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Avant-propos
Pourquoi rapprocher marketing et communication ?
Il fallait bien deux auteurs aux cursus différents pour entreprendre la réconciliation de deux axes stratégiques majeurs de l’entreprise : la communication et le marketing. Chacun puisant dans sa propre expérience.
 
À l’occasion de la rencontre d’un dirigeant entreprise, je lui demandais comment étaient structurés le marketing et la communication au sein de son entité. La réponse fut immédiate et sans appel : « Chez nous le marketing est roi. » Par cette simple phrase il tournait le dos à ce qui va devenir la révolution des prochaines années : l’IMC, c’est-à-dire l’Integrated Marketing Communication. L’IMC désigne des systèmes d’information générés au sein des entreprises par des experts qui se nourrissent de toutes ses ressources dans le but de mieux comprendre les attentes des consommateurs. Plutôt que de privilégier un axe de réflexion, ce seront toutes les forces vives de l’entreprise qui vont apprendre à collaborer ensemble, parmi lesquelles le marketing et la communication sans que l’un ou l’autre opère une suprématie sur son voisin.
Tout sera désormais bon à prendre : forums, messages, blogs, médias, hors médias, corporate, études, ressources humaines, packaging…
Comment intégrer ce nouveau pouvoir du consommateur qui trouve un statut social dans sa consommation et qui se sert du on-line comme d’une étude de marché ? Comment transmettre efficacement des informations aux médias en ciblant des publics spécifiques et en s’appuyant sur les valeurs premium de la marque ? Comment augmenter son chiffre d’affaires en ne se basant que sur les produits, sans prendre en compte la pérennité de la marque et ses perspectives de développement ? Comment stopper l’opposition de deux métiers, le marketing et la communication, deux fonctions qui ont toutes deux la même finalité : rendre l’entreprise performante, innovante et profitable.
Si le chiffre d’affaires, seul, constitue le baromètre du service marketing, il agit dans l’immédiateté, il se fragilise et n’a aucune prospective sur ses opérations futures.
Si la volonté d’obtenir une bonne image médiatique est la seule motivation d’un service de communication, elle perd toute relation avec ses futurs clients…
Le marketing et la communication doivent apprendre à se parler, à travailler ensemble sans se mépriser et sans rapport de force. Aucun n’est le roi ou le vassal de l’autre. Ils sont à égalité pour défendre les missions qui leur sont respectivement confiées.
Obtenir un rédactionnel dans un news permet au dirigeant de s’exprimer est aussi important que de créer une PLV qui va favoriser les ventes. Il faut arrêter d’opposer les marketeurs-marchands (ceux qui vendent avec toutes leurs techniques) et les communicants qui, en cherchant l’adhésion des médias pour leur entreprise, œuvrent pour gagner une longueur d’avance sur la concurrence et rassurent les futurs consommateurs. Certaines entreprises mettent sur un piédestal les professionnels du marketing et oublient les professionnels de la communication. Concentrés sur le chiffre d’affaires, ces dirigeants occultent les deux principes fondamentaux de la communication : faire connaître et faire vendre. Il est révolu le temps de « la communication salon » et la crise économique a régulé « la communication bling-bling ». Ce qui importe aujourd’hui c’est la communication reliée aux ventes. Le rôle de la communication est d’accompagner toutes les fonctions de l’entreprise puisqu’elle parle en son nom.
La communication a pour fonction première de donner une image positive à l’entreprise, le marketing a pour fonction première de développer le chiffre d’affaires. Ces deux métiers ont le mérite de vouloir ensemble l’excellence de l’entreprise. C’est donc en les abordant l’un après l’autre et en valorisant leurs domaines de compétence qu’on cherchera ensuite à les associer.
On tentera d’expliquer « les méthodes guerrières » des marketeurs pour créer une adhésion et une empathie pour la marque sur les marchés. Parallèlement la même démarche sera appliquée quant à la recherche de souveraineté des communicants sur les valeurs de la marque pour occuper le terrain dans les médias.
Les communicants ont dû chercher d’autres moyens pour atteindre leurs objectifs. On leur reprochait les coûts de leurs interventions sans la certitude d’obtenir des résultats. Là où le marketing montrait fièrement sa valeur ajoutée, la communication peinait à maintenir sa présence, jugée trop aléatoire et souvent trop éloignée des motivations profondes des consommateurs. Les communicants ont appris à définir alors des objectifs, des plans de communication et des analyses de leurs résultats afin de justifier leurs campagnes et leurs stratégies. Ils se sont inspirés des outils du marketing et principalement de l’ADN de la marque. Ils ont appris à démontrer la qualité leurs actions et les liens indéniables avec l’augmentation des ventes. Cette traçabilité nouvelle a permis aux communicants d’être davantage valorisés et jugés indispensables dans la définition d’une stratégie de développement.
Aujourd’hui le marketing recherche en permanence le meilleur produit pour la cible choisie. Cette démarche est incompatible avec toutes formes d’improvisations et nécessite des moyens importants en matière d’innovation et de créativité. En période de crise les budgets diminuent et on découvre la force et le relatif ticket d’entrée peu coûteux des autres axes de communication. En même temps, la communication renvoie à l’entreprise les commentaires, les émissions, les comptes rendus des journalistes jugés efficaces et positifs.
Les communicants ont une obligation de moyens et non de résultats, ils doivent mettre tout en œuvre pour démontrer la pertinence de leurs actions.
C’est ce dialogue entre le marketing et la communication qui va permettre d’établir un lien avec le consommateur, de mieux comprendre son comportement d’achat, ses goûts, ses préférences, son mode de vie, son caractère et surtout ses habitudes de consommation.
Dans la partie sur la communication vous trouverez plusieurs items pour chaque profil en sachant que tous ces fondamentaux sont applicables quel que soit le secteur d’activité. Ce parti pris de panacher les différents outils a pour but essentiel de vous rôder à ces différentes actions de communication et de vous démontrer qu’elles ont toutes du sens. Le métier de communicant s’exerce en entreprises ou en agences. Encore une fois les outils restent les mêmes mais les missions diffèrent.
En agences les clients opteront pour des actions de communication précises. Les prestataires rendront un cahier des charges très ciblé ; que ce soit au sein d’une entreprise ou d’une agence, la problématique reste la même : promouvoir l’image de l’entreprise et de ses produits en donnant une visibilité médiatique à l’entreprise.
En plus de la communication, vous trouverez dans la partie marketing, l’essentiel des moyens mis en œuvre pour optimiser le chiffre d’affaires de l’entreprise. L’approche adoptée s’articule sur la présentation synthétique de trois thèmes majeurs : la dynamique marketing, le marketing stratégique et le marketing opérationnel.
La connaissance du marché et de ses consommateurs constitue le premier volet du développement. Le second est réservé à la définition du marché le plus pertinent de l’entreprise ou de toute autre organisation, à l’identification des acteurs (clients-consommateurs, distributeurs et concurrents) en s’appuyant sur des outils et des méthodes pour aboutir à la réalisation des études de marché. La sélection des cibles et des stratégies s’y rapportant, les techniques de segmentation, le positionnement de l’offre complètent le troisième volet. Au terme de cette partie, en tenant compte du positionnement retenu pour chaque cible, vous serez à même de déterminer les actions les plus performantes et d’utiliser les variables clés du marketing, plus connues sous le nom des « 4 P » (Produit, Prix, Distribution – Place –, Communication – Promotion –).
Au-delà d’un simple regroupement des outils de la communication et du marketing, la troisième partie de l’ouvrage est consacrée à la démonstration d’une véritable finalité de l’association des deux métiers. Celle-ci s’exerçant en parfaite cohérence et complémentarité compose plus que jamais les deux stratégies indispensables de l’entreprise d’aujourd’hui.




