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FAUT-IL CONTINUER DE
COMMUNIQUER PENDANT LA CRISE ?

Dans ce contexte de crise du Covid-19, de nombreuses marques ont choisi de réduire leurs investissements de
communication et de médias. Mais cela est une grave erreur stratégique en ce moment d’exposition extrémement
fort. En effet, elles stoppent leur relation avec leur public et prennent le risque de créer une crise de confiance et de
ne jamais revenir au niveau précedent.

Le vrai questionnement doit se porter sur la pertinence du message et non sur le fait d’arréter les investissements.

La communication est un €lément clé dans l'activité économique contemporaine car la valeur d’un produit ou d’un
service vient largement de la valeur de la marque. Cette valeur s’exprime dans la différence entre le prix que vous
auriez consenti avec la marque et le prix que vous consentiriez sans la marque. Il est donc vital de la conserver.

Il ne faut pas non plus communiquer pour ne rien dire au risque de passer pour une marque opportuniste.
La communication doit étre réfléchie et adaptée subtilement au contexte actuel, avec des produits, des services

et une posture vraiment utiles.

https:/www.ladn.eu/entreprises innovantes/nouvelles gouvernances/communiquer crise conseils pro/futm_source=newsletter_ladn&utm _medium=email&utm_campaign=news_ladn&utm_content=20200420
https://www.ladn.eu/entreprises innovantes/la communication des marques a t elle du sens en periode de crise/
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01 — FAUT-IL CONTINUER DE COMMUNIQUER PENDANT LA CRISE ?

UNE PRISE DE PAROLE SOUS CONDITIONS

Les Francais acceptent les prises de parole publicitaires autour du COVID-19 a condition que les marques communiquent de maniere

responsable et authentique.

w07 % - 02%

es marques ne devraient les marques devraient parler
PAS exploiter la situation de la maniere dont elles

iée au coronavirus pour de pourraient étre utiles dans la
‘autopromotion. nouvelle vie quotidienne.

Webinar KANTAR COVID 19 Monitor VAGUE 2 « Evolution des comportements et implications pour les marques »

EPSILON
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. 01%

les marques devraient
informer concernant leurs
efforts pour affronter la
situation.

«~46%

les marques devraient
communiquer sur leurs
valeurs.
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3 CRITERES
D'EFFICACITE

¢ @ AUTHENTICITE

COMMENT COMMUNIQUER ?

3 TEMPS STRATEGIQUES

Etre en phase avec ’état d’esprit du consommateur :

 PHASE 1
LE DEBUT DE LA CRISE

PHASE 2
PENDANT LA CRISE

PHASE 3
APRES LA CRISE

EMPATHIE
& SOLIDARITE
Annoncer, s'adapter,
rassurer

Réactions face a la crise
Priorisation de I'Humain
Rassurance des clients

ACTIONS
& SOLUTIONS
Animer, soutenir

Maintenir le lien
Informer sur la continuité
des services

Animer, divertir

. VERS LE RETOUR
A LAVIE « NORMALE »
S’adapter, relancer

Annoncer la reprise
Adapter son organisation
el son offre

O
(s
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QUELLE STRATEGIE DE CONTENU ADOPTER
EN FONCTION DE SON PRODUIT ?

Nous avons identifié 3 types de rdles joués par les produits/services aupres des consommateurs dans la situation actuelle :

ESSENTIEL AUXILIAIRE MOINS PRIORITAIRE
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03 — QUELLE STRATEGIE DE CONTENU ADOPTER EN FONCTION DE SON PRODUIT ?

1R CAS > LES PRODUITS ET SERVICES ESSENTIELS
POUR LES CONSOMMATEURS

Les marques concernées et qui ont choisi de communiquer depuis mi-mars concentrent le plus souvent leur communication sur leur
role concret et leurs actions immédiates. Elles adressent a chacun un message direct et pratique sur ce qu’elles proposent, tout en
veillant a exprimer de 'empathie pour les consommateurs et de la gratitude pour leurs employés.

