Waardering
behouden als je
reputatie

onder vuur ligt

Het 3-pijler playbook voor CMO’s:

De harde balans tussen
commercieel succes en
maatschappelijke kritiek.
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De S$73 miljard kostende les van Shein

Piek (2021) - $100 Miljard
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IPO Waardering (2024) -
$27 Miljard
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D - T T T
Piek (2021) Risico 1: Arbeid & Risico 2: Milieuschandalen Risico 3: Plagiaat & Heffingen IPO Waardering (2024)
Mensenrechten (-$25 Miljard) (-$20 Miljard) (-$28 Miljard)

Conclusie: Groei met een agressieve prijsstrategie levert kortetermijnwinst op, maar als
je merk synoniem wordt met 'onethisch’, vernietigt dit je uiteindelijke beurswaarde.

frank.news



Waarom inactie onmiddellijk
de bottom-line raakt

Talent Exodus

High-performers verlaten
omstreden merken.
Wervingskosten stijgen

Investor Pressure exponentieel.

Aandeelhouders eisen

transparantie; ESG-ratings o
worden harde criteria voor

financiering. o

Gemiddeld verlies in merkwaarde voor
Nederlandse merken bij acute,
onbehandelde reputatieschade.

Retailer Boycots

B2B-partners en supermarkten
weren merken die consumenten-
backlash riskeren.

frank.news



Het ‘Reputation Resilience’ Framework

.

-

Commercieel Succes & Valuatie

1. Proactieve
Transparantie

Kwetsbaarheid
als wapen.
Publiceer audits
voordat ze geeist
worden.

2. Stakeholder
Segmentatie

Isoleer financiéle,

maatschappelijke

en consumenten-
risico's.

3. Operationele
Verbetering

De ‘Moat’.
Creéer een buffer
door extreme
klantwaarde op
andere viakken.

A
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Pijler 1: Proactieve Transparantie
(De Les)

Kwetsbaarheid als Wapen

Een beursgang dwingt tot transparantie
(zoals Shein’s $1.5B IPO in HK).

Dit is het moment om publiekelijk te
investeren in herstel.

Voorlopers in Transparantie

H&M

Transformeerde na kritiek door radicale
jaarlijkse Sustainability Reports.

Nike

Bouwde na schandalen in de jaren ‘90
een toonaangevende compliance-
organisatie.

De les: Transparantie is geen defensieve taak, maar een offensieve strategie om de

waardering te beschermen.
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Pijler 1. Implementatie van Transparantie

Stap 1: Audit

Framework

Breng ESG en supply
chain risico’s intern

in kaart.

Harde KPI's:

1. Trust Score stijging (%)

Stap 2: Third-Party

Verificatie

Schakel
onafhankelijke
auditors in. Eigen
claims zonder bewijs
zijn waardeloos.

2. Media Sentiment Shift (Al-gemeten positieve/nega*is* -~ -7+~

Stap 3: Public
Reporting

Structurele,
kwartaal-gedreven
communicatie en
openbare
rapportages.
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Pijler 2: Strategische Stakeholder Segmentatie (De Les)

A

High-Volume Investors & Regulatory
|  Consumers & Gen Z Bodies

= (Focus: Trade-off (Focus: Financiéle &

‘_g manageme:nt - prijs vs. Compliance data)

S ethiek)

o

O

@

2 | General Public Activist NGOs & Media

= (Focus: Operational (Focus: Issue resolution
excellence) & transparantie)

Kwetsbaarheid voor Controverse

Shein's Tactiek:

Focus in 100% op de

financiéle stakeholders
in het kritieke kwadrant
om de beursgang veilig
te stellen.
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Pijler 2: Implementatie Communicatie Playbook

Doelgroep Primaire Boodschap Escalatie Protocol Eigenaar
Investors & Board risDi?:tc;at;ggg:irnegn& Proactievg Q&A YOOI CEO / CFO
compliance publicatie
s beuEREbRP A GRumnenr N pyd oG ARRRR
NGO’s & Media onafitﬁpgii?lgeiudit Birectelip el Head of PR

woordvoerin
resultaten J

Harde KPI's:

