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Merkwaardig of merk waardig?

Dit boek laat zien dat ook sterke merken wel eens een steekje laten vallen. Sterk
worden gaat met vallen en opstaan zo blijkt. In de marketingboeken en in de
praktijk hoor je vaker de succesverhalen. Managers weten haarfijn uit te leggen
welke strategie gekozen was en waarom dat tot succes heeft geleid. Niet voor niets
wordt vaak gezegd dat strategie het achteraf rechtvaardigen is van wat de onder-
neming al jaren doet. En daarbij is het natuurlijk ook aangenamer over de succes-
sen van die strategie te praten dan over de mislukkingen.

Toch nemen managers vaak ‘merkwaardige’ beslissingen: beslissingen die het merk
eigenlijk juist niet waardig zijn: merkwaardig en dus merkonwaardig. En van die
mislukkingen is ook, of misschien wel juist, te leren. In de komende hoofdstukken
behandelen we daar een serie van. Niet om negatief te doen. En eerlijk is eerlijk: de
beste stuurlui staan aan wal. En het is ook onze subjectieve mening die we geven.
Maar van het laten zien van verkeerde keuzes (ook al is het achteraf) kun je wel
leren. Zodat anderen deze ongelukjes kunnen voorkomen en minder vaak weer
hoeven op te staan.

Om te beoordelen of iets een ongelukje is, zullen we eerst de regels van het merken-
spel uit de doeken doen. Dat doen we in het eerste deel. In het tweede deel van dit
boek beschrijven we de 12 merken en de 13 ongelukken. We eindigen elke case met
een merktip. We sluiten dit boek af met een terugblik en enkele conclusies. Op de
ondersteunende website www.12merken13ongelukken.noordhoff.nl vindt u van de
diverse merken commercials en/of andere achtergrondinformatie.
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We schetsen eerst de essentie van merken: waar hebben we het eigenlijk over en
waarom zijn merken belangrijk? Omdat merken een onderdeel vormen van
marketing, gaan we daarna in op wat marketing eigenlijk inhoudt. We geven
daarbij eerst aan wat de ‘klassieke’ marketing is en daarna wat onze eigen visie
op marketing is. Vervolgens staan we stil bij enkele studies naar het belang van
marketing. Ten slotte geven we een aantal richtlijnen voor goed merkbeleid.
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1 Wat is een merk?

Een merk is meer dan een naam. Een naam is wel essentieel: zonder naam is er ook
geen merk. Maar het belangrijkste van een merk is dat het associaties oproept.

Dus als je zegt Volvo, dan denk je vanzelf aan veiligheid. Hoor je Nike, dan denk je
aan winnen. Een naam kan al bestaan of zelf verzonnen zijn, maar een merk wordt
pas sterk als er ‘lading’ gegeven wordt aan de naam. Zo betekent het woord Efteling
in feite niks, maar iedereen weet waar dit (sterke) merk voor staat.

De associaties die een merk oproept kunnen zowel betrekking hebben op de
(fysieke) eigenschappen van het merk (Aldi, een lage prijs), als op de meer emotio-
nele eigenschappen (Amstel, vrienden). Merken

‘Merken zijn in kunnen dus een bepaalde persoonlijkheid

veel OpZi chten te hebben. Merken zijn in veel opzichten te vergelij-
- ken met mensen: je kunt iemand beschrijven aan

Verge | I ken met de hand van lichaamskenmerken (blond haar, kort

mensen’ postuur, zwarte kleren), of aan de hand van zijn

persoonlijkheid (sociaal, lief voor kinderen, stoer).

De persoonlijkheid die een merk wil uitstralen wordt de identiteit genoemd.

De associaties die een merk wil hebben vormen de identiteit, ook wel het DNA van
het merk genoemd. Een merk kan bijvoorbeeld als het meest duurzame merk
gezien willen worden, of in elk geval ‘hoger willen scoren’ op de associatie ‘duur-
zaam’! Een merk moet ‘kiezen’ welke identiteit het wil hebben. Kiezen staat tussen
aanhalingstekens want in de praktijk heeft een onderneming of merk van zichzelf al
een bepaalde persoonlijkheid. Een merk of onderneming is namelijk ooit opgericht
door iemand en de oprichter bepaalt al in belangrijke mate de identiteit.

Bekende voorbeelden zijn het zeer eigenzinnige merk Virgin (van de even eigenzin-
nige Richard Branson) en Apple (van de innovatieve Steve Jobs). Maar dit geldt ook
voor kleine eenmansbedrijven die ‘vanzelf’ de persoonlijkheid van de eigenaar
meekrijgen. Mensen maken dus de merken. Merken of ondernemingen waarvan de
oprichter er niet meer is, hebben ook van zichzelf vaak al een persoonlijkheid.

Dat komt doordat al jarenlang volgens een bepaalde cultuur wordt gewerkt en door-
dat die cultuur in stand wordt gehouden door de mensen die er werken die weer
nieuwe mensen aannemen die zich ook aan de cultuur houden enzovoort.
Voorbeeld: bij de gigant Procter & Gamble is de cultuur dat er altijd de beste
merken in een productcategorie worden gemaakt en dat die (liefst) ook altijd als
beste uit de bus moeten komen, bijvoorbeeld bij consumententesten. En inder-
daad, Pampers blijkt de billetjes van baby’s droger te houden dan andere luiers.

De identiteit van een merk is dus een soort DNA: het zit al in het merk.

Overigens betekent dat niet dat het eenvoudig te benoemen is. Het is juist vaak
lastig voor een merk om van zichzelf aan te geven wat nu de eigen persoonlijkheid
is. Ook dit is herkenbaar bij mensen: vaak kan een ander makkelijker zeggen wat je
persoonlijkheidstrekjes zijn dan jij zelf.

Merken hebben dus in feite twee karakteristieke aspecten: het feit dat er sprake is
van associaties en persoonlijkheid en het uitgangspunt dat een merk een eigen
identiteit heeft en vanuit die identiteit eigen keuzes maakt over wat hij wil. Dat laat-
ste is dus een soort ‘eigenwijsheid’: een merk of onderneming zal niet altijd doen
wat anderen vragen.
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Net als personen hebben ook merken een unieke persoonlijkheid, ook wel het DNA van het merk genoemd
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