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Si ce n’était pas aussi dramatique pour notre 
avenir, la crise financière et économique sans 
précédent que nous traversons aurait de quoi 
nous faire sourire. Marx et Lénine doivent se 
retourner dans leur tombe. Morts de rire. 
L’Amérique, ce symbole du libéralisme, de la libre 
entreprise, ce défenseur absolu du marché, bref, 
ce phare du capitalisme rayonnant, ne trouve 
d’autres solutions que de nationaliser à tout-va 
pour éviter une catastrophe mondiale. Et ils sont 
imités en cela par les « pays frères », qui ont 
eux aussi emprunté la même voie : l’Angleterre, 
l’Allemagne, les Pays-Bas, la Belgique. La France 
évitera-t-elle ce genre « d’humiliation » ? Pas sûr.
Comment ne pas éprouver rancœur et colère contre 
tous ceux qui nous ont collés dans cette situation ? 
Car ils sont tous coupables : les golden boys de 

Wall Street, les banques, 
les assureurs, les dirigeants 
politiques. Ce serait à eux 
d’être sanctionnés, et non 
au pauvre contribuable qui, 
une nouvelle fois, va devoir 
payer les pots cassés 
d’une façon ou d’une autre.
Et, naturellement, nous 
sommes incapables de 
quantifier les dommages 
collatéraux que la « Crise » 
– un mot en cinq lettres qui 
ne tardera pas à remplacer 
le mot « merde » – 
va provoquer sur le business 
de la communication. 
Mais nous pouvons être 
légitimement inquiets 
quand on voit que pour 
la première fois de leur 

histoire, les investissements publicitaires ont baissé 
au cours du troisième trimestre aux États-Unis, 
quand on apprend qu’Air France va couper 
ses budgets de 15 %, que les médias voient fondre 
leurs recettes publicitaires. Le plus terrible est 
certainement le sentiment d’impuissance ressenti 
devant l’ampleur du phénomène. Que pouvons-
nous faire, tous, à notre modeste niveau ? Continuer 
à bien gérer, à maîtriser les coûts, à investir 
en développement, à améliorer les produits ? 
On n’arrête pas. Pire : que peut-on raisonnablement 
attendre de notre classe politique ? Pas grand-chose. 
On le sait bien. Nous sommes trop dépendants de 
la mondialisation. Prier ? Pourquoi pas ? À condition 
de savoir qui prier. Ce qui serait grave, en tout cas, 
c’est de penser que la nationalisation est le seul 
remède pour sortir du marasme. Une marche 
arrière, un renversement de la vapeur seraient 
de nature à créer encore plus de confusion et 
contribueraient définitivement à une perte totale 
de confiance. Il semble évident que les réformes 
doivent continuer. Que l’État restreigne son train 
de vie (quand on lit l’article du « Monde » de 
mercredi dernier sur le budget de fonctionnement 
du Sénat, on est atterré). Que les banques ne 
coupent pas les lignes de crédit accordées aux PME. 
Il y a un proverbe américain qui dit : « Il y a crise 
quand votre voisin perd son job. Il y a récession 
quand vous perdez le vôtre. » Observez bien vos 
voisins en ce moment.

Christian Blachas

Le nouveau mot 
de cinq lettres

Indics (p. 6)

Conseils  L’ACTU (p. 24) 

Marques  L’ACTU (p. 16) 

Événement  QUOTIDIENS 
SPORTIFS Vingt ans après « le Sport », 
de nouveaux journaux s’attaquent 
au monopole de « l’Équipe » (p. 10)
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CRÉA TBWA\Paris 
conserve toutes ses 
couleurs à Mir (p. 38)

HIT-PARADE WOP’  La Croix-Rouge 
fait tinter les sébilles (p. 40)

Hit-parade

BILAN DE CAMPAGNE
Freedent : comment Wofty
a fait craquer le marché (p. 18)

INTERVIEW  
PIERRE 
DÉSANGLES, 
président de Rapp 
France (p. 15)

Création  L’ACTU (p. 23) 

Multimédia  L’ACTU 
Comparateurs de prix : quel est le profil
des internautes européens ? (p. 21)

Médias  L’ACTU (p. 19) 
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DOSSIER
Relation client 