1. Stakeholder Satisfaction Scores 2. Issue Resolution Time (Dagen)
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Pijler 3: Operational Excellence als Reputatie-Buffer

Agressieve Prijsstrategie

De Paradox van Groei
Frictieloze UX & Service
Waarom overleven sterk
bekritiseerde merken? Omdat
hun operationele slotgracht
(‘Moat’) sterk genoeg is.
Zolang de operationele
data-gedreven batches, lage
prijzen en ultra-responsieve
levering dominant zijn,
accepteert een groot deel van de
consumenten de ethische
trade-off.

Omstreden
Reputatie
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Pijler 3: Implementatie Operationele Drivers
1. Frictieloze UX 2. Voorspelbare Levering g 3. Over-investering in CS
| Voorkom dat reputatie- | | Kom operationele | Compenseer macro-
[ irritatie omslaat in | beloftes 100% na. kritiek met micro-zorg.
| transactionele irritatie. | | Snelheid is de sterkste | | Zorg voor extreme
| Maak retourneren en | afleiding van | coulance bij klachten.
| afrekenen naadloos. | macro-kritiek. =
S Target: Conversie | PN Target: On-time < Target: NPS stijging
drop < 2% = delivery > 99% | van +15 |
Harde KPI's: NPS | Repeat Purchase Rate | Daling Operationele Klachten (°.
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Nederlandse Marktcontext: Reputatie in de Praktijk

Merk & Uitdaging

HEMA

Kritiek na private equity
overname en verlies van
‘Hollands erfgoed'’ status.

Operationele Reactie

Terug naar de kern. Focus op
lokaal design en
maatschappelijke
verankering.

Reputatie Resultaat

Herstel van nationaal
vertrouwen; ‘moat’ van
nostalgie werkte.

Coolblue

Kritiek op werkdruk en
magazijnomstandigheden
tijdens piekperiodes.

Extreme differentiatie op
service (‘Alles voor een
glimlach’) i.p.v. prijs.

Service-buffer compenseert
logistieke kritiek succesvol.

Tony's Chocolonely
Ontdekking van illegale
arbeid in de eigen supply
chain.

Proactieve transparantie:
brachten het nieuws zélf naar
buiten met een herstelplan.

Versterkt vertrouwen door
radicale eerlijkheid.
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Cr|3|s Communlcatlon Protocol Het 5-Stappen Framework

1. Acknowledge 2. Investigate & 3. Communicate ® 4. Remediate W 5. Monitor

Uur 1: Erken 3 Dag 1-3: Start |\, Dag 3-7: Deel Dag 7-30: Continu:
. de situatie onafhankelijk % feiten Implementeer W Track media
y direct. onderzoek. _-gestructureerd tastbare, sentiment en
" Voorkom een Stop de /- (financiele & operationele A stakeholder

informatie- speculatie. g/ stakeholders g correcties. g satisfaction.

|

vacuiim. I eerst).
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Communicatie Do's & Don'ts bij Omstreden Reputaties

- Wees specifiek: Communiceer - Schiet niet in de verdediging: ‘Maar
uitsluitend kwantificeerbare progressie concurrent X doet het ook’
(bijv. ‘85% van keten ge-audit’). legitimeert de aanval.

- Neem ownership: Fouten proactief - Vermijd greenwashing-taal: Holle
toegeven bouwt veel sneller claims over ‘volledig groen’
vertrouwen dan excuses zoeken. vernietigen je geloofwaardigheid.

- Over-communiceer met - Beloof nooit wat je niet kunt
investeerders: Beperk het financiéle waarmaken: Over-promising is de
risico direct; houd de board snelste route naar een tweede
geinformeerd. schandaal.
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Budget Richtlijnen: Investeren in Reputatie-Infrastructuur

Reputatie herstellen is geen mediacampagne; het vereist infrastructurele investeringen.

