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I1 faut que les marques entament le dialogue avec leurs consommateurs Voila, en
substance, le message que Steven Van ohem, Managing Partner du bureau
d'etude InSites Consulting, veut faire pdsser dans son livre “Le Conversation Ma-
nager”. En primeur (le livre paraitra le mois prochain chez Lannoo Campus), nous
vous livrons quelques éclaircissements quant a cette nouvelle fonction marketing.

Votre livre s'intitule "Le Conversation Manager". Pour- A guel nivean se trouve ¢ce Conversation Manager? Au

gquoi cette fonetion do itroduite selon vous? sein de l'egunipe marketing ou [I'|lltl.li dans un rale de

conseil an niveau de la direction generale?

| usage Las deu

autre ast la pr

Bref, rien de nouvean sous le soleil..

MNan, en effet, c2

travall 4 plei
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partie de ses heures, a fortiori au début, & stimuler le mental dans toute
I'entreprise. La réussite ultime est de voir toute I'entreprise pénétrée de la
philosaphie mise en place. Lorsque c'est nécessalre, par ailleurs, force est
de prendre part a la conversation. J'aimerais ajouter d'embliée qu'il ne faut
pas s'embarquer dans toutes les discussions el choisir ses combats. La
personne qui se méle d'une conversation dans un contexte hors ligne sans
y avoir &té invité n'est pas toujours bien vue; cela vaut pour ce qui est en
ligne. Le grand danger est d'adopter une position défensive. Ne perdez pas
non pius de vue qu'il n'est pas possible de mettre une conversation sur pied
artificiellement. Si I'on parle moins de votre marque, c'est souvent parce
gu'elle n'est pas bonne. Les gens ne sont enclins a faire des choses pour
votre marque gue s'ils en ant une bonne perception. Lorsque ce n'est pas
le cas, il faut d'abord le résoudre.

Ce que le conversation management permet trés bien
de faire.

La phase dans laguelle votre margue se trouve doit déterminer votre objectif de
communication. Lorsgue vous avez une bonne image, essayez de la maintenir.
Lorsque ce n'est pas le cas, essayez de lui conférer de la neutralité. A ce sujet,
citons le cas de Comcast: I'entreprise avait une trés mauvaise image et c'est
par la conversation qu'elle a pu déminer lg tarrain,

Suivre les conversations me parait une tiche titanes-
que. Est-ce réaliste?

C'est exact. Mais vous pouvez impliquer vos consommateurs. Lorsque les
conversations sont tellement nombreuses que vous n'avez plus la possibilité
de les suivre toutes, vous demandez |'aide de vos plus grands fans. C'est la
philosophie que Dell applique gréce au Dell Advocates Program. Autre exemple:
ce qui s'est fait autour de I'inauguration d'une extension "Harry Potter” dans un
des parcs d'attraction ameéricains. Il y a un an et demi, conjointement avec JK
Rowling, le producteur a sélectionné les fans les plus influents. Un e-mail les
invitait & cliquer sur un lien & une heure donnée afin d"apprendre le scoop de la
part d'un des acteurs de la série. ls furent & peine sept & connaitre la nouvelle.
Trois semaines plus tard, 350 millions de personnes étaient au courant...

MMI / Trendwatcher

“Vous pouvez considerer
que le Conversation
Manager doit faire partie
intégrante du département
marketing, mais ses
taches relévent souvent
de plusieurs domaines
spécifiques.”

En pratique, vous opérez rarement seul. Il faunt se trou-
ver des ‘avoeats’ et des fans. Mais ou? Et comment?
La bonne nouvelle est qu'ils vous trouvent eux le plus souvent, pas |'inverse,
Vous les trouvez souvent sur voire site Internet. Nous avons un jour analyse les
visiteurs du site d'une marque automobile. Il ressortait que 90% des visiteurs
donnaient un neuf ou un 10 pour I'appréciation. Ne sous-estimez jamais la force
de vos propres collaborateurs - la campagne Dove a demarre par un mailing aux
employes. Et en B2B, vous pouvez vous appuyer sur vos propres clients.

Votre définition du Conversation Manager n'est-elle
pas simplement une version a jour du responsable
du below chez 'annoneeur qui était déja en charge de
I'activation?

Il y a certainement 14 un fond de vérité. Mais son réle ne se limite pas qu'a
cela. Dans le below, on s'en tient le plus souvent a une action, dont le suivi est
assuré uniquement dans les ventes et pas dans la partie qualitative. Alors que
le conversation management est un processus continu.

Un Conversation Manager doit-il encore utiliser les
mass-medias?

Qui, en s'appuyant sur |a philosophie qul percolt ia pub comme le début d'une
comversation, Il faut donner un sujet de conversation aux gens. La TV permet par
exemple de continuer a toucher des gens positifs par rapport & votre manque, de
les conforter dans leur idée. Vios publicités apportent & ces consommateurs de quod
alimenter les conversations qu'ils ont 4 propos de volre marque. Vous utilisez les
mass-medias pour animer un certain groupe de consommateurs. En recherche,
nous posons la question de savoir si les gens ont vu un certain spot, mais egalement
- lorsqu'ils ne I'ont pas vu - 8'ils ont d&ja entendu parler d'un certain produit. Et ces
derniers sont beaucoup plus nombreux que ceux qui ont vu le spot. Au niveau de la
recherche publicitaire, 1| 5'avere aussi intéressant de demander au consommateur
ce qu'il raconterait du spot plutdt que ce qu'il a retenu du message. S'l n'en a
aucune idée, on sait que rien ne se passera sur le plan de la conversation.

Propos recueiliis par Bart Lombaerts
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