
Description Why we engage

CUSTOMERS
The Group exists to serve the needs 
of our customers, of which we serve 

• We strive to provide excellent 
service, quality and choice to each 
of our customers, at convenient local 
destinations

• To increase market awareness and 
enable quick response to customer 
trends

BRAND PARTNERS 
AND SUPPLIERS
We partner with prominent fuel 
brands such as ExxonMobil, BP, Shell 
and Texaco, well-known grocery and 
merchandise brands such as SPAR, 
Woolworths, Carrefour and Louis 
Delhaize, and globally recognized 
Foodservice brands such as Starbucks, 
Burger King, Subway and KFC as well 
as strong local Foodservice brands 
such as Greggs and Pomme de Pain.

• To maintain strong long-term 
relationships 

• To ensure continuity of supply

• To provide a relevant and 

and react to changing trends

COLLEAGUES
We have an experienced, diverse 
and dedicated workforce of almost 
44,000(1) colleagues which we 
recognize as a key asset of our 
business.

• We have a diverse workforce, which 
we consider to be a key asset

• We therefore want to develop and 
retain talent for the long-term 
success of the Group

• To maintain an open dialogue with 

• 
regulations in each of our territories

INVESTORS
Our investors and lenders play 
an important role in our business 
and growth strategy. We maintain 
close and supportive relationships 
with this group of long-term 
stakeholders, characterized by 
openness, transparency and mutual 
understanding.

• Our investors are concerned with a 
broad range of issues, including the 
Group’s financial and operational 
performance, strategic execution, 
investment plans and capital 
allocation

COMMUNITIES
We are committed to supporting the 
communities in which we operate, 
including local businesses, residents 

• The Group is committed to operating 
responsibly and to make a significant 
positive impact and provide 
opportunities to the communities in 
which we operate 

ONZE STAKEHOLDERS 
EN SECTIE 172

Wij zijn ervan overtuigd 
dat een goed begrip 
van de prioriteiten van 
de stakeholders van 
onze Groep de sleutel is 
tot succes op lange 
termijn en het maximal-
iseren van de waarde 
van de onderneming.
Dit inzicht stelt ons in staat de mogelijke 
gevolgen van onze beslissingen voor elke 
groep van onze stakeholders in overweg-
ing te nemen (overeenkomstig artikel 172 
van de Companies Act 2006), doeltre�end 
te communiceren en vervolgens op een 
verantwoorde manier te handelen. 
Verantwoordelijk handelen staat centraal in 
de bedrijfsvoering van de Groep, zoals 
uiteengezet op de pagina's 41 tot en met 
47 - ESG-rubriek.

Door middel van gesprekken met de 
directie en senior management hebben wij 
vastgesteld dat de belangrijkste stakehold-
ers van de Groep de volgende zijn:

• Klanten

• Merkpartners en leveranciers

• Collega's

• Beleggers

• Gemeenschappen

Deze voornaamste groepen stakeholders 
staan in de tabel hiernaast, samen met de 
reden waarom wij met hen engageren 
(reden waarom zij als voornaamste 
stakeholders zijn aangemerkt) en hoe wij 
met hen engageren. De hoogtepunten van 
2019 tonen de vooruitgang die in het 
lopende boekjaar is geboekt.

Beschrijving

KLANTEN

Waarom wij ons met 
stakeholders verbinden

Het doel van de Groep is om tegem-
oet te komen aan de behoeften van 
onze klanten, waarvan wij er over de 
hele wereld tot 24 miljoen per week 
bedienen.

• Wij streven ernaar een uitstekende 
service, kwaliteit en keuze te bieden 
aan elk van onze klanten, op lokale 
toegankelijke bestemmingen

• Het vergroten van marktbewustzijn 
en snel te kunnen inspelen op 
consumententrends

MERKPARTNERS EN 
LEVERANCIERS
Wij werken samen met vooraanstaande 
brandstofmerken zoals ExxonMobil, BP, 
Shell en Texaco, bekende kruidenierswaren- 
en warenhuismerken zoals SPAR, 
Woolworths, Carrefour en Louis Delhaize, 
en wereldwijd erkende Foodservice-merken 
zoals Starbucks, Burger King, Subway en 
KFC, alsmede sterke lokale 
Foodservice-merken zoals Greggs en 
Pomme de Pain.

