s et o i3
pers. N \
y : \
» KPI: eNPS & Intern Sentiment / . NN
Score. / / | 2B \
/ / f T \ \
| / / / . i \ \
f f - \ \ \
|I |II |'II | 15", l|'| I|| I|
— 1 W BESLUIT BEE==—
\ U . y .
) b y . |
KWADRANT 3: PUBLIEKE TRIBUNES \ \ \ § e ol / / /
(MEDIA & OPINIE) \ Ny
H_HE /\ . | - //\V L
® Risico: Verlies van controle over ' ) L AN
framing (bv. ‘graaicultuur’ :,_ 'l‘}: ] 8 B > | 'iﬁ |
overschaduwt de inhoud). p i s N ¢

KWADRANT 2: COMMERCIELE BASIS
(KLANTEN & PARTNERS)

* Risico: Boycots; merkdevaluatie;
vertrek naar concurrenten.

e KPI: Brand Trust Index.

KWADRANT 4: TOEZICHT & MACHT
(POLITIEK & AANDEELHOUDERS)

¢ Risico: Directe Kamervragen;
verscherpte regulering; druk op
aandeelwaarde.

e KPIl: Media Sentiment Score
(Positief/Negatief ratio).

» KPI: Stakeholder Approval Rating.
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STAP 2: DECISION IMPACT ASSESSMENT

De pre-mortem voor gevoelige bestuursbesluiten (Tool: Reputatie-Risico Matrix).

O
8l ToXiC ZONE DE KLM ZONE
Actie: Besluit blokkeren of drastisch wijzigen. Actie: Vereist direct CMO/CFO/CEOQ alignment vooraf.

3 Strategie: Het reputatierisico overstijgt Strategie: Proactieve framing is essentieel. Overweeg
7] ruimschoots de financiéle winst. Niet doen. timing aan te passen indien de context volatiel is.
u
<
2 SAFE ZONE
o Actie: Standaard corporate communicatie uitrol.

(@)

3

LAAG BEDRIJFSWAARDE VAN BESLUIT HOOG
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STAP 3: INTERNAL ALIGNMENT PROTOCOL

Interne stakeholders zijn je eerste publiek. Zorg dat de C-suite absoluut synchroon loopt.

DE VALLEI DES DOODS:

* Besluiten die door HR of
Legal in een vacuiim
worden genomen zonder
toetsing door de CMO op
merkimplicaties en publieke
haalbaarheid.

DOEL-KPI: Time-to-response bij een eventueel
lek of crisis < 2 uur, mogelijk gemaakt door
100% voorafgaande alignment.

| | | |
e EMBARGO & ROLLOUT s

HET PROTOCOL:

1. Vroegtijdige Betrokkenheid: CMO zit
standaard aan tafel bij gevoelige
executieve belonings- of
herstructureringsbesluiten.

2. Cross-Functionele Check: PR toetst
de juridische verdediging scherp op
maatschappelijke haalbaarheid.

3. Embargo & Rollout: Nul externe
publicaties of leaks voordat het
interne communicatietraject volledig

is afgerond.



| STAP 4: NARRATIVE CONTROL

Proactieve messaging frameworks winnen altijd van reactieve, technische verdediging.

De North Star Methode: Wees eerlijk over zelfgekozen
versus marktgedreven omstandigheden. Geef de
organisatie een kompas in plaats van excuses.

DE KLM-FOUT: Reactief verdedigen via
technische en procedurele argumenten. In
communicatie wint perceptie altijd van
procedure.

SCENARIO A (INTERNE WEERSTAND) SCENARIO B (MEDIA BACKLASH)

- Focus direct op de context en benadruk - Bied TRANSPARANTIE over het ‘waarom'’
GEDEELDE OFFERS. nog voor de kritische vragen komen.

- Zet "THIRD-PARTY VALIDATION'
(onafhankelijke experts) in.

- Erken de PIJN expliciet.

b

KPI: Share of Voice (positief/neutraal versus negatief)
gedurende de kritieke eerste 48 uur na de aankondiging. |




| STAP 5: RECOVERY PLAYBOOK

De architectuur van reputatieherstel wanneer de schade reeds is aangericht.

KPI: Net Promoter Score (NPS &

eNPS) herstel naar pre-crisis niveau

FASE 3: HERSTEL (DAG 14-90) gemeten binnen 90 dagen.

- Reset de merkbelofte (North Star).

- Zet interne roadshows op om het "Wij zijn
één team'-narratief fysiek te herbouwen.

FASE 2: CORRECTIE (DAG 2-14)

- Neem tastbare actie (bv. bestuurlijke offers of
zichtbaar uitstel van uitkeringen).
- Communiceer uitsluitend direct via de CEO.

& FASE 1: ERKENNING (UUR 0-24)

- Stop met verdedigen en bagatelliseren. Erken de perceptie en de pijn.
- Mensen willen voelen dat je begrijpt waarom het wringt.




CRISIS COMMUNICATIE:
DE TACTISCHE TIJDLIJN

Het draaiboek voor de ‘command center’-fase in het hart van een reputatiecrisis.

T=0 tot 6 Uur
(De Zuurstof-Fase)

T=6 tot 48 Uur
(De Context-Fase)

T=48 Uur tot 2 Weken
(De Transparantie-Fase)

Doel: Het vacuiim vullen.
Geen radio silence.