EXEMPLES D’AXES DE PRISE DE PAROLE :

Participer a I'effort Créer des expériences

collectif différenciantes

https:/www.thinkwithgoogle.com/intl/fr-fr/tendances/insights/naviguer-sadapter-reagir-comment-les-marques-prennent-la-parole/?utm_medium=email&utm_source=d-content-alert&utm_team=twg-fr&utm_campaign=twg-frcaa&mkt_tok=eyJpljoi TVdWak5qV TVPVGMwTIRRdylsInQiOiJ-
DUWZ0OWIgMIoObUVNVDZwdm 13Z2zROU2pIT2EQallxaHFgMkZ3bOhISEp2d3VUQOY5a0s2MmhkUDhFVFcrRG9ma01SSDIINXBGSFZMUFhkSjZXTm 1PaTiwMnpYb0OJoSUXNdVQzRDIWZXhQWnlgaWJ4MkpOYnd2Um45Ukh 1 TUd6¢SJ9
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1= CAS > EXEMPLES

Participer a |'effort collectif Participer a |'effort collectif

Utilisation de leur activité pour produire et aider Soutien financier et matériel

ek
HERMES

PARIS

iz L ,
0 M‘ﬁ;@ COMMUNIQUE DE PRESSE
Pernod Ricard HERMES peaare

Dmr Tﬂ ':H:ID ||lI'E:5 dlﬂhﬂd F":H-Ir Hugmmtﬂr I'H Prﬂﬁl-lﬂ“'ﬂl'l PA R I S Face a la crise Covid-19, Hermés solidaire et responsable
'EIE Fl h}'ﬂrﬂﬂmmm]l.le dﬂnﬁ EE ﬂﬂh:.l“&ﬁ- La solidité économigue et financiére de son modéle artisanal permet au groupe

Hermeés de faire face a la crise sanitaire sans précédent. Disposant d'une trésorerie
egge® suffisante, fidéle a sa culture humaniste et & ses engagements d'employeur
Do n d e 20 m I I I I o n S responsable, le groupe Hermés maintiendra le salaire de base de ses 15 500
collaborateurs en France et dans le monde sans avoir recours aux aides publiques
exceptionnelles des différents Etats, notamment en France en renongant au

A disposiif de soutien de I'activité partielle.
Pernod Ricard & v aux hopitaux, 30
ermes fera un don de millons @ euros pour - sistance rublique -
Pemod Ricard Hermés fi don de 20 milli d' I'AP-HP (Assista Publi
@ — Hopitaux de Paris). Cette contribution vient renforcer les dons de plus de 30 tonnes
de solution h Icooli duite ite Parfum du Vaudreuil, et de plus d
. . . . tonnes de gels et 31 x{l}.I r::sqﬂr:zg:?i;#;reenpizs:nﬁfg (;:?:r:repﬁsaﬂlallserzuc;:\tg[é?ée:sf:'l::m °
Ricard SAS |::LErtr|EHE with Laboratoire Eﬂﬂpﬂr, ﬂ-l..lﬁ:ﬂﬁr to all soutien aux services de santé apporté localement par ses filiales dans le monde.
Dhﬂl'mﬂ'ﬂiﬂ'ﬂ- 1y I I. o donate e alcohol for the pl‘ﬂ-I:II.l-I:’[i-I:I-I‘l of 30 Ooo masq ues. Dans ce contexte, sur proposition de la Gérance, le Conseil de surveillance a décidé
. e . ; de modifier la proposition de c_Iishib_ution de d'widgnde ordinaire qui sera soumise a
hﬂl’ﬂﬂ canifIser. Il'lltl.ﬁll'l,l'ﬂ:ﬂ dre .EI:HJ:I unljﬂr'ﬁ'ﬂ}l' In = I'Assemblée générale des actionnaires du 24 avril 2020 pour en ramener le montant
B . o de 5,00 € a 4,55 € par action, soit un montant identique a celui versé en 2019.
@absolutvodka, IR @FPermod_RicardES, B B @irishDistilers &
- s gérants ont souhaité renoncer a I'augmentation de leur rémunération fixe vers
- _ I Les gérants ont souhaité ar tation de leur rémunération fi ¢e
2020 et de leur rémunérati iable attribué 2020 au titre de 2019, et
@HE bbitHolelCY, @Fﬂﬂlﬂtllllﬂg. @Smﬂﬂmﬁ'mb o xroavront dgngirn 2?;0 ur: rr?gn\t'aa:ftotaal de rém?.l‘::ration %L;ntique a celui pergu
en 2019.
07140 13:21 - 18 mars 2020 0
hermes.com
I:I 1|:":I Ermnﬂs I::ﬂrlﬁnl a msujl:l } i et - 2 A o Fastiourp Sar Horon, THI00 Pam Socbll an commandie (67 RCloen i ESptl ae 53 BAD 800, 13 mus - STIOTEXMS FCS Pas
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Créer des expériences différenc