• Om sterke lange termijn relaties te 
onderhouden 

• Om de continuïteit van leveranties 
te waarborgen

• Een relevant en concurrerend 
aanbod aan onze klanten leveren en 
reageren op veranderende trends

COLLEGA'S

BELEGGERS

Wij hebben een ervaren, divers en loyaal 
personeelsbestand van bijna 44.000(1) 
collega's, die wij beschouwen als de 
sleutel van onze onderneming.

• Wij hebben een gevarieerd 
personeelsbestand, dat wij als 
essentieel beschouwen

• Daarom willen wij talent ontwikkelen 
en behouden voor het succes van de 
Groep op lange termijn

• Een open dialoog onderhouden met al 
onze collega's

• Wij moeten voldoen aan verschillende 
voorschriften in elk van onze regio's

Onze beleggers en kredietverstrekkers 
spelen een belangrijke rol in onze 
bedrijfs- en groeistrategie. Wij onder-
houden nauwe en ondersteunende 
relaties met deze groep van stakeholders 
op lange termijn, en deze relaties zijn 
gekenmerkt door openheid, transparan-
tie en wederzijds begrip.

• Onze beleggers zijn geïnteresseerd 
in een breed scala aan onderwerp-
en, waaronder de financiële en 
operationele prestaties, de 
strategische uitvoering, invester-
ingsplannen en kapitaalallocatie 
van de Groep

GEMEENSCHAPPEN
Wij zetten ons in voor de ondersteuning 
van de gemeenschappen waarin wij actief 
zijn, met inbegrip van plaatselijke 
bedrijven, bewoners en het 
algemene publiek.

• De Groep zet zich in om op een 
verantwoordelijke manier te werken, 
een aanzienlijke positieve impact te 
hebben en kansen te bieden aan de 
gemeenschappen waarin wij 
actief zijnDit omvat overnames die in de loop van het jaar 

werden afgerond en 3.700 werknemers die in 
maart 2020 van de Herbert-groep overkwamen
Deze overname werd aan het einde van het jaar 
afgerond

(1) 

(2) 



How we engage 2019 highlights

• 
well-invested site portfolio. Mystery shopper visits are used 

promotions are used to drive customer loyalty. A new app 

• 1,200 

• Over €200m of growth capital expenditure, investing in 
facilities for our customers

• The Cumberland Farms acquisition brings a successful food 

scheme

• Ensured that we kept our customers safe through the 
COVID-19 pandemic with investment in protective screens, 
hand sanitizer, in-store floor markings and retaining fair 
pricing on key products such as toilet rolls, hand sanitizer and 
household food essentials

• We listen carefully to the concerns of brand partners and 
suppliers and act accordingly. We have regular meetings at 
both an operational and strategic level and there are clear 
service level agreements in place. The Board discusses 
opportunities with new brand partners and suppliers and 
how to develop new relationships

• Renewed agreements with several of our suppliers 

• A new agreement with Olivers Real Food in Australia

• 
the UK & Ireland from the Herbert Group strengthens our 
relationship with KFC, as their largest franchisee in Europe(2)

• Our approach varies by geography but includes employee 
surveys, town hall and team meetings and engagement with 
workers councils. Training schemes are in place to ensure 

recognize our high flyers. The Group aims to be an employer 
of choice

• A 17,000(1) year-on-year increase in Group employees

• We have also launched apprenticeship schemes and are the 
first employer to receive approval from the Association of 
Accounting Technicians (“AAT”) to run our own in-house 
training scheme

• See pages 44 to 46 for further detail on our colleagues

• Quarterly investor presentations are hosted by the Group 
Co-CEO, Mohsin Issa, and Group CFO and ad-hoc investor 
announcements are provided for relevant Company updates. 

Investor Relations team

• International roadshows take place annually

• A dedicated online investor portal is updated with 
presentations, financial reports, trading updates and press 
releases and an investor mailbox is actively managed by the 
Investor Relations team

• Successful completion of two financing transactions in 2019 
in support of the Group’s international growth strategy

• 
communication channels 

• Active engagement during well-attended investor 
presentations throughout the year 

• We invest time and money in local communities through 

• We pay our taxes and aim to operate responsibly, minimizing 
our impact on the environment

• International coverage including Disabled American 
Veterans, Children In Need, Swim to Fight Cancer in Benelux 
and The Salvation Army in Australia

• Community initiatives during the COVID-19 pandemic such 

• See page 44 for further detail on our work in the community 

• Wij bieden onze klanten een breed aanbod van producten 
vanuit onze goed geïnvesteerde vestigingsportfolio "Mystery 
shopper"-bezoeken worden gebruikt om ervoor te zorgen 
dat wij de beste klantenservice bieden. Aanbiedingen en 
promoties worden gebruikt om klanten te binden. Er is een 
nieuwe app gelanceerd om e�ectief met onze klanten te 
communiceren en om feedback te ontvangen.

