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Inleiding

Je online reputatie in grote mate het online succes van je bedrijf. Dit boek 
biedt je concrete strategieën om met precisie en overtuiging door het 
dynamische veld van digitale public relations te bewegen. Je vindt 
praktische werkwijzen om een authentieke, boeiende en duurzame online 
aanwezigheid op te bouwen die je merk onderscheidt in een competitieve 
markt.

“Je online reputatie is het fundament waarop klanten hun vertrouwen 
bouwen – zorg dat dit fundament onwrikbaar staat.”

Digitale PR biedt ongekende mogelijkheden voor je merk. Je kunt je 
publiek boeien met een stem die persoonlijk en herkenbaar aanvoelt, je 
aanwezigheid op sociale media moeiteloos beheren, volgers aantrekken 
die je boodschap versterken en vol zelfvertrouwen uitdagingen aangaan.

In deze pagina's vind je bruikbare inzichten voor het opstellen van 
overtuigende berichten die sterk resoneren, het opbouwen van een loyale 
online aanhang en het beheersen van crisismanagement. Je leert hoe je 
gegevensgestuurde inzichten benut, geavanceerde 
betrokkenheidstactieken toepast en je aanpast aan de nieuwste trends in 
digitale communicatie.

Tijdens het lezen ontwikkel je methodes om de online aanwezigheid van 
je merk te versterken, vertrouwen op te bouwen en betekenisvolle groei te 
stimuleren. Kleine ondernemers vergroten hun bereik met deze 
technieken, terwijl marketingprofessionals hiermee hun expertise 
verdiepen en samen bouwen aan een sterke digitale reputatie.

Na het doorwerken van deze hoofdstukken beschik je over de kennis en 
het vertrouwen om een digitale aanwezigheid te creëren die een echte 
troef voor je bedrijf wordt. Je leert hoe je een digitale PR-strategie 
ontwikkelt die vertrouwen wekt, betrokkenheid stimuleert en nieuwe 
kansen voor succes ontsluit.
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Authentieke
Merkstem 
Ontwikkelen

Je merkstem verklankt de unieke 
persoonlijkheid van je bedrijf. Deze 
stem onderscheidt je van 
concurrenten en schept verbinding 
met je doelgroep. Op een markt vol 
vergelijkbare aanbieders maakt een 
krachtige, authentieke merkstem 
het verschil tussen onopgemerkt 
blijven of indruk maken. Je 
merkstem bepaalt niet alleen wát je 
zegt, maar vooral hóe je het zegt.

Een doorleefde, consequente 
merkstem versterkt de herkenning 
bij je publiek en bouwt aan 
vertrouwen. Klanten kiezen steeds 
vaker voor merken met een 
duidelijke persoonlijkheid waarmee 
ze zich kunnen identificeren. Door je 
merkstem zorgvuldig te 
ontwikkelen, spreek je je publiek 
aan op een manier die resoneert en 
blijft hangen.

1
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1.1 Kernwaarden en eigenschappen identificeren

Je merkstem wortelt in je kernwaarden en attributen. Deze waarden en 
kenmerken definiëren je bedrijf en sturen je beslissingen. Het identificeren 
van deze elementen vraagt oprechte zelfreflectie en analyse.

Begin met de vraag: waarvoor staat je bedrijf? Denk daarbij aan je niet-
onderhandelbare principes, de gewenste perceptie bij klanten en wat je 
aanpak onderscheidt binnen je branche. Neem ruim tijd voor deze analyse 
en vermijd overhaaste conclusies. Je kernwaarden en attributen 
functioneren als jouw merkkompas en zorgen voor samenhang in alle 
communicatie.

Door grondig te werk te gaan, ontstaat een solide fundament. Stel jezelf 
vragen als:

• Welke waarden weerspiegelen de essentie van ons bedrijf? 
• Welke principes hanteren we consequent, zonder concessies? 
• Hoe willen we dat klanten over ons praten? 
• Wat onderscheidt onze aanpak van anderen? 

Voor elk antwoord vraag je: “Waarom is dit belangrijk?” Deze verdiepende 
vragen brengen je bij je authentieke merkessentie.

Bij het identificeren van je kernwaarden let je op zowel interne als externe 
factoren. Interne factoren omvatten de persoonlijke waarden van 
oprichters en leidinggevenden, de bedrijfscultuur en de missie van je 
organisatie. Externe factoren betreffen de verwachtingen van je 
doelgroep, branchenormen en maatschappelijke ontwikkelingen.

Je kernwaarden moet je scherp omschrijven. In plaats van een algemene 
term als “kwaliteit” te gebruiken, specificeer je wat kwaliteit voor jouw 
bedrijf betekent. Gaat het om duurzaamheid, precisie, gebruiksgemak of 
iets anders? Hoe specifieker je kernwaarden omschrijft, hoe eenvoudiger 
ze toepasbaar worden in je communicatie.

Prioriteer je kernwaarden. Niet alle waarden wegen even zwaar. Bepaal 
welke 3-5 waarden echt centraal staan in je organisatie. Dit zijn de 
waarden die je nooit compromitteert, zelfs niet onder moeilijke 
omstandigheden. Deze kern is de basis van je merkstem.

Een bedrijf dat innovatie als kernwaarde heeft, ontwikkelt vaak een 
merkstem die vooruitstrevend en technisch onderlegd klinkt. Bij 
duurzaamheid als kernwaarde past een stem die milieubewust en 
maatschappelijk verantwoord overkomt.
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Je kernwaarden vertalen zich naar specifieke stemeigenschappen. Deze 
correlatie komt duidelijk naar voren in deze tabel:

Kennis van je concurrenten verdiept de definitie van je kernwaarden 
verder. Onderzoek welke waarden concurrenten claimen en hoe ze die tot 
uiting brengen. Zoek bewust naar onbenutte ruimte – waarden die 
aanspreken bij je doelgroep maar door weinig concurrenten worden 
benadrukt.

Een kernwaarde audit helpt bij het toetsen van de authenticiteit van je 
waarden. Stel jezelf deze vragen:

1. Komen deze waarden tot uiting in onze dagelijkse beslissingen? 
2. Zouden we deze waarden handhaven, zelfs als ze ons geld kosten? 
3. Herkennen klanten deze waarden in hun ervaring met ons merk? 
4. Leven onze medewerkers deze waarden na? 

Als je op één van deze vragen negatief antwoordt, moet je je waarden 
mogelijk heroverwegen of je bedrijfsvoering aanpassen om ze beter te 
weerspiegelen.

Voor startups en nieuwe merken kan het identificeren van kernwaarden 
een intuïtief proces zijn, voortkomend uit de visie van de oprichter. Voor 
gevestigde bedrijven betekent het vaak een diepere analyse van 
bestaande praktijken, klantfeedback en marktpositie.

Kernwaarde Merkstem kenmerk

Innovatie Vooruitstrevend, technisch onderlegd

Duurzaamheid
Milieubewust, maatschappelijk 

verantwoord

Luxe Verfijnd, exclusief

Betaalbaarheid Praktisch, waardegedreven

Authenticiteit Open, direct, persoonlijk

Betrouwbaarheid Consistent, helder, informatief

Creativiteit Speels, verrassend, inspirerend

Inclusiviteit Toegankelijk, empathisch, verbindend
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Tesla illustreert dit perfect bij de ontwikkeling van hun merkstem. Het 
bedrijf identificeerde technologische innovatie, duurzaamheid en 
prestatievermogen als kernwaarden. Deze waarden vertaalden zich direct 
naar een merkstem die toekomstgericht, milieubewust én prestatiegericht 
klinkt. Hun communicatie benadrukt consequent hoe hun voertuigen 
betere prestaties leveren dan conventionele auto's (prestatievermogen), 
terwijl ze bijdragen aan een schonere planeet (duurzaamheid) door 
baanbrekende technologie (innovatie). Zelfs Tesla's minimalistisch ontwerp 
en directe verkoopmodel weerspiegelen deze waarden.

Terwijl Tesla vasthoudt aan deze kernwaarden, past het bedrijf de 
uitdrukking ervan aan verschillende doelgroepen aan. Voor technisch 
onderlegde consumenten benadrukt hun communicatie de 
technologische specificaties en innovaties, terwijl voor meer 
milieubewuste kopers de nadruk ligt op duurzaamheidsvoordelen. Deze 
flexibiliteit binnen consistente kernwaarden verklaart Tesla's vermogen om 
verschillende klantsegmenten aan te spreken zonder de merkidentiteit te 
verwateren.

Naast de primaire kernwaarden heeft elk bedrijf attributen – kenmerken 
die de persoonlijkheid van het merk definiëren. Waar kernwaarden gaan 
over wat je waardeert, gaan attributen over wie je bent. Is je merk formeel 
of casual? Gedurfd of voorzichtig? Traditioneel of vooruitstrevend? Deze 
attributen beïnvloeden sterk de toon en stijl van je merkstem.

Uiteindelijk is de identificatie van je kernwaarden en attributen een 
onmisbare basis voor je merk. Ze sturen niet alleen je 
communicatiestrategie, maar ook productontwikkeling, klantenservice, 
wervingsbeleid en vele andere aspecten van je bedrijfsvoering. Het 
zorgvuldig definiëren van deze elementen kost tijd, maar levert een 
duidelijk kader op waarbinnen je authentieke merkstem zich kan 
ontwikkelen.
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1.2 Waarden omzetten in communicatie

Na het identificeren van je kernwaarden en eigenschappen komt de 
volgende stap: deze omzetten in een tastbare merkstem. Dit proces 
omvat het ontwikkelen van een specifieke toon, stijl en vocabulaire die de 
persoonlijkheid van je merk versterken.

Je merkstem bestaat uit verschillende componenten:

Toon bepaalt de emotionele ondertoon van je communicatie. Afhankelijk 
van je merkpersoonlijkheid kan deze serieus of speels, formeel of 
ongedwongen, gezaghebbend of vriendelijk zijn. De toon weerspiegelt de 
houding van je merk tegenover je publiek. Een verzekeringsmaatschappij 
kiest vaak voor een geruststellende toon die vertrouwen wekt, terwijl een 
energiedrankje een opwindende, energieke toon aanslaat.

De toon moet direct voortvloeien uit je kernwaarden. Als transparantie 
een kernwaarde is, gebruik je een directe, openhartige toon zonder 
marketingjargon. Bij inclusiviteit als kernwaarde past een warme, 
uitnodigende toon die diverse doelgroepen aanspreekt. De juiste toon 
versterkt de geloofwaardigheid van je waarden; een mismatch ondermijnt 
deze.

Stijl betreft de structurele elementen van je communicatie. Dit omvat je 
voorkeur voor korte, krachtige zinnen of langere, beschrijvende zinnen. Je 
stijl komt ook tot uiting in je zinsopbouw, paragraafstructuur en tekstritme. 
Een technologiebedrijf met innovatie als kernwaarde kiest mogelijk voor 
een strakke, efficiënte schrijfstijl die hun vooruitstrevende karakter 
weerspiegelt.

Je stijl bepaalt ook hoe je informatie structureert. Sommige merken kiezen 
voor een directe aanpak waarbij de belangrijkste informatie voorop staat, 
terwijl andere een meer verhalende stijl prefereren. Deze keuze hangt af 
van zowel je merkpersoonlijkheid als de verwachtingen van je doelgroep.

Woordenschat is het verbale palet van je merk. Hierbij selecteer je 
specifieke woorden en zinnen die aansluiten bij de identiteit van je merk. 
Dit kan vakjargon omvatten waar gepast, of juist eenvoudige, 
toegankelijke taal als dat beter bij je merk past.