ESG Audit Programma (Onafhankelijk)

Scope: Supply chain verificatie, carbon footprint, labor reports

€ 50.000 - € 150.000 / jaar

Crisis PR & Legal Retainer € 30.000 - € 80.000 /jaar

Scope: On-call beschikbaarheid van crisis management en ACM-specialisten

Stakeholder Monitoring Tools
Scope: Real-time sentiment analyse, Glassdoor tracking, media scraping

€ 20.000 - € 40.000 / jaar

Operationele Verbeteringen

Scope: Investeren in de ‘Moat’ (snellere bezorging, premium CX) Variabel (ROI-gedreven)

frank.news



Implementatie Roadmap: De Eerste 30 Dagen

8l Audit & Risk Assessment
V=TS QU Voer reputatie-audit uit met het MT.
Breng de 3 grootste risico's in kaart.

Transparantie Quick-Wins

Week 2 Identificeer data die al beschikbaar is, maar nog niet
| gedeeld wordt (bijv. leverancierslijsten).

- — — S —— — — e —————— i — - e —— ——r— — - — — —— _—

Crisis Protocol Drafting

Week 3 Zet het 5-stappenplan om in een lokaal playbook.
Wijs per kwadrant ‘owners’ toe.

Pilot Lanceren
Week 4 | Lanceer één concreet transparantie-initiatief (bijv. live
| zetten van intern ESG data dashboard).

frank.news



Het CMO Reputatie Dashboard: Real-time Monitoring

Brand Health & Media Sentiment

80
Positief
60
40
Negatief
20
0

Jan Feb Mar Apr May Jun

Al-gemeten positieve/negatieve ratio in nationale en vakmedia.

Employer Brand Health

Glassdoor | £ 5/5
indeed |GG -.2/5

Glassdoor/Indeed ratings; indicator
voor talent exodus.

Supply Chain Integrity

100%

Supplier audit pass rates.

ESG Ratings (MSCI / Sustainalytics)

MSCI Sustainalyﬂcsﬁ
AAA Leader

Cruciaal voor institutionele investeerders.

Investor Feedback Score

v &

Stable Positive

Driemaandelijkse vertrouwens-polsing
bij sleutelaandeelhouders.
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Juridische & Compliance Overwegingen (ACM Richtlijnen)

—

- ORANJE: Vereist Legal Counsel

GROEN: Vrij te communiceren

- Harde, onafhankelijk ge-auditeerde data uit het verleden.
- Geverifieerde certificeringen (B-Corp, Fairtrade).

- Toekomstige ambities ('Klimaatneutraal in 2030'). Vereist een
concreet, gepubliceerd stappenplan.

& Lopende onderzoeken. Communiceer uitsluitend het proces,

nooit de verwachte uitkomst.

ROOD: Risico op ACM Boetes (Greenwashing)

- Vage claims (‘Milieuvriendelijk’) zonder direct bewijs op
dezelfde pagina.

- Incompleet beeld (één groen product promoten terwijl 95%
fast-fashion is).

frank.néws



Samenvatting & Jouw Executieplan

5 Key Takeaways: De Volgende 3 Stappen (Eerste 30 Dagen):

* 1. Transparantie verslaat ontkenning altijd;

gebruik kwetsbaarheid als wapen. Actie 1: Voer deze week een

reputatie-audit uit met het leadership

» 2. Segmenteer stakeholders strategisch; team.

prioriteer financi€le impact boven volume.

» 3. Operationele excellentie is je dikste
reputatie-buffer (De Moat).

Actie 2: Identificeer je 3 grootste
reputatierisico’s en wijs interne

» 4. Meet reputatie kwantitatief via owners’ toe in de matrix.

dashboards, vermijd onderbuikgevoel. : _
Actie 3: Lanceer binnen 30 dagen

één concreet, data-gedreven
transparantie-initiatief.

e 5. Investeer in structurele ESG-
infrastructuur, vlucht niet in PR-quick fixes.

U U

Reputatie is geen soft-skill. Het is de architectuur van je beurswal Py S Suc



