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Steven Van Belleghem pleit voor het introduceren van een Conversation Manager.

Moderator gezocht

De kloof tussen de hedendaagse consument en de traditionele adverteerder groeit
dag na dag. In zijn boek "De Conversation Manager” roept Steven Van Belleghem de
adverteerder op om de dialoog aan te gaan met de consument. Aan de zijlijn staan,
is geen optie. Het gaat erom de kunst van het converseren te leren.

Consumanten conversersn  mat
elsar. Niets nieuws onder de zon
Alleen doen zij dat nu ook massaal onfi-
ne. Marken moeten meegasn in dit ver-
haal. Dat vergt een structurele aanpak,
met ean heldere strategie en een eind-
verantwoordelike, de conversation
manager. Dat is ook de titel van het
boek van Steven Van Belleghem,
managing partner bij Insites Consulting.
Dsann brengt hj zin verhaal san de
hand van sprekenda woorbeeiden en
duidelike concepten en vertelt hij hos
een marketeer zAch kan omscholen tot
een conversation menaper. Het is geen
onderzoeksbosk, al verwis & wel nasr
research, ander meer door Instes Con-
suiting, " verklaart Steven Van Belleg-
hem. "De helft van de cases is Belgisch,
verder 2in er Nederlandse en interneto-
nale cases.”

Geruchtenmolen

Van Belleghem wvertrekt vanuit de
vestetaling dat de conversatietrend een
structurele verandenng teweegbrengt in
de relatio tussen mark en consument.
Mensen kiken anders naar merken. Zi
beroepen mch voor hun aankoopbesks-
sing op het oordesl van hun yrencen,
kannissan, famile en iedersen die =)
voldpende gezag toedichten. Buzz en

worc of mouth zijn varianten op de tradi
tonele mond-san-mondreclame, welis-
waar met een enortn verschl gua
schaal, Want de echo's worden nu
opgepikt door duizenden of honderddur
zenden. "Helsas is 90 procent van de
bedrijven er nog niet mee beag,” weet
Stevan Van Belleghem. "Ze moeten zich
wel realiseren dat er geen wey terug is.
ke wi hienmee niet het sinde van de
media asnkondigen. Msar & hen wel
overtuigd dst de media pas een toe-
komst hebben als 28 Aen comvansatia-
fuik toevoegen. "

goed zitten. Mensen moeten 2ich her-
kannen in het merk, er zich mee iden-
tificeren, De aspirationala waarde van
het merk en de persoon moeten - n
bepsalde mate - overeenstemmen
Denk pas aan ‘word of mouth’ wan-
neer die identificabie goed zit. Nesm
het voorbeeld van Carrefour en Del
haize. Befde retailers vosren gelikaar-
dige acties. Wiaarom wordt er zovee!
gepraat over de ecbes ven Delheize
en nooit over Carrefour? Omdat Del
haize sen vesl sterker merk is met
een trouwe fanbase.”

“Ik maak mij sterk dat er voor elk merk
en product fans te vinden zijn.”

[Steven Van Belleghem)

In de visie van Steven Van Belleg-
hem staat het merk centraal. Adver-
teren wordt ‘de conversatie facilive-
ren. Je voedt de conversatie an
bouwt zo0 het merk op. Vreag je af
wat g wil bereiken met het conversa-
tiemodel,” adviseart Staven Van Bal
leghem. “Wannesr een stark mark
erin slaagt om de conversatie - in
postieve zin - te stimuleren, leidt dit
tot meerverkoop an een sterkerg
emotionsle band met de consument.
Maar serst most de merkidentificatie

D “lancenng” ver Kai MAnok wRE Ran wpvoorbesid van conversaton managemant.

Van persoon tot persoon

Het conversatiemodel geldt et zo
goed offine als onling, Wannear Apple
de iPad lanceert, circuleert de converss-
e grotendeels onlina. Maar als Obama
7ijn State Of The Urion ultspresks, is ar
veel meer rond te doen offine. Corver-
sation mansgement wondt &l te vaak
verengd tot onfine terwil het groten-
deels offine plasts vindt. "Vanneer het
merk mensan actveart om o8 converse-
tie te shmuleren, vergt dit nieswe KPYs
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key facts

= Mansaen latan hun sankoophbe-
slissing beimdoeden door de
mening van hun 'peers’

. Cnl'lmf‘sF!I'E!l'l met consumen-
ten vergt een structurele san-
pak

# De Conversation Manager
drasgt de aindverantwoordelik-
hveidd.,

= [Gaslaagde mediacampagnas
vormean de aanzet tob comer-

sabe

Steven Van Belleghem (Insites
Consulting]: “Redrivan mosten zich
realiseran dat er geen weg terug is. ik wal
hiarrmes et hel ainde van de media
sakandigen, Maar ik ben wel overtuiga dat
da maodia pas een toekomst hebben als ze
san conversatisivik toevosgen. ”

[key performance indicstors], " wndt Ste-
ven Vian Belleghem. “Het heeft nigt lan-
ger uitsiutend te maken met bereik:
hosveal mensen horen min boodschap?
Het gast om conversabie op basis wear
van mensen aankoopbeshssmgen
naman, Barek is hat bagin, da voigenda
stap 15 buzz. Het risico dreigt det je gast
activeren om te activeren. Msar by
effectiove conversabie moeten de juiste
mensen over je praten, om de pests
reden, Bovendien moet de conversatis
over jg merk gaan. Stel det ¢ een
Bekande Viaming inhuurt, dan is de kans
groot dat de comversatie eerder over dhe

Coca-Cola fens habban dege community uttebouwd die 3,5 miljoen fans tet
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RESUME

Le fossé entre le consommateur
daujpurd'nu et Fannonceur tradite
onnel Se Creuse |pur Bprés jour
Dans son Ivre « De Conversation
Manager » (Lannoo Campus, 2010)
Steven Van Belleghem, dinsites
Consulung exnorte f'annonceur &
ouwrir lg dialogue avec le consom-
mateur. Il ne faut pas rester ¢ en
dehors du coup » mais bien appren-
dre l'art de la conversion. Les conr
SOMIMEteUrs conversent entre eux.
Ce n'est pas neul... A la différence
pres que mantenant, 1S e font mas-
sivernent, n ligne. Et les marques
dowvent prendre part & cet echange.
Cette participation reguiert ure
approche structurelle, avec ung
stratégie claire et un responseble
final : le Comversetion Manager.
Dans @& wsion de Steven Van
Belleghem, fa margue est centrale.
Faire de la publicité devient synony-
me de « feciiter la conversation 2,
En alimentant la conversation, vous
developpez la margue, Steven Van
Bellegherm soubgne gu'l ne taut pas
neghger les medias traditionnels
pour autani. Mas | appelle &
l'apprentissage elal'experimentstion,
gfin de prendre de [lavance.
Conclusion : soyez attentif 8 ce qui
se dit de votre marque ! [Seuls 10 &
15 pourcent des responsables
commerciau le font).

persoon gaat dan over het mevrk in
kwestie. 'k heb dst spone met Koen
Weuters genen!™

Van Belleghem roept de
bedrijven op om 2en conversation mana-
per san te stellen. "Het © nist ists wat
jg ertij neemt, ™ windt hij. Conversation
management wvergt een aangepasts
argansslie en jemand mal sindverant
woordelikhaid * De conversation mans
ger observeert wet er wordt geregd
over het merk. Verder faciteart hj het
contact tussen mMEerk Ben consument
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Onder fans
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