• Wij luisteren goed naar de zorgen van merkpartners en 
leveranciers en handelen daarnaar. Wij hebben regelmatig 
vergaderingen op zowel operationeel als strategisch 
niveau en er zijn duidelijke overeenkomsten inzake 
dienstverleningsniveau. De Raad van Bestuur bespreekt de 
mogelijkheden met nieuwe merkpartners en leveranciers 
en hoe nieuwe relaties kunnen worden ontwikkeld

• Onze aanpak varieert per geografische regio, maar omvat 
onder meer werknemersenquêtes, "town hall" en teamverga-
deringen en overleg met ondernemingsraden. Er zijn 
opleidingsprogramma's om ervoor te zorgen dat ons 
personeel van de hoogste kwaliteit is, en talentprogramma's 
om onze uitblinkers te erkennen. De Groep wil een aantrek-
kelijke werkgever zijn

• Driemaandelijkse presentaties voor beleggers worden 
verzorgd door de Co-CEO van de Groep, Mohsin Issa, en de 
CFO van de Groep, en er worden ad-hocpresentaties voor 
beleggers gegeven voor relevante updates over de 
onderneming. Er zijn ook regelmatig gesprekken voor 
beleggers met de CFO en het Investor Relations-team.

• Jaarlijks vinden internationale roadshows plaats

• Een speciaal online beleggersportaal wordt geactualiseerd 
met presentaties, financiële verslagen, trading updates en 
persberichten. Een beleggersmailing wordt actief beheerd 
door het Investor Relations team.

• Wij investeren tijd en geld in lokale gemeenschappen via 
vrijwilligerswerk door werknemers en via de EG Foundation

• Wij betalen onze belastingen en streven ernaar verantwoor-
delijk te werken, met een minimale impact op het milieu

Hoe wij met onze klanten omgaan Hoogtepunten 2019
• 1.200 extra vestigingen om ons aanbod aan de klanten te 

verbeteren, met een verdere uitbreiding van ons 
Foodservice-aanbod

• Meer dan 200 miljoen euro aan groeikapitaal om te investeren 
in faciliteiten voor onze klanten

• De overname van Cumberland Farms brengt een succesvol 
maaltijd- en ko�eaanbod samen met een erkend 
klantenbindingsprogramma

• Wij hebben ervoor gezorgd dat onze klanten tijdens de 
COVID-19-pandemie veilig zijn door te investeren in 
schermen, handdesinfectiemiddelen, aanwijzingen in de 
winkels en het handhaven van eerlijke prijzen voor belangrijke 
producten zoals toiletrollen, handdesinfectiemiddelen en 
essentiële huishoudelijke voedingsmiddelen.

• Hernieuwde overeenkomsten met verschillende van 
onze leveranciers 

• Een nieuwe overeenkomst met Olivers Real Food in Australië

• De overname (in maart 2020) van 145 KFC-vestigingen in het 
Verenigd Koninkrijk en Ierland van de Herbert Group 
versterkt onze relatie met KFC als hun grootste franchisene-
mer in Europa

• Een toename van 17.000 (1) werknemers in de Groep 
op jaarbasis

• Wij hebben ook stageprogramma's gelanceerd en zijn de 
eerste werkgever die van de Association of Accounting 
Technicians ("AAT") de goedkeuring heeft gekregen om ons 
eigen interne opleidingsprogramma uit te voeren

• Succesvolle afronding van twee financieringrondes in 2019 
ter ondersteuning van de internationale groeistrategie van 
de Groep

• De ontwikkeling van een team voor investeerdersrelaties en 
specifieke communicatiekanalen

• Actieve betrokkenheid bij goed bezochte presentaties voor 
beleggers gedurende het jaar

• Internationale dekking waaronder Disabled American 
Veterans, Children In Need, Swim to Fight Cancer in de 
Benelux en The Salvation Army in Australië

• Communautaire initiatieven tijdens de COVID-19-pandemie, 
zoals gratis ko�e voor belangrijke werknemers