Participer a I'effort collect

Aide aux soignants et personnes démunies ou isolées Simplifier le quotidien

=5 Rt il

LA POSTE HApOSTE
COMMUNIQUE DE PRESSE
Paris, le 26 mars 2020

o

Le meilleur d'ARTE au
service des enseignants

Decou-

VIrez
COVID-19 3l ¢ ‘ notre
La Poste soutient les personnes dgées isolées en et de leurs éleves. / SErvice
rendant gratuit son service de visites par le facteur m

« VEILLER SUR MES PARENTS »

Dans cette période de confinement, source d'inquiétude et de solitude pour

Prendre soin des rog sinde, Ln Poste se mellee ot conirfoue ) romprs eclemers on rendant Mettre a disposition

P iy LT e T ) TR

o N

Lancé en 2017, le service « Veiller sur rmes parents » propose une visite réguliére par °
pe rsonnes SEUIeS o le facteur aux seniors, ainsi gu'un compte rendu des visites aux proches qui ent gratUItement
o souscrit & l'abonnement. 9@ 000 clients ont déja souscrit au service «Veiller sur mes
parents s,
° e o
Se rVI ce d e VI s Ite Pendant toute la durée du confinement, une visite hebdomadaire de lien social u n e p I atefo r m e
est offerte 3 toutes les personnes qui souhaitent en bénéficier.
° Ve Concréterneant, le client choisit un jour de la semaine pour la visite du facteur. Un 7 °
ff postier téléphone au client en amont de chague rendez-vous afin de confirmer gu'il d t o I
gratUIt e eCtue par Ie est disposé & recevair la visite du facteur. 5i le client donne son accord, le facteur se e uca Ive p ur es
rend a son domicile pour un moment de discussion conviviale, pour prendre de ses
nouvelles, et échanger sur les sujets qui l'intéressent. Si le client préfére ne pas

. . 5 Ty - . - PR *
facteur. et s Pt SlaP e b o e s i enseignants et les

client par principe de précaution pour vérifier que tout va bien.

/4 BN
Dans le cadre des visites au domicile des seniors, le facteur applique les eleves
mesures sanitaires pour protéger son client: port du masgue de type )
chirurgical, usage de gel hydro alcoolique, respect des distances de protection.

Les visites seront assurées par des postiers dédigs, travaillant 3 temps partiel.
A noter gue pour les personnes déja clientes, les visites du facteur deviennent
gratuites ; elles ne seront pas facturées sur la période de confinement.

Dans cette période de confinerment, la distribution du courrier, des colis et le
maintien du lien social sont des services essentiels 3 la population. Avec la gratuité
du service Veiller sur mes parents, La Poste et les postiers se mobilisent pour lutter
contre 'isolement des personnes dgées.
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Créer des expériences diffé

Faire perdurer le business

Créer une nouvelle expérience de « partage >
entre sa communauté internationale.