Partie I
Communiquer : comment ?

Définition de la communication
Un mot d’une puissance incroyable pour certains… et si facile pour d’autres. L’Encyclopédie Hachette donne comme définition : « moyens ou ensemble de moyens techniques permettant de communiquer ».
Communiquer est naturel pour certains individus. Ils aiment aller vers les autres, échanger, partager et ne peuvent exister sans les autres.
La communication, c’est le lien entre les êtres, c’est cette transmission rendue possible par la parole, par les gestes ou par tous moyens écrits. L’action de communiquer est devenue un métier qui permettra à certains de pouvoir échanger avec les autres.
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Questions à Boris Éloy, directeur de la communication de Servair et président de Communication & Entreprise
Quelles sont les qualités requises pour être un bon communicant ?
Oui, tout le monde peut être un bon communicant ; non, tout le monde ne peut pas être un bon communicant.
Oui, parce qu’avant tout c’est un état d’esprit, il faut aimer les gens, savoir les mettre en relation et gérer les interactions. Avoir envie d’harmonie est le moteur d’un communicant.
Non, parce que l’envie ne suffit pas et que ce n’est pas parce qu’on parle bien, qu’on est extraverti, c’est parce qu’en fait le communicant c’est l’honnête homme du XXIe siècle. Il faut avoir de multiples talents (rédaction, image, analyse, psychologie, stratégie, présence…) et beaucoup d’humilité.

