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Studentencase – jaar 2 + minor

Deze case is aanbevolen voor tweedejaars- en minorstudenten. Aan de hand van deze 
case kun je toetsen of je de aangeboden theorie in de praktijk kunt toepassen. De ant-
woorden zijn te verkrijgen via je docent.

Literatuur

Belkom, R. van (2014). Het merk voorbij. Handboek voor identiteit en imago. Bussum: 
 Uitgeverij Coutinho.

Lesstof

Hoofdstuk 1: De aanleiding. De opkomst van een begrip
Hoofdstuk 2: De theorie. Een nieuwe kijk op identiteit en imago
Hoofdstuk 3: De methode. De ontwikkeling van betekenis
Hoofdstuk 4: De toepassing. Het overdragen van betekenis
Hoofdstuk 5: De implementatie. De TACTICS-methode toepassen binnen de organisatie

Kennisbasis

 ӹ kennisbasis jaar 1;
 ӹ het begrip betekenis;
 ӹ de begrippen en ontwikkelingen binnen transparantie, authenticiteit, consistentie, be-

trouwbaarheid, interactie, bewustzijn en servicegericht;
 ӹ het begrip en de toepassing van laddering;
 ӹ de toepassing van de TACTICS-methode, het koppelen van consumentenwaarden aan 

betekenis;
 ӹ het begrip attributen;
 ӹ de toepassing van de Golden Circle;
 ӹ de vertaalslag van betekenis naar attributen;
 ӹ het begrip narrafication;
 ӹ de wijze van de overdracht van attributen;
 ӹ het realtime monitoren van beeldvorming;
 ӹ de term merkoverstijgend;
 ӹ het begrip branding in relatie tot imago;
 ӹ de stappen binnen het imagostappenplan;
 ӹ de analyse van het imagoscript.
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Leerdoelen

Na het uitwerken van deze case ben je in staat om: 
 ӹ de leerdoelen van jaar 1 te beheersen;
 ӹ het imagostappenplan te analyseren;
 ӹ het veranderende communicatielandschap en de ontwikkelingen in de markt in kaart 

te brengen;
 ӹ de value-fit in de praktijk te analyseren;
 ӹ het principe van laddering toe te passen voor een organisatie;
 ӹ de vertaalslag van organisatiewaarden naar betekenis te analyseren;
 ӹ de koppeling van consumentenwaarden en betekenis te analyseren;
 ӹ de vertaalslag van betekenis naar attributen te analyseren;
 ӹ de Golden Circle voor een organisatie in te vullen;
 ӹ de vertaalslag van de Golden Circle naar laddering te analyseren;
 ӹ de overdracht van attributen door een organisatie te analyseren;
 ӹ de beeldvorming realtime te monitoren;
 ӹ de merkoverstijgende invloeden voor een organisatie te analyseren;
 ӹ uitspraken te doen over het imago van een organisatie in relatie tot branding;
 ӹ uitspraken te doen over de geloofwaardigheid van het imago van een organisatie op 

basis van de overgedragen betekenis;
 ӹ knelpunten te formuleren ter verbetering van het imago van een organisatie;
 ӹ een verbeterplan op te stellen ter bevordering van de geloofwaardigheid van het imago 

van een organisatie. 

 
Beschrijving

In hoofdstuk 3 zijn alle pijlers van de TACTICS-methode uitvoerig aan de orde geweest. 
Hierbij zijn de organisatiewaarden vertaald naar betekenis voor de consument. Op deze 
wijze werd zichtbaar welke aspecten nodig zijn voor de ontwikkeling van betekenis. De 
volgende stap is: de juiste betekenis overdragen aan de juiste mentaliteitsgroep. De ver-
schillende waarden in de matrix hebben binnen de pijlers verschillende uitingsvormen. 

In hoofdstuk 4 heb je gezien hoe organisaties betekenis zodanig kunnen overdragen dat 
een geloofwaardig imago ontstaat: aan de hand van het principe van laddering kunnen 
specifieke consumentenwaarden worden vertaald naar attributen en vice versa. Je hebt 
gezien dat het voor organisaties van belang is om een verhaal te vertellen en de bood-
schap consequent over te dragen. Het wordt in dit verband steeds belangrijker dat het 
verhaal samen met het publiek wordt gecreëerd. 

In hoofdstuk 5 is het stappenplan uitgewerkt voor één organisatie: Ben & Jerry’s. Het blijkt 
dat bij Ben & Jerry’s alle aspecten goed op elkaar zijn afgestemd en doorgevoerd, van het 
interactiemodel tot en met de TACTICS-methode. Vanuit het oogpunt van branding 
heeft Ben & Jerry’s het dus prima voor elkaar. Maar wat in dit hoofdstuk ook duidelijk 
naar voren komt, is dat het imago van een organisatie merkoverstijgend is: het optreden 
van moederbedrijf Unilever heeft invloed op het imago van dochterbedrijf Ben & Jerry’s, 
met soms vervelende gevolgen in de praktijk. 
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In deze case ga je het gehele stappenplan analyseren voor dropjesfabrikant Klene. Op 
 basis van deze analyse doe je uitspraken over de geloofwaardigheid van het imago van 
Klene en schrijf je een verbeterplan. 

Opdracht

 ӹ Analyseer stap 2: breng de identiteit van Klene in kaart.
 ӹ Analyseer stap 3: breng de beoogde mentaliteitsgroep(en) van Klene in kaart. Baseer 

de beoogde mentaliteitsgroep(en) en bijbehorende consumentenwaarden op basis 
van de organisatiewaarden van Klene. 

 ӹ Werk stap 4 uit: koppel de consumentenwaarden aan betekenis voor Klene. Breng in 
kaart welke vormen van betekenis voor de beschreven mentaliteitsgroep(en) afwijken. 
Gebruik deze vormen van betekenis voor de verdere analyse.

 ӹ Analyseer stap 5: beschrijf voor elke pijler van de TACTICS-methode de Golden Circle 
van Klene. Breng aan de hand van laddering vervolgens voor elke pijler van de TAC-
TICS-methode de attributen in kaart. Wanneer Klene een pijler niet heeft doorge-
voerd, geef je dit aan. 

 ӹ Analyseer stap 6: breng binnen elke pijler van de TACTICS-methode in kaart op welke 
wijze de attributen door Klene worden overgedragen. Doe dit voor de vier typen uit-
straling en geef hierbij concrete voorbeelden. Geef ook hier aan wanneer Klene bepaal-
de pijlers of typen uitstraling niet consequent heeft doorgevoerd. 

 ӹ Analyseer stap 7: breng de beeldvorming voor elke pijler van de TACTICS-methode 
realtime in kaart. Maak hierbij gebruik van blogs, sociale media et cetera.

 ӹ Breng de merkoverstijgende invloeden voor Klene in kaart.
 ӹ Voer ter controle stap 1 uit: vul het imagoscript voor Klene in.
 ӹ Doe uitspraken over het imago van Klene in relatie tot branding.
 ӹ Doe uitspraken over de geloofwaardigheid van het imago van Klene op basis van de 

overgedragen betekenis. Kijk hierbij in hoeverre de juiste betekenis aan de juiste men-
taliteitsgroep(en) is overgedragen.

 ӹ Formuleer knelpunten ter verbetering van het imago van Klene.
 ӹ Stel een verbeterplan op ter bevordering van de geloofwaardigheid van het imago van 

Klene.