EPSILON
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Tentons une
nouvelle
expeérience
ensemble

Ures kas inapirss pwe I8 coimranasss Arbnb
L Feldes sy capabrerssa Arband: ord e pose ey CRl

inres] Farcysli ey e Sier. o upaeTTis e
rram fcen. e dokeerd e corilings e aur A Doess
WS (WATEN . RN, S D 3 Rkl gl TR erle
o conliesd B AoLn o s eopals e er bpee
ks i ST bR ol prpie e renacaE B
R Ol R g (P ek DS oS DL
rarmlizre e pakce s de yooE. B sl dam
PR G L R o

Calcoarssarn b Eegdrbncsn an Lo

R 4. SOETES BEs b VTaN MR D (AR (R R
cierrat panbepe me Exsirensics an Brel Wieves S
IrREER PR T DD SR PAEC DPR [ RSEE. fh
TRl Crlee SR i o Ol D 0, 6 N [
darm b corian Sa beead oo vmdar das barsas, bosd as
DT b IO, TR . TR R iR e e
ki e S Nl v (elirvid OS5REN J g
i e Ve

Lus expdriances an ligne

Lo f pimiors s k11 5 il el S Ob e

=) iy

lrrilla
| ] .-
i i
ur
I

| }
A
") - #h
WIey R T L
TR s Do e

o= il

L BOCTTL 8 LY PR

Ay e G padiaieg




03 — QUELLE STRATEGIE DE CONTENU ADOPTER EN FONCTION DE SON PRODUIT ?

2EME CAS > LES PRODUITS ET SERVICES AUXILIAIRES
POUR LES CONSOMMATEURS

Les marques concernées mettent en exergue les produits et services qui apportent du soutien aux consommateurs, de maniere individuelle
ou collective, professionnelle ou personnelle.

Dans leurs communications, elles insistent particulierement sur le contexte d’'usage ou la capacité a soulager temporairement les situations
d’isolement ou de difficultés financieres. Certaines marques adoptent aussi un role auxiliaire en fournissant de maniere reguliere des
contenus de type coaching a domicile (sport, cuisine, bien-étre) en faisant intervenir leurs experts.

EXEMPLES D’AXES DE PRISE DE PAROLE :

Faire le lien entre

Encourager la
le monde extérieur

et intérieur

création d’habitudes
positives

https:/www.thinkwithgoogle.com/intl/fr-fr/tendances/insights/naviguer-sadapter-reagir-comment-les-marques-prennent-la-parole/?utm_medium=email&utm_source=d-content-alert&utm_team=twg-fr&utm_campaign=twg-frcaa&mkt_tok=eyJpljoi TVdWak5qV TVPVGMwTIRRdylsInQiOiJ-
DUWZ0OWIgMIoObUVNVDZwdm 13Z2zROU2pIT2EQallxaHFgMkZ3bOhISEp2d3VUQOY5a0s2MmhkUDhFVFcrRG9ma01SSDIINXBGSFZMUFhkSjZXTm 1PaTiwMnpYb0OJoSUXNdVQzRDIWZXhQWnlgaWJ4MkpOYnd2Um45Ukh 1 TUd6¢SJ9
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Encourager la création d’habitudes positives

Rappeler les bons réflexes et preécautions sanitaires

Zuchan

Rappel des
précautions
sanitaires, des bons
réflexes a adopter.

EPSILON

Auchan

Wednesday at 6:30 PM - &
Prenez de bonnes habitudes pour nettoyer vos courses
lorsque vous rentrez chez vous¢>. On vous explique

comment procéder dans le bon ¢
Auchan

16 March « &

Face a la situation sanitaire actuelle, nos magasins restent
ouverts.

- . See more
Que faire de ses

courses en rentrant

g Comment se

protéger soi-méme
et les autres

" duvirus? _
é u virus ﬁ

Nous désinfectons
réguliérement les équipements
pour votre sécurité.

MNos rayons sont
réapprovisionnés
réguliérement.

| =
%

Privilégiez le paiement
par carte bancaire.