Quels sont les freins dans une entreprise pour être un bon communicant ?
Le frein c’est de confondre la forme et le fond et de croire que c’est de la forme alors que le fond est primordial. Le fond et la méthode, la rigueur sont de la communication enrobée dans un discours qui parle vrai, qui est sincère et qui est empathique. Il ne faut pas confondre communication et improvisation.
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Question à Virginie Munch, directeur général de l’ISCOM
Comment la communication est-elle enseignée au sein des écoles de communication ?
La représentation de la communication dans l’esprit d’un candidat à l’entrée à l’ISCOM tient invariablement dans quatre affirmations : « ça bouge », « c’est le contact », « c’est le travail en équipe », « c’est un métier ».
Si à la fin de leurs études chez nous, ils sont devenus de bons professionnels, capables de résoudre des problématiques complexes de stratégie d’entreprise, de faire des choix forts, avec une véritable conscience du projet collectif et du résultat, c’est qu’ils ont compris que :
1. plus « ça bouge » en communication ; plus il faut prendre du recul, être capable de poser les bonnes questions. Et non, penser outils avant de penser analyse ou oublier la culture des faits réels ;
2. si la communication « c’est le contact », cela suppose d’abord d’écouter pour comprendre, d’aimer avant de juger, de parler pour convaincre. Et non de parler pour ne rien dire ou sans maîtriser l’impact des mots ;
3. si, en effet, la communication repose beaucoup sur « le travail d’équipe », elle implique la capacité à faire adhérer à des valeurs, à fédérer autour de projets, à faire œuvre de pédagogie. Et non, à mettre des barrières autour d’une fonction ou dire non à l’innovation ;
4. c’est en effet « un métier », avec ses compétences, en perpétuel renouvellement, avec ses valeurs de rigueur et d’honnêteté, d’écoute et de respect, d’ouverture et de créativité, sa culture du résultat. Et non une activité superficielle ou sans ancrage dans la réalité.
Ils ont compris que la communication est un métier d’engagement, que transmettre un message suppose le sens des responsabilités et de l’intégrité, et qu’enfin, la communication est un métier passionnant et enthousiasmant.




Communiquer : un acte responsable
« La communication des entreprises est au cœur d’un curieux paradoxe : jamais elle fut autant professionnalisée et reconnue pour son efficacité ; jamais elle ne fut autant contestée et menacée1. »


Communiquer c’est aussi prendre un risque : celui de ne pas être entendu, d’être mal compris, d’en dire trop ou pas assez, de se tromper. Il faut un guide, une personne de confiance pour permettre aux moins doués, aux plus intériorisés, à tous ceux pour qui une prise de parole est difficile, de pouvoir s’exprimer.
Les professionnels de la communication ont cette faculté de se mettre à la place des autres, d’être ces intermédiaires indispensables afin que les messages passent. Les communicants ont donc choisi ces métiers d’intermédiaires et leurs missions consistent à être cette courroie de transmission entre l’entreprise et les médias.
En France, les investissements en communication des entreprises ont été multipliés par vingt environ en une trentaine d’années. Les entreprises dépassent parfois 20 % de leur chiffre d’affaires à la communication en fonction du produit ou services proposés (Encyclopædia Universalis). Plusieurs raisons président à cet état de fait : se démarquer de la concurrence, assurer la pérennité de l’image de l’entreprise et mener à bien une stratégie de communication durable.
Chaque entreprise va donc définir des axes de communication en fonction de ses priorités et bien évidemment de ses budgets. Chaque action devra exister au sein d’un plan de communication qui permettra à l’entreprise d’orienter ses priorités. La communication s’inscrit dans une actualité mouvante qui permettra à l’entreprise d’augmenter ou de réduire les actions de communication. Il n’est pas rare de voir des actions de communication disparaître au deuxième semestre ou des investissements publicitaires s’alléger parce que le chiffre d’affaires est en baisse. C’est toujours dans le budget communication qu’une entreprise vient chercher des économies. C’est pourtant un secteur qui ne devrait jamais être touché si on considère l’image de l’entreprise comme un axe prioritaire. Les périodes de crise économique définissent des process qui changent.