Sous l’impulsion
du Web 2.0, les
codes du marketing
relationnel se renouvellent, tentant 
de se rapprocher des préoccupations des
consommateurs. Les marques intègrent
désormais à leurs stratégies les projets éthiques,
le développement durable, la consommation
citoyenne, le service au client… (p. 26) Quoi de
neuf par secteur ? Focus sur la téléphonie mobile
(p. 32), les loisirs, la banque (p. 34), l’automobile
(p. 35) et le luxe-cosmétique (p. 36). Voulant se 
donner des airs de petit commerçant, la grande 
distribution adopte la « CRM attitude » (p. 36).
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multimédi@

« Ils utilisent les comparateurs 
surtout à des fins commerciales 
consumer to consumer, pour 
fixer le prix de vente d’articles 
proposés sur Internet », explique 
Jean-Laurent Bouveret, direc-
teur de NetObserver Europe. Les 
sites d’avis de consommateurs 
sont plus fréquentés par ceux qui 
utilisent régulièrement les com-
parateurs que par les adeptes des 

Il était apparu discrètement, l’an 

dernier. Avec son logo fuchsia, 

le Post se démarquait autant que 

possible de sa maison mère, 

Le Monde Interactif. Un enfant 

caché ? « Non, nous ne voulions 

pas être contraints par la marque 

Le Monde parce qu’il s’agissait 

d’un projet très différent », 

explique Benoît Raphaël, le 

rédacteur en chef du Post. Conçu 

comme un laboratoire dont les 

découvertes pourraient être 

appliquées aux autres sites du 

groupe, le Post a vite dépassé les 

attentes de ses créateurs. Avec 

1,1 million de visiteurs uniques 

(Nielsen) et 3,8 millions de visites 

OJD, il est devenu beaucoup plus 

qu’une expérience, un média 

puissant. Fruit de la rencontre 

entre une rédaction de journa-

listes professionnels et des inter-

nautes contributeurs, le Post a 

certainement apporté un traite-

ment original de l’actualité. « C’est 

le plus souvent l’agrégation 

d’informations repérées par les 

internautes qui donne naissance à 

l’info », remarque Benoît Raphaël. 

Parmi les enseignements de cette 

première année, il ressort que, 

contrairement à ce que pensaient 

les fondateurs, les inter-

nautes réagissent à l’info, 

mais l’apportent rarement. 

Le système équivalent au 

téléphone rouge d’Euro-

pe 1 ne fonctionne donc 

pas vraiment sur Internet. 

Quant aux journalistes, « ils 

deviennent des coachs de 

l’audience », selon Benoît 

Raphaël. Ils tempèrent les 

excès, vérifient les rumeurs 

et orientent les débats. 

Un an après, le succès 

d’audience est donc avéré. 

Quant à la pub, « elle a 

toujours été là mais, depuis 

septembre, nous dépassons nos 

objectifs », remarque le rédacteur 

en chef du site. Il est vrai que 

l’on entre dans le Post surtout par 

les moteurs de recherche et non 

par la home page. Ce qui rend 

la commercialisation de la pub 

un peu plus délicate. FR

sites et blogs de marques. 
« Ces informations, présen-
tes sur la plupart des guides 
d’achat, sont consultées cou-
ramment et jouent un grand 
rôle dans les décisions d’achat », 

poursuit J.-L. Bouveret.
Si les visiteurs des comparateurs 
se fient davantage aux avis des 
internautes avant d’acheter (de 
58 à 74 % suivant les pays) que 
les visiteurs des sites de mar-
ques, ils sont moins favorables 
à la pub en échange de l’accès 
gratuit à certains contenus (de 
50 à 83 %). Les visiteurs de sites 
de marques  se fient, eux, plus à 
la pub si elle est diffusée sur un 
site de confiance (de 59 à 75 %), 
et la jugent comme un avantage 
plus que comme une atteinte à 
leur vie privée (de 47 à 63 %).

