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II faut que les marques entament le dialogue avec leui s consommateurs Voilà en
substance le message que Steven Van Bellegiiem Managing Partner du bureau
d étude InSites Consulting veut faire passer dans son livre Le Conversation Ma
nager En primeur le livre paraîtra le mois prochain chez Lannoo Campus nous
vous livrons quelques éclaircissem^ents quantà cette nouvelle fonction marketing

A quel niveau se trouve ce Conversation Manager AuVotre livre s intitule Le Conversation Manager Pour
sein de l équipe marketing ou plutôt dans un rôle dequoi cette fonction doit elle être introduite selon vous
conseil au niveau de la direction généraleJe suis convaincu que seules ies marques capabies de mener une conversation avec
Les deux sont possibies Vous pourriez très bien ie poster au marketingieurs consommateurs ou à tout ie moins une partie d entre eux réussiront L usage
mais ses tâches englobent plusieurs domaines spécifiques il s occupedu média par ie consommateur connaît une profonde mutation avec ia montée en
souvent d assistance à la clientéie des ciients satisfaits oupuissance d internet et sous peu des téiépiiones inteiiigents Les consommateurs
qui attachent beaucoup d importance à ia conversation maispartageront beaucoup pius d expériences entre eux avec pour corolaire une évoiu
d innovation produit Pour un nouveau produit ce qui importe est de voirtion du processus décisionnel du consommateur ii se base et se basera beaucoup
ies bonnes personnes tenir ie bon discours Il y a aussi un aspect RH Lespius sur i avis d un autre pour prendre une décision Et iorsqu on sait que l avis d un
conversations peuvent être mises en place en interne Sans compter ie côtéautre est ie principai motit justifiant l achat d un produit donné
recherche pour ce qui est des perceptions du consommateur par exempie
Dans un environnement marketing je le vois personneiiement comme unBref rien de nouveau sous le soleil
rempiaçant de i Advertising Manager amené à s atteler à la pub et auxNon en effet ce n est pas neuf Le pfiénoméne existe depuis ia nuit des temps
conversations qui en découlent De mon point de vue certaines tâchesLes douze premiers comprenez apôtres ndir ont donné ie ton Le consom
du conversation management ne doivent pas être confiées à une agencemateur n a pas fondamentaiement changé mais ii dispose désormais d un fa
Impliquer un non initié dans une conversation n est pas utile Un grandciiitateur par lequei i audience et i impact sont ampiifiés ie Web ii est devenu
défi se présente à nouveau aux directeurs marketing des diverses marquesde plus en pius difficile à budget équivaient d obtenir ie même impact via ies
Certains ne vont peut être pas aimer ce que je dis mais iis sont souventmédias traditionnels En optant pour le concept de Conversation Manager j ai
très ioin du consommateurdélibérément choisi de créer une nouveiie fonction Postuler que le Marketing

Manager devait s adapter n aurait débouché que sur du changement incrémen
Quelles sont les tâches du Conversation Managertiei Selon moi la manière dont les consommateurs communiquent entre eux
Son rôie est d observer ies conversations et ce qui se dit Ensuite de iesa changé structurellement dernières années Piusieurs entreprises ont d ores
faciiiter et générer des conversations à propos de ses marques Dans ceret déjà introduit cette fonction Par exempie aux Etats Unis chez Comcast un
tains cas ii doit réagir et même entamer ia conversation Suivre les converempioyé est préposé au suivi des conversations sur Twitter et Facebook Sa
sations reiatives â ses marques est fondamentai La fréquence dépend defonction est d engager la conversation avec ie consommateur ii envoie pius de
ia taille de votre marque Parfois une fois par mois suffit parfois c est un100 000 messages par an En Belgique Van Marcke empioie un Chief Sociai
travaii à piein temps Une conversation devra égaiement consacrer uneOfficer Idem chez InSites où nous avons un Conversation Manager
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MMI Trendwatcher