Doel: Narratief stabiliseren en de
transitie naar de herstelfase
starten.

Doel: De regie op het narratief
terugpakken.

Actie: Publiceer direct een
holding statement. Erken de
emotie. Activeer de C-suite
taskforce. Breng het interne
bericht altijd voér de
externe pers.

Actie: Proactieve vrijgave van
contextuele data. Plan C-level
interviews in geselecteerde
media. Activeer direct getrainde
interne ambassadeurs.

Actie: Organiseer townhalls voor
direct contact met personeel.
Kondig structurele en zichtbare
aanpassingen aan indien het
negatieve sentiment aanhoudt

frank.news




HET CMO PLAYBOOK: DO'S & DON'TS

De spelregels voor leiderschapscommunicatie onder extreme druk.

DO’'S DON'TS

« - Transparantie voor de storm: Publiceer

€ - Radio Silence: Hoop is geen strategie. Zwijgen

gevoelige cijfers z€lf, voorzien van jouw wordt in het hypertransparante 2026 altijd
context, voordat journalisten ze uitpluizen. geinterpreteerd als schuld of arrogantie.

«/ - Interne buy-in eerst: Medewerkers zijn in een ¢ - Juridisch Jargon: Het is zinloos en schadelijk
crisis je krachtigste verdedigers of je om contractuele of technische argumenten te
gevaarlijkste critici. Win hen als eerste. gebruiken om morele woede te sussen.

«” - Third-party validatie: Laat onafhankelijke x - Blamen van anderen: De schuld doorschuiven
experts of toezichthouders de validiteit en naar ‘marktwerking’ zonder eigen
context van je besluit uitleggen. leiderschapsverantwoordelijkheid te nemen.

frank.news




COMMAND CENTER: KPI'S & BUDGETTERING

Hoe we reputatie tastbaar, meetbaar en bestuurbaar maken op C-level.

HET REPUTATIE KPI DASHBOARD

o\ =

| AL
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1/10 "7‘

3 B =
+3.00 Trust - Days -
Brand Health Index: eNPS: De absolute Media Sentiment Score: | Stakeholder Trust Score: Crisis Recovery Time:
Dagelijkse tracking kanarie in de kolenmijn. | Ratio pos/neu vs. negatief. Continue meting van Dagen tot neutralisatie |
merkwaarde. vertrouwen. sentiment.

BUDGET RICHTLIJNEN JAARLIJKS

MONITORING TOOLS (Al & SENTIMENT): €15.000 - €50.000 (Realtime media en dark-social monitoring). ::ﬁgﬂ”ﬁ
CRISIS PR RETAINER: €25.000 - €75.000 (Retainer voor gegarandeerd, instantaan C-level crisisadvies). E

STAKEHOLDER RESEARCH: €10.000 - €30.000 per wave (Voorafgaande sentiment analyse als preventie). @;
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IMPLEMENTATIE ROADMAP: VAN KWETSBAAR NAAR ‘SHIELDED’

Het keiharde 30-dagen plan voor de inrichting van uw Reputation Command Center.

WEEK 1: AUDIT & DIAGNOSE Lt

- Inventariseer proactief alle geplande, mogelijk gevoelige C-level beslissingen voor het komende halfjaar.

- Voer de eerste Decision Impact Assessment (Stap 2 Matrix) uit.
|

WEEK 2: TEAM FORMATIE & GOVERNANCE _

- Samenstellen en formaliseren van het Cross-Functionele Crisis Response Team (CMO, CFO, CHRO).
- Vaststellen van de harde escalatie- en goedkeuringsprotocollen.

WEEK 3: TECH & TOOLS STACK _

- Selectie, inkoop en live-gang van stakeholder sentiment monitoring software.
- Operationeel inrichten van het interne KPI-dashboard.

WEEK 4: SCENARIOPLANNING & TRAINING _

- Gezamenlijk opstellen van de ‘North Star’ messaging matrix voor verschillende scenario’s.
- Executie van een KLM-scenario crisis simulatie/table-top oefening voor de volledige C-suite.
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EXECUTIVE SUMMARY & UW DIRECTE ACTIEPLAN

Wat u vandaag als beslisser moet onthouden en morgenochtend moet uitvoeren.

Reputatie is decennia in opbouw, maar binnen
48 uur vernietigd door ondoordachte
executieve besluiten.

Interne stakeholders (personeel) zijn altijd je
eerste publiek; verlies je hen, dan verlies je de
pers.

Timing is alles bij gevoelige financiéle
aankondigingen. Toets op sentiment, niet alleen
op compliancy.

Preventie kost 10x minder dan curatie. Het
schild is goedkoper dan de chirurg.

Transparantie en empathie ('De North Star’)
winnen altijd van kille juridische spin.

ACTIEPLAN VOOR DE CMO

CURK Rty

Binnen 48 uur: Voer een uitgebreide
reputatie-risico audit uit op alle
geplande executieve HR/financiéle
besluiten.

Binnen 14 dagen: Stel het formele
cross-functionele crisis response team
(HR, PR, Legal, C-suite) officieel aan.

Binnen 30 dagen: Koop in en activeer
het live stakeholder sentiment
monitoring systeem voor continue
radar dekking.
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