Fatima Hazene

Le Post décolle en toute discrétion

Pour le relifting de 
son site, « Libération » 
innove avec la mise en 
place d’un « Facebook 
de l’information ». L’idée 
est de faire en sorte 
que la communauté du 
quotidien, qui s’identifie 
fortement à sa marque 
et ses valeurs, puisse 
échanger autour 
de l’actualité et de ses 
grandes questions. 
L’internaute pourra ainsi 
s’inscrire et créer son 
tableau de bord pour 
commenter les articles 
ou les réactions des 

« libénautes ». Chaque 
nouvel inscrit remplira 
un « portrait chinois » 
sur l’information 
et l’actu. « C’est une 
première en France, 
voire dans le monde », 
soulignent en chœur 
Pascal Laroche et Ludo-
vic Blécher, respective-
ment directeur des 
éditions numériques 
et rédacteur en chef 
du Web à « Libération ». 
Le nouveau site vise les 
3 millions de visiteurs 
uniques par mois 
dès juillet 2009. DM
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« Libé »
se socialise

Guides d’achat ou sites de marques, 
le choix des internautes

Surprise : les internautes fré-
quentant les comparateurs de 
prix (Kelkoo, LeGuide.com, 
Shopping.com…) ne le font pas 
avant d’acheter, mais plutôt pour 
vendre. Ce sont des familiers de 
sites d’enchères comme eBay. 

A
vant d’acheter sur Internet, 
on s’y renseigne. Pour sa 
17e édition, l’observatoire 
NetObserver Europe s’est 

penché sur le profil des internau-
tes français, italiens, espagnols, 
allemands et britanniques à la 
recherche de comparateurs de 
prix, et sur celui des person-
nes qui vont plutôt prendre 
des avis sur les sites et blogs de 
marques. Premier constat, ces 
internautes n’ont pas le même 
profil. Les visiteurs réguliers de 
sites comparateurs ou de guides 
d’achat en ligne sont majoritaire-
ment des hommes de 25-44 ans, 
tandis que les sites et blogs de 
marques sont fréquentés par une 
audience plus féminine, avec une 
majorité de 15-44 ans. À noter, 
en Allemagne, les hommes res-
tent largement majoritaires dans 
l’audience des sites de marques 
(plus de 60 %) et, en France et 
en Angleterre, 20 % des seniors 
visitent régulièrement les com-
parateurs de prix.

L’observatoire 

NetObserver 

Europe s’intéresse 

au comportement 

des internautes 

consommateurs 

avant l’achat.

Benoît 
Raphaël

Toute l’actualité multimédi@ sur cbnews.fr

D
R

Surprise : les internautes utilisent

plus les comparateurs de prix pour 

vendre que pour acheter
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conseils

Toute l’actualité conseils sur cbnews.fr

  ANNONCEUR BUDGET AGENCE SHORT-LIST ACTUELLE

ADP (AE) NC NC Appel d’offres en cours via Gibory

CIVB (AE) NC NC Appel d’offres en cours

Christian Dior (CRM) NC NC CRM Company, G2, Publicis Dialog

CNP Assurances NC NC
Australie, CLM/BBDO, La Chose, 

Euro RSCG C&O, Young & Rubicam

Fédération française 
des spiritueux NC NC

Via VT Scan : Elan, Fleishman Hillard 

et Thomas Marko

Ferrero (SEM) NC NC
Via VT Scan : Group M Interaction, 

Net Booster, Vanksen

ING Direct NC JWT
Via VT Scan. Finale : DDB Paris, TBWA\Paris, 

JWT/K Agency 360

Imagine’R (fidélisation) 1,2 M€ NC Appel d’offres en cours

KPMG 
(com recrut.)

NC NC
Via VT Scan : Euro RSGC C&O, 

OVC et TMP Neo

La Halde NC
Publicis

Consultants
Appel d’offres en cours

Louis Pion NC NC
Via Gibory : Ebb & Flow, Wunderman, 

Ogilvy Action

Marionnaud NC Mediaedge:cia
Via VT Scan : Mediaedge:cia, 

OMD, Initiative, Mediatrack

Passionata (MO) NC NC
Via VT Scan : The Brand Nation, 

Novembre et Extrême

Stade de France NC NC En cours

SEM régionale 
Pays de la Loire

NC - Appel d’offres en cours

RATP (AE) NC NC Appel d’offres en cours

Renault-Nissan (AE) 600 M€ Carat, OMD Appel d’offres en cours

Vediorbis/Randstad NC NC
Via VT Scan : IRM Company, The CRM 

Company, One, Wunderman

Vediorbis/Randstad 
(AE)