~ (B A
[,
=
(D — D
Respectez les marquages au sol .
correspondants aux distances de @)
sécurité dans les files d'attente. s

Privilégiez vos courses

(=8
Laver-vaus les mans immédiatement.,

Lavez-vous les mains
réguliérement, nous facilitons l'aprés-midi.
l'accés aux sanitaires.

#uchan

Q523 281 comments 423 shares @~
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Encourager la création d’habitudes positives

epycure

Proposer une
nouvelle routine
pour vivre le
confinement le
mieux possible.

Divertir

Chers

Hets priccile achmiamant, &5 plud de vous lerer, ail Sa vels alder & vivm <@

confinement b rieus possibke e en profiter pous em drer du positf.
L f misaledil Sdrpe Y SoiE citsn 8 idireillis Pebelaless gt ik TSl du Dead, sTaaTes |

LT habitud il Tl

i Metine saan un cbd eoiF g vean s fm e ez baae

B BannmE el B TR, i Py, LB B G B84 00k TSR |
& Byar vail B, o B AR B ISR L TR N #0 ERATY I RREIE

i _T.: ERHT reimrg=aw m nrole yaga urr rp o aa

SiRDd  TRe  FFYCEERE - erdorparaes van bR ieead, ped v oy reeoea e
SN R, TR L BRI N SN LR

e Rl & HEINNBOH . il fuardbisl, o g, Dt O iy i e |
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Encourager la création d’habitudes

Prendre soin de soi

THE BODY SHOP.
T H E B 0 DY S H 0 P.j:. VISAGE CORPS PARFUM MAQUILLAGE

LE BEURRE CORPOREL ALMOND MILK & HONEY OFFERT DES 60 € D'ACHATS*

TROUVER VOTRE
CHI INTERIEUR

Nous avons fait équipe avec Cat Meffan, professeur de yoga
"extraordinaire”, pour partager ses techniques sur la maniére de

[ )
TeC h n Iq u eS pO u r réduire le stress et de rester positifs et énergiques.
V4 4 Cette semaine, Cat nous apprend une technique de respiration
red u I re Ie St ress simple, a faire a tout moment et en une minute, ainsi que d'une
routine "Wake-up Well" - réveil en douceur - pour vous aider a
et re Ste r pos itifs préparer votre esprit et votre corps pour la journée.
[ J

Nous partagerons d'autres conseils de Cat la semaine prochaine !

Nos conseils

EPSILON
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Faire le lien entre le monde extérieur e

-
2

Permettre de
voyager méme
en confinement.
Dispositif « Travel
at home > sur
Instagram.

Maintenir ses passions

Trasel ol Flane

7
oncly plonet

How are you
satisfying your love
of travel while

. ! 2
& @,ﬂ'ﬂtjﬁ :ﬂfﬁ"ﬁﬂ”ﬁr_.-,'?
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GREENTEACE PR

Faire le lien entre le monde

Tirer des lecons pour l'avenir

MNOoUs esparons que s ghez bien, ansi gue vos proches
PEILELIES L8 BN LIS & EEIRE Sl 2 O Ll A | & &g B
dsdiraval. S nous conBinuons bie L A A U Mls O3 R
25 1= i BT ED TE S K SO S
sgnants & cehl des semnces aimentaires. &1 8 B5 CElles af Cain
qui 50Nt &n premiers g NMNous pensons auss ot ErEment
AUX DEis &6 seules, malades a negue, a la e e erables
il L -
Des idees pour les prochams jours
D d I I’ 1 t h La sohdardé ast une 1aroa al et samairsas gl wonl Sunis pauvent slrs
onner des iecons pour I'avenir et changer Btiinl Fianintr ik Sinaicin & Bt B S il A e D
°_ 7 °o_o a & consommation & aux comporements quotidens. El parce que la
|eS mel‘ltahtes pOSItlvement. sereniteé ost encore plus essenbielle en cas lemps difficiles, Nous avons
ssachonng pour vous daes conlanus gui fonl du bee
. | = BIE, voir ef 2 T =
1 | ! LJ a3 D 1 FTi=N] dliE
« 5 k& B S50 Chamin de tranvers
i T L i i norts e X = e d i
Eilrmy Factna=l .:-' ry c ke meimic i B BCTE
ol ca a b
- Et si c'était lo moment de tes A préparer
I W ol F = 1 i 5
Des lecons pour avenir
o o = ¥ JLE = v )= :
1 i | bR L £ i il iS0d
° . - f BT . i - & I - :| i
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3EME CAS > LES PRODUITS ET SERVICES MOIS PRIORITAIRES
POUR LES CONSOMMATEURS

Les marques concernées mettent en avant un message a valeur émotionnelle plutdét que fonctionnelle, apportant soutien,
encouragement et inspiration a la collectivité. Ces messages a la portée universelle s’inscrivent dans le moyen terme et sont congus
pour rester pertinents pour les semaines et mois a venir.

EXEMPLES D’AXES DE PRISE DE PAROLE :

Favoriser la création et |I'expérience personnelle

https:/www.thinkwithgoogle.com/intl/fr-fr/tendances/insights/naviguer-sadapter-reagir-comment-les-marques-prennent-la-parole/?utm_medium=email&utm_source=d-content-alert&utm_team=twg-fr&utm_campaign=twg-frcaa&mkt_tok=eyJpljoi TVdWak5qV TVPVGMwTIRRdylsInQiOiJ-
DUWZ0OWIgMIoObUVNVDZwdm 13Z2zROU2pIT2EQallxaHFgMkZ3bOhISEp2d3VUQOY5a0s2MmhkUDhFVFcrRG9ma01SSDIINXBGSFZMUFhkSjZXTm 1PaTiwMnpYb0OJoSUXNdVQzRDIWZXhQWnlgaWJ4MkpOYnd2Um45Ukh 1 TUd6¢SJ9
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Favoriser la création et I'expér

Exprimer son soutien aux soignants

B e R R S e
Pelpliaa pangt e Emeohs? o bEE ETRA

54 WA TR AN AR T e s
ETETPE LW S [ rR &
1o st LA e s i 3w b A CormnTE S

=
@ innocent

O3S L DITOEAes S P TR SRS R

Q0=
Inviter les clients a seee O
soutenir le personnel O S A
Vi hons e 2 B “;"ia :

soignant.

EPSILON

BENCHMARK (extrait) - Les marques et leur content strategy pendant la crise du Covid-19
Juin 2020 © Copyright EPSILON FRANCE - Toute reproduction interdite sans autorisation

S TR TS B AT TR = O e e e

Favoriser la création et I'expér

Proposer ses recettes stars a réaliser chez soi

B

K

Entretenir son

lien avec sa
communauté en
leur livrant la
recette de son
produit phare
«Le Whopper>.

’ ot OIRELESTEAK. 3

(A DEFAUY DE POUVOIR
LEGRILLER A LA FLAMME)

Tuto Whopper Maison
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Pour vous aider a faire des WHOPPER® maison, on a fait une vidéo

maison.
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03 — QUELLE STRATEGIE DE CONTENU ADOPTER EN FONCTION DE SON PRODUIT ?

Tirer des lecons pour l'avenir

-
e

Inviter sa communauté a reproduire ses plus
belles photos de voyages a domicile grace au
#Travel[HomeChallenge.
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POUR ALLER PLUS LOIN

N’hésitez pas a nous contacter pour disposer du benchmark dans son intégralité : contact@epsilon-france.com.

NOTRE MISSION

Devenir le master partner des entreprises dans la constitution d’'un patrimoine data, sa réconciliation, son
enrichissement et son exploitation marketing afin de les propulser au plus vite dans I’ere de la mass personnalisation.

] SUIVEZ-NOUS CONTACTEZ-NOUS
EPSILON IN EPSILON France contact@epsilon-france.com

W @epsilondatamktg www.epsilon-france.com



contact@epsilon-france.com