Je woordkeuze signaleert subtiel je merkpositie. Luxemerken kiezen 
woorden die exclusiviteit en verfijning uitstralen, terwijl merken gericht op 
betaalbaarheid termen gebruiken die waarde en toegankelijkheid 
benadrukken. Ontwikkel een lijst met voorkeurstermen die je 
merkwaarden versterken, evenals woorden die je bewust vermijdt omdat 
ze niet passen bij je merkidentiteit.
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Neem de woordkeuze van twee verschillende schoenmerken: waar Nike 
termen als “presteren”, “overwinnen” en “doorbreken” gebruikt, kiest 
Birkenstock voor woorden als “comfort”, “ambachtelijk” en “tijdloos”. 
Beide merken verkopen schoenen, maar hun woordenschat weerspiegelt 
compleet verschillende waardeproposities.

Bij het ontwikkelen van je merkstem houd je rekening met je doelgroep. 
Een merk gericht op jonge professionals kiest mogelijk voor een informele 
toon, actuele culturele verwijzingen en eigentijdse uitdrukkingen. Een 
luxemerk daarentegen kiest vaak voor een verfijndere toon met een 
elegante woordkeuze en zorgvuldig opgebouwde zinnen.

Je merkstem moet authentiek blijven. Vermijd het kopiëren van een 
populaire stem die niet aansluit bij je waarden. Een stem die niet aansluit 
bij je werkelijke bedrijfscultuur en waarden komt geforceerd over en 
ondermijnt het vertrouwen. Je merkstem moet een natuurlijke uitdrukking 
vormen van wie je bent als organisatie.

De ontwikkeling van je merkstem omvat ook het bepalen van 
grammaticale voorkeuren. Gebruik je de eerste persoon (wij/ons) of de 
derde persoon? Schrijf je in actieve of passieve vorm? Hoe ga je om met 
afkortingen, getallen en technische termen? Deze details lijken klein, maar 
dragen bij aan een consistente merkstem.

Taalkundige variatie speelt eveneens een rol bij je merkstem. Sommige 
merken maken bewust gebruik van dialecten, regionaal taalgebruik of 
culturele uitdrukkingen om verbinding te maken met specifieke 
doelgroepen. Anderen houden vast aan een meer universele 
taalstandaard. Deze keuze hangt af van je doelmarkt en merkpositie.

Belangrijk als het gaat om merkstem is de aanspreekvorm: spreek je je 
publiek direct aan (jij/je) of kies je voor een meer afstandelijke aanpak? De 
keuze voor directe aanspreekvorm creëert meestal een persoonlijkere 
connectie, terwijl een indirecte aanpak formeler overkomt. Voor veel 
hedendaagse merken is de directe aanspreekvorm de standaard, maar in 
sommige branches of voor bepaalde doelgroepen blijft een formelere 
aanpak passender.

Voor internationale merken komt daar het vertaalvraagstuk bij. Je 
merkstem moet consistent blijven, zelfs wanneer de inhoud wordt vertaald 
naar andere talen. Dit vereist duidelijke richtlijnen voor vertalers over de 
kern van je merkstem – welke aspecten onveranderd moeten blijven en 
waar culturele aanpassing nodig is.
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Spotify toont hoe je waarden effectief omzet in communicatie. Met 
kernwaarden als toegankelijkheid, personalisatie en creativiteit 
ontwikkelde Spotify een merkstem die informeel, persoonlijk en speels 
overkomt. Hun app-meldingen gebruiken een conversatietoon (“Hey, we 
denken dat je dit nummer geweldig vindt”) in plaats van formele 
aankondigingen. Hun jaarlijkse “Wrapped” campagne communiceert 
persoonlijke luisterstatistieken met speelse zinnen en verrassende 
vergelijkingen.

Spotify's communicatie weerspiegelt consistent hun kernwaarde van 
personalisatie. Ze gebruiken data over luistergedrag om aanbevelingen te 
formuleren in een toon alsof een muziekvriend suggesties doet. Hun 
woordkeuze blijft toegankelijk voor alle leeftijdsgroepen, terwijl ze toch 
cultureel relevant blijven. Zelfs hun foutmeldingen behouden deze 
consistente stem, met berichten als “Hmm... dat klinkt niet goed” in plaats 
van technische foutcodes.

