Navigeren door reputatiecrises bij
onvermijdelijke koerswijzigingen

Een strategisch playbook voor CMO's:
Reputatiemanagement bij gepolariseerde transities.

VERTROUWELIJK /
STRATEGISCH FRAMEWORK
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Strategische koerswijzigingen leiden tot voorspelbare,
kwantificeerbare reputatieschade.

De Trigger: Shell 2024-2026

e Actie: Afschalen van groene
energiedoelstellingen ter faveure van
aandeelhouderswaarde (‘ontgroening’).

 Gevolg: Massale mediastorm, interne
talent-onrust en activering van
activistische aandeelhouders.

[ De Prijs: Commerciéle Impact

+ ) 0 O/ Talent: stijging in Cost-per-
y - /0 Hire voor schlusselposities.

Klanten: Verlies van
B2B-contracten & B2C
churn in stedelijke,
progressieve segmenten.

Klantverlies

Kapitaal: Dips in ‘investor
confidence’ en uitsluiting uit
cruciale ESG-fondsen.

frank.news



Het Reputation Resilience Framework
structureert de marketingrespons.

Marketing voorkomt de storm niet, maar controleert de impact via vijf sequenti€le stappen.

@) .

1. Identificeren: 2. Positioneren: 3. Verankeren: 4. Beschermen: 5. Beheersen:
Stakeholder Narrative Internal External Crisis
Mapping Strategy Alignment Shielding Protocols
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Macht / Invloed op continuiteit

Isoleer de ruis: prioriteer stakeholders op basis
van bedrijfscontinuiteit.

Institutionele beleggers, top-talent, Vakbonden, invloedrijke NGO's.
regulators.

Actie: Prioriteit 1 - Actieve 1-op-1
dialoog.

Actie: Prioriteit 2 - Geregisseerd
management.

Brede consumentenbasis. Online activisten, X/Twitter opinie.

Actie: Prioriteit 4 - Reguliere Actie: Prioriteit 3 - Monitoren, niet
sentiment-tracking. Op reageren.

Luidruchtigheid / Zichtbaarheid
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Transformeer het narratief van defensieve
excuses naar offensief realisme.

Goed: Offensief & Pragmatisch

Verhaal: " oeten onze c@elen Verhaal: "We maken pragmatische, harde
helaas loslaten om wins qél:and te blijven keuzes in de huidige energietransitie om

in een moeilijke ma langdurige stabiliteit en toekomstige

innovatie te kunnen blijven financieren.’

Perceptie: k, onbetrouwbaar, zwicht
voor druk: Perceptie: Leiderschap, economisch
/ realisme, visie-behoud.

KPI Media Sentiment Shift | Doel: Verschuiving van >60% negatief naar >70%
neutraal/gebalanceerde berichtgeving in Tier-1 media.
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Kritieke verdedigingslinie.

Radicale Transparantie: Organiseer
townhalls waarin de harde economische
realiteit wordt uitgelegd, zonder filters.

Ongecensureerde Q&A: Laat
medewerkers kritische vragen

stellen; leiderschap beantwoordt
deze direct.

Employee
Value
Proposition

Trade-offs Erkennen: Eerlijkheid over
het conflict tussen eerdere idealen en
huidige marktvereisten.

Vermijd: Interne greenwashing of het
verbloemen van de koerswijziging. Dit
garandeert onmiddellijke interne leaks.

Interne merkverarankering is de eerste, meest

eNPS Trendlijnen (Stuur op stabilisatie)

Retentiecijfers van schlusselposities

95%

92%
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ﬁg Bouw een extern reputatieschild voordat de crisis losbarst.

Industrie-experts:
Duiding geven aan de
onvermijdelijkheid
van de
marktbeweging.

Academici &
Macro-economen;

Onafhankelijke HEt N ieuwe
validatie van de

economische noodzaak N ad I‘I"ﬂt i Ef

van de transitie. Thought

Leadership: CEO
opinie-artikelen in
serieuze economische
media (FD, BNR)
voorafgaand aan de
externe storm.

positieve/neutrale third-party mentions vs.

KPI: Share of Voice (SOV) | Focus: Volume van [
negatieve redactionele media.




g. Escalatie vereist strakke beslisbomen en
lr real-time containment

Trigger: Virale negatieve post
of kritisch Tier-1 artikel

Nee Ja

Containment via

; . Escaleren naar
klantenservice/social team. C-level/War Room.
Niet over-reageren.

Ja Is de feitelijke Nee
basis van dg KPI Snelheid: Response time <
aanval juist? 1 uur voor eerste holding
Holding statement uitsturen. Keiharde, directe correctie statement.
Erkenning tonen en met feiten. Geen ruimte voor _ :
context/verhoudingen bieden. interpretatie. KPI Containment: Snelheid van

de-escalatie in digitale kanalen.
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Nederlandse peers tonen dat purpose nooit ten
koste mag gaan van basisrendement.

= Transitie: Pivot naar fossiel
rendement, afschalen groene
ambities.

= Polarisatie: Activisten en
media vs. aandeelhouders.

= De Les: Duidelijkheid wordt
beloond door de markt, maar
vereist een massief, proactief
schild voor employer
branding.