NC
Universal 

McCann

Via VT Scan : Mindshare, My Media, 

ZenithOptimedia

Compétitions

NEW BUSINESS DE LA SEMAINE
PUBLICITÉ-ACHAT D ’ESPACE

Ajust Google Adwords

Talents (Only) Eram (Buggy)

GDA Médias (AE) Brico Dépôt

CRM Company Sauter

Euro RSCG 360 Forté Pharma, Bonduelle Food Service

Leo Burnett (Revolution) Quick

GDA (AE) Quick

Callegari Berville Grey Idéal, Saunier Duval

CLM/BBDO Tag Heuer

Win-Win Billecart-Salmon, Parcours

BDDP Unlimited INA

Ici Londres iGraal

Fullsix Simpleo, Lampe Berger (on line)

My Media (AE) Simpleo

CLM/BBDO Œnobiol

 E N  C O U R S

 E
n intégrant la Web agency Kantik 
dans sa structure, Noodle réalise 
sa première acquisition depuis sa 
création, en février 2004. Acquisi-

tion à 100 % qui plus est, qui porte le 
nombre de collaborateurs de l’agence 
de marketing services, établie dans le 
xviiie arrondissement parisien, à une 
quarantaine. Certes, le mouvement 
n’est pas nouveau, l’année 2007-2008 
ayant été émaillée de divers rachats 
et reprises dans le secteur Internet. 
S’agit-il simplement d’acquérir de 
nouvelles compétences techno ? 
Non, répond Henri Lavaure, associé 
de Noodle : « Avec ce rachat, nous 
n’allons pas à la chasse au CPM, mais 
sur des dispositifs intelligents, via le 
communautaire. Et comme, historique-
ment, nous sommes positionnés sur une 
démarche très commerciale, donc sur 

des dispositifs très ciblés, nos deux ac-
tivités sont très complémentaires. » De 
fait, Kantik, créée fin 2005 « sur le po-
sitionnement d’un labo de conception, 
s’est très vite concentrée sur un métier 
de Web agency (communautaire, open 
source et innovation) », explique Khelil 
Ben Osman, son fondateur, qui de-
vient associé en charge du Web chez 
Noodle. Pas de bouleversement cultu-
rel en vue, les deux agences travaillant 
ensemble depuis près d’un an, notam-
ment au site très bollywood noodle.fr. 
Elles se concentreront désormais sur 
Seat, le Crazy Horse, Nocibé et Vision 
Plus, pour ne citer qu’eux.  

Anne-Valérie Hoh

Noodle passe
à la physique Kantik

Avec son premier rachat, celui de la Web agency 

Kantik, Noodle officialise le rapprochement 

déjà ancien de deux activités complémentaires.

R & D Le sens a son labo
Très discrètement inauguré 

au printemps, le Labo 

du Sens est en train de 

s’inscrire durablement 

dans les gènes de l’agence 

Publicis Consultants, 

qui y pioche de quoi nourrir 

ses équipes et ses clients. 

Derrière cette nouvelle appellation – qui file la métaphore « corporate » d’une agence 

ayant pour signature : « Révéler le sens de votre différence » – se cache le laboratoire 

d’études et R & D de l’agence des Champs-Élysées. Supervisée par Florence de Haas, 

vice-présidente de Publicis Consultants, l’équipe de six personnes est dirigée par Paul-

Marie Chaumont, directeur conseil. Outre modéliser les dispositifs d’études et définir 

les axes de recherche prioritaires, la structure entend « nourrir de façon permanente 

les entreprises d’une intelligence de leurs publics » et « analyser les facteurs d’évolution 

de la réputation des entreprises et institutions ». De fait, elle prend place au cœur d’un 

dispositif qui comprend les « RDV du sens » (table ronde ouverte aux prospects et clients 

tous les deux mois) et les « Enquêtes de sens » (des baromètres avec l’IFOP sur la corréla-

tion image globale/image employeur ou sur la crédibilité du discours des entreprises). 

Auxquels s’ajoute la lettre « Questions de sens », diffusée à plus de 5 000 exemplaires. 

La question du RDV d’octobre : « Parler de culture d’entreprise a-t-il encore un sens ? »  FK
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La nouvelle équipe : Khelil Ben Osman, 

associé en charge du Web, Laurence Caillau, 

directrice financière et associée, Henri 

Lavaure, associé, et Nicolas Pailleux, DC

D
R
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