Communiquer pour les entreprises
C’est une décision importante et durable pour les entreprises.
Ces dirigeants, ces entreprises ont attendu des actions de communication un retour sur investissement sans prendre en compte le libre arbitre du journaliste. Ils appliquaient aux communicants et à leurs outils les mêmes paramètres que leurs outils marketing. Depuis dix ans, les périmètres des deux fonctions ont été redéfinis.
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Question à Jérôme Sakzewski, directeur associé de CLC Communication et vice-président d’information Presse et Communication
Les dirigeants d’entreprise ont-ils une perception des actions précises que vous menez ? Ou êtes-vous en relation seulement avec le directeur de communication ?
Nos interlocuteurs dans une entreprise sont multiples. En fonction du client, il peut s’agir du PDG, du directeur général et/ou du directeur marketing et communication. Tous ont une vision très précise des actions menées et des moyens mis en œuvre.
Il en va de la crédibilité et de l’efficacité de la stratégie élaborée.
Les métiers de la communication sont, dans une grande partie des entreprises, reconnus et valorisés. La volonté de communiquer nait de tous les services de l’entreprise (commercial, marketing, direction générale, financière et administrative…). Le marketing a une longueur d’avance dans la mesure où il n’y a pas de communication produits/services sans marketing ! Toutefois, la vraie différence de reconnaissance existe non pas entre marketing et communication mais entre les différents métiers de la communication. Les professionnels de la publicité, des relations publiques, des relations presse…, s’ils sont complémentaires, ne sont pas aujourd’hui perçus, reconnus et valorisés de la même manière. Les enjeux financiers et les budgets alloués influent malheureusement trop souvent sur l’image du moyen et du professionnel le mettant en œuvre.



Si la communication s’inscrit dans l’envoi d’informations aux médias, elle doit toujours faire la preuve de son authenticité et surtout de son intérêt. Les entreprises ne facilitent pas la tâche des communicants et la transparence de ces informations est essentielle. Leur décentralisation, leur regroupement, la mondialisation, leur changement de nom ont brouillé certains messages et rendu les communications de plus en plus difficiles. Au sein de l’entreprise, trop nombreux sont encore ceux qui pensent qu’une information envoyée est un article à paraître. Trop nombreux sont encore ceux qui confondent publicité (j’achète l’espace média de mon choix) du rédactionnel (une information transmise au journaliste sans garantie de passage). À la fin des années quatre-vingt-dix, les entreprises ont davantage externalisé leurs besoins de communication faisant appel à des professionnels reconnus exerçant en agences et spécialistes de leur domaine d’activité. La communication s’est alors inscrite dans une organisation de services. L’entreprise faisant appel à des professionnels de la communication en fonction des axes de communication choisis : l’événementiel, la communication de crise, la communication financière, les relations presse, la publicité… On assiste actuellement en 2010 à une prolifération des agences de média-training tant savoir s’adresser aux médias et comprendre leurs attentes devient essentiel pour tout dirigeant d’entreprise.

Communiquer pour les marques
C’est une volonté des entreprises avec un message de réaction aux concurrents.
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Question à Gilles Senneville, directeur associé de CLC Communication
Quelles sont les motivations des marques dans le cadre d’une action de relations presse ?
La motivation des marques est multiple. Il s’agit tout d’abord de compléter un dispositif de communication comprenant le plus souvent, publicité, relations publiques, marketing direct, marketing viral… avec un moyen efficace et différent. En effet, les relations presse, par l’utilisation d’un relais que sont les journalistes, se singularisent de tout autre moyen de communication. La signature du journaliste apportant une crédibilité aux informations diffusées par l’entreprise.
Les relations presse permettent également d’argumenter, de développer de manière approfondie les messages de l’entreprise, de créer une relation pérenne avec ses différents publics, de valoriser son dynamisme à travers son actualité (marketing produit/services, corporate…).
Au-delà de l’image et de la notoriété, il s’agit avant tout d’asseoir l’entreprise sur ses marchés, B to B ou B to C.



C’est le début d’un long parcours qui n’a rien du « fleuve tranquille ».
Si communiquer est une nécessité, elle doit s’opérer en toute transparence et dans un rapport de confiance qu’il s’agisse du dirigeant vis-à-vis de son directeur de communication ou de l’entreprise vis-à-vis de ses prestataires communicants extérieurs.
On assiste aujourd’hui à une répartition des dépenses en marketing ou en communication qui prouve combien ces professions différentes ont intérêt à œuvrer ensemble dans le cadre de l’entreprise. Il est fréquent dans les grands groupes de voir des responsables marketings ou chefs de produit devenir des « donneurs d’ordre » pour décider de telle ou telle action de communication.
Les communicants ont réussi leur mutation ces quinze dernières années en démontrant leurs compétences et leur professionnalisme.
Ils agissent en interne ou à l’extérieur de l’entreprise toujours dans un même but : générer une image de qualité de l’entreprise, mettre en avant ses produits et porter face aux médias les valeurs de l’entreprise.
Très souvent fédérés au sein d’associations professionnelles, ils échangent et continuent de se former en privilégiant un discours de qualité face aux médias. Car dans tous les cas de figure il n’y a pas de bons communicants sans bons journalistes, c’est-
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