= Transitie: Sustainable Living
herkalibratie onder druk van
aandeelhouders.

= Polarisatie: Purpose vs.

Activist Investors.

= De Les: De slinger slaat hard

terug; maatschappelijke
purpose mag in perceptie
nooit ten koste gaan van
fundamenteel financieel
rendement.

= Transitie: Debat rondom
fossiele investeringen en
uitfasering.

= Polarisatie: Fysieke

Extinction Rebellion acties vs.
institutionele stabiliteit.

= De Les: Fysieke en digitale

verstoring vereist ijzersterke,
real-time afstemming tussen
security, legal en corporate
communicatie.
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Intuitieve crisisreacties versterken de reputatieschade

Intuitief maar Fataal

Radiostilte: Hopen dat de mediastorm
vanzelf overwaait.

e

Strategisch & Effectief

Geregisseerde Transparantie:
Proactief het frame bepalen voordat
anderen het invullen.

Virtue Signaling: Overcompenseren op

'‘purpose’ om critici te sussen wekt
direct wantrouwen.

Trade-offs Erkennen: Transparant
communiceren dat de nieuwe

strategie pijnlijke maar noodzakelijke
keuzes vereist.

Ontkennen: Defensief gedrag of

weglakken van feiten escaleert de crisis.

Contextualiseren: Feiten koelbloedig

accepteren en direct de strategische
'waarom' toevoegen.
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Een 8-weken implementatie-roadmap garandeert
readiness voor de storm.

Week 1-2 Week 3-4 Week 5-6 Week 7-8

Stakeholder Audit: Identificatie,
invloed/impact mapping en risk-scoring.

Narratief Ontwikkeling: Scenario-planning,
message houses bouwen en Q&A's uitschrijven.

Internal Rollout: Leiderschapstraining,
townhalls en afstemming met sleutelfiguren.

External Launch: Proactieve PR activatie
(opiniestukken), activering ambassadeurs

en live-gang dashboard.
e —— A e — i
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Real-time data-sturing is essentieel voor reputatiebeheer.

Brand Health Metrics Commerciéle Impact

Polarisatie-Gevoelig Segment QIR 1T WE 82% Retained
/¥ Standaard . . e
Net Trust Score (NTS) over tijd. Customer Churn tracking, specifiek
Focus op de dip en het herstel: sanzsgelsoleerd voor polarisatie-gevoelige

klantsegmenten.

\/ standaard Segment B

Standaard Segment B

Talent Metrics Media Pulse

Talent Acquisition Cost (TAC) Offer Acceptance Rate

i i s
Talcnt Acquisiticn Cost (TAC) & Offer), Real-time Media Sentiment Evolution
Acceptance Rate (real-time |mpact op HR). (Verhouding: negatief vs. neutraal/positief

/ ‘ 85% ,——’ ey riwocentcn).l .

€12.5k 92%
frank.news
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Effectief crisismanagement vereist mandaat,
budget en juridische synergie.

Marketing:

. "o Snelheid, agility,
Budget Richtlijnen en het behoud
van een menselijk,
overtuigend
verhaal.

Mid-size Corp: €150k - €500k

e Dekking voor agency support, real-time
monitoring tools en intensieve interne
communicatie.

Wat mag en
moet je zeggen.

Enterprise (Int. Exposure): €1M+

Investor Legal:
: ' : pr Relations (IR): Minimailseren van
* Volledige ‘War Room’, global PR-netwerk Managen van formele
activatie, en geavanceerde Al-sentiment koersgevoelige aansprakelijkheid
informatie en zonder in 'no
analyse. aandeelhouders- comment' te

communicatie. vervallen.
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Duurzaam reputatieherstel volgt een voorspelbare
24-maanden curve.

Phase 1: Crisis & Containment

De storm breekt los. Focus ligt
uitsluitend op schadebeperking,
retentie van key-talent en strakke
media-monitoring.

Maand 0-3

Maand 3-9

Phase 2: Stabilisatie

De media-aandacht ebt weg.
Organisatie normaliseert de
operatie. Ruis wordt genegeerd;
focus op executie.

Phase 3: Nieuwe Authentic Positioning

Actieve bewijsvoering van de nieuwe
strategische koers. Focus op feitelijke
resultaten en rendement, niet op loze beloftes.

Maand 9-24

0 1 2 84 4 5 b
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Reputatiemanagement start vandaag:
de top 5 inzichten en day-1 acties.

Top 5 Takeaways

Crises zijn voorspelbaar bij strategische transities; verrassing is een keuze.
Stakeholder-hiérarchie bepaalt succes: bescherm de commerciéle kern.
Intern vertrouwen dicteert de sterkte van het externe schild.
Transparantie over harde trade-offs wint het altijd van greenwashing.
Snelheid en consistentie in de response zijn non-negotiable.

A )

Actieplan (Wat u morgen om 09:00 moet doen)

B Voer direct een stakeholder risk assessment uit voor de opkomende transitie.

B Audit de huidige crisis communication preparedness (Zijn de escalatie-protocollen
up-to-date?).

M Start de internal narrative alignment met het C-level nog voor de externe druk ontstaat.
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