Ze passen hun stem subtiel aan naargelang het communicatiekanaal: iets 
informeler op sociale media, iets gestructureerder in e-mailcommunicatie, 
maar altijd herkenbaar als Spotify. Deze flexibiliteit binnen consistentie 
houdt hun merkstem fris en relevant voor verschillende platforms.

Voor het ontwikkelen van een effectieve merkstem stel je een merkstem-
schema op. Dit document beschrijft:

1. Je kernwaarden en hoe deze je stem beïnvloeden 
2. De gewenste toon (met voorbeelden van wat wel en niet past) 
3. Stijlvoorkeuren (zinslengte, structuur, tempo) 
4. Vocabulaire (inclusief voorkeurswoorden, te vermijden termen) 
5. Grammaticale richtlijnen (aanspreekvorm, actief/passief, tijdsvorm) 
6. Voorbeeldzinnen die je ideale merkstem demonstreren 
7. Aanpassingen voor verschillende platforms en doelgroepen 
8. Voorbeelden van ongewenste communicatie 

Dit schema is een praktisch hulpmiddel dat je het volgende biedt:

• Consistentie in teamcommunicatie: Wanneer meerdere mensen 
namens je merk schrijven, zorgt het schema voor een 
samenhangende stem. Dit geldt voor interne marketingteams maar 
ook voor externe partners zoals copywriters en socialmediabureaus.

• Trainingsmateriaal: Nieuwe teamleden leren sneller je merkstem 
kennen dankzij concrete voorbeelden en duidelijke richtlijnen.

• Beoordelingscriteria: Het schema biedt objectieve maatstaven om 
te bepalen of content past bij je merkidentiteit, wat subjectieve 
discussies vermindert.

• Efficiëntie: Duidelijke richtlijnen versnellen het creatieproces en 
verminderen het aantal revisierondes.
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Het ontwikkelen van een sterke merkstem vergt tijd en iteratie. Begin met 
een basisversie van je merkstem-schema, pas dit toe in verschillende 
communicatievormen en verfijn het op basis van feedback. Vraag input 
van zowel interne stakeholders als klanten om te controleren of je 
merkstem zowel authentiek als effectief overkomt.

Test je merkstem met A/B-tests in e-mailcampagnes, sociale media of 
advertenties. Vergelijk hoe verschillende tonen, stijlen of woordkeuzes 
presteren bij je doelgroep. Deze datagestuurde aanpak helpt je merkstem 
te optimaliseren voor maximale impact.

Je merkstem moet samenhang vertonen over alle platforms en 
communicatiemiddelen. Of je nu een bericht op sociale media plaatst, 
een blogbericht schrijft of een nieuwsbrief verstuurt, je publiek moet jouw 
unieke stem herkennen. Hierdoor ontstaat een coherente merkbeleving 
die vertrouwen wekt en klantloyaliteit bevordert.

Tegelijkertijd moet je stem flexibel genoeg zijn om zich aan te passen aan 
verschillende contexten. Een bericht over een ernstig onderwerp vraagt 
om een andere toon dan een luchtige promotie. Deze flexibiliteit binnen 
consistentie is een sleutel tot een effectieve merkstem.

Toch blijven sommige aspecten van je merkstem onveranderlijk, ongeacht 
de context. Deze “non-negotiables” – aspecten die direct voortvloeien uit 
je kernwaarden – moet je duidelijk definiëren. Voor een merk met 
transparantie als kernwaarde kan dit betekenen dat je altijd eerlijk 
communiceert, zelfs wanneer de waarheid ongemakkelijk is.

Het scherpstellen van je merkstem vindt niet plaats in een vacuüm. 
Verzamel voortdurend feedback van je doelgroep over hoe zij je 
communicatie ervaren. Stemmen hun percepties overeen met je beoogde 
merkidentiteit? Blijf je merkstem verfijnen op basis van deze inzichten, 
zodat je authentiek blijft en tegelijk effectief communiceert met je 
doelgroep.