Vous pouvez considérer
que le Conversation
Manager doit faire partie
intégrante du département
marketing mais ses
tâches relèvent souvent

de plusieurs domaines
spécifiques

partie de ses heures a fortiori au début à stimuier ie mental dans toute En pratique vous opérez rarement seul Il faut se trou
ver des avocats et des fans Mais où Et commenti entreprise La réussite uitime est de voir toute i entreprise pénétrée de la

philosophie mise en piace Lorsque c est nécessaire par aiileurs force est La bonne nouveile est qu iis vous trouvent eux ie pius souvent pas i inverse
de prendre part à ia conversation J aimerais ajouter d embiée qu ii ne faut Vous les trouvez souvent sur votre site internet Nous avons un jour anaiysé ies
pas s embarquer dans toutes les discussions et choisir ses combats La visiteurs du site d une marque automobiie ii ressortait que 90 des visiteurs
personne qui se mêie d une conversation dans un contexte inors iigne sans donnaient un neuf ou un 10 pour i appréciation Ne sous estimez jamais ia force
y avoir été invité n est pas toujours bien vue cela vaut pour ce qui est en de vos propres collaborateurs la campagne Dove a démarré par un maiiing
iigne Le grand danger est d adopter une position défensive Ne perdez pas employés Et en B2B vous pouvez vous appuyer sur vos propres ciients
non plus de vue qu ii n est pas possible de mettre une conversation sur pied
artificieliement Si i on parie moins de votre marque c est souvent parce Votre définition du Conversation Manager n est elle
qu eile n est pas bonne Les gens ne sont enclins à faire des choses pour pas simplement une version à jour du responsable
votre marque que s iis en ont une bonne perception Lorsque ce n est pas du below chez l annonceur qui était déjà en charge de
ie cas il faut d abord ie résoudre l activation

ii y a certainement ià un fond de vérité iVlais son rôie ne se iimite pas qu à
ceia Dans le below on s en tient le pius souvent à une action dont ie suivi estCe que le conversation management permet très bien

de faire assuré uniquement dans ies ventes et pas dans ia partie qualitative Aiors que
La phase dans iaqueiie votre marque se trouve doit déterminer votre objectif de ie conversation management est un processus continu
communication Lorsque vous avez une benne image essayez de ia maintenir
Lorsque ce n est pas le cas essayez de iui conférer de ia neutralité A ce sujet Un Conversation Manager doit il encore utiliser les

mass médiascitons ie cas de Comcast i entreprise avait une très mauvaise image et c est
par ia conversation qu eile a pu déminer ie terrain Oui en s appuyant sur ia philosophie qui perçoit ia pub comme ie début d une

conversation Il faut donner un sujet de conversation aux gens La TV permet par
exemple de continuer à toucher des gens positifs par rapport à votre marque deSnivre les conversations me paraît une tâche titanes

que Est ce réaliste les conforter dans leur idée Vos publicités apportent à ces consommateurs de quoi
C est exact Mais vous pouvez impliquer vos consommateurs Lorsque les alimenter ies conversations qu iis ont à propos de votre marque Vous utilisez les
conversations sont teiiement nombreuses que vous n avez pius ia possibiiité mass médias pour animer un certain groupe de consommateurs En recherche
de les suivre toutes vous demandez i aide de vos pius grands fans C est ia nous posons ia question de savoir si les gens ont vu un certain spot mais également
philosophie que Deii appiique grâce au Deli Advocates Program Autre exemple lorsqu ils ne l ont pas vu s ils ont déjà entendu parier d un certain produit
ce qui s est fait autour de i inauguration d une extension Harry Potter dans un derniers sont beaucoup pius nombreux que ceux qui ont vu ie spot Au niveau de la
des parcs d attraction américains ii y a un an et demi conjointement avec JK recherche publicitaire ii s avère aussi intéressant de demander au consommateur
Rowiing ie producteur a séiectionné ies fans ies pius influents Un e mail ies ce qu il raconterait du spot plutôt que ce qu ii a retenu du message S ii n en a
invitait à cliquer sur un iien à une heure donnée afin d apprendre ie scoop de ia aucune idée on sait que rien ne se passera sur ie plan de ia conversation
part d un des acteurs de ia série iis furent à peine sept à connaître ia nouveile
Trois semaines pius tard 350 miliions de personnes étaient au courant Propos recueiiiis par Bart Lombaerts
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