BREVET DE TECHNICIEN SUPÉRIEUR

COMMUNICATION
ACTIVITÉS DE COMMUNICATION

SESSION 2012

______

Durée : 4 heures

Coefficient : 4

______

Cette étude est un cas réel simplifié et adapté pour les besoins de l’épreuve. Pour des raisons de confidentialité les données retenues ont pu être modifiées.

Le sujet comprend trois dossiers qui peuvent être traités de façon indépendante.

Matériel autorisé :

L’usage de la calculatrice est autorisé conformément à circulaire n° 99-186 du 16 novembre 1999

Tout autre matériel est interdit.

Dès que le sujet vous est remis, assurez-vous qu’il est complet.

Le sujet se compose de 14 pages, numérotées de 1/14 à 14/14.

Leroy Merlin Soyaux
Leroy Merlin est, en France, l’enseigne de Distribution de Bricolage leader (chef de file) sur le marché de l’amélioration de l’habitat et du cadre de vie. Spécialisée dans la vente de produits, projets et services, l’enseigne Leroy Merlin France s’est donnée  pour ambition « d’aider chaque habitant à rêver sa maison et la réaliser » et met la satisfaction de chacun de ses clients au cœur de son métier. Elle propose ainsi une offre de produits variée et de qualité (60 000 références en moyenne), qui anticipe et répond à la diversité des attentes de chaque habitant, un accompagnement pédagogique dans l’élaboration et la mise en œuvre de ses projets (pose, atelier de bricolage…) et des services (financement, livraison…).
Leroy Merlin France réalise un chiffre d’affaires annuel de plus de 4,9 Mds €.

Le groupe Leroy Merlin se développe aujourd'hui au travers de trois concepts :

· la GSB (grande surface de bricolage) avec Leroy Merlin

· la MSB (moyenne surface de bricolage) avec Bricocenter, Obi, Aki, Weldom,

· le hard-discount (maxidiscompte) avec Bricoman.

Le 3 juin 2009, Leroy Merlin a ouvert une nouvelle grande surface à Soyaux dans la banlieue d'Angoulême, en Charente (16), dans une zone commerciale très attractive. Le magasin de 5.500 m² de surface de vente dispose, en plus de 800 m² de réserves couvertes et d'un parc de matériaux de 3.000 m². L'ensemble emploie plus de 110 personnes.
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Dossier 1

Le contexte de communication du Leroy Merlin Soyaux
Afin de vous familiariser avec le point de vente, Monsieur Jouanny, le responsable de communication du magasin, vous charge d'analyser le marché du bricolage en France et d'évaluer les forces du magasin Leroy Merlin de Soyaux.

Travail à faire :
1) Dégager les opportunités et les menaces du marché français du bricolage. Quels enseignements tirez-vous pour la communication du magasin Leroy Merlin de Soyaux ?
2) Identifier les atouts du magasin Leroy Merlin de Soyaux. Puis, mettre en évidence celui qui vous parait le plus pertinent pour définir la promesse du plan de communication pour le second semestre de l’année.
3) Exploiter les résultats obtenus par le magasin de Soyaux lors des enquêtes de satisfaction 2010 et 2011 en formulant des conseils appropriés.

Dossier 2 

Élaboration du plan de communication 2012

Lorsque Leroy Merlin s’implante dans une nouvelle région, l’enseigne crée une entreprise autonome dans sa gestion comme dans son recrutement. L’enjeu est de s’adapter aux réalités locales tout en capitalisant sur l’expérience acquise.

La communication du nouveau magasin a commencé dès le début de l'année 2009 avec le lancement d'un blog pour permettre aux futurs clients de suivre l'avancée des travaux et de dialoguer avec les responsables du magasin. Par la suite, un plan de communication doté d'un budget de 100 000 euros a été mis en place entre le mois d'avril et le mois de juillet 2009.

Ce plan a été élaboré pour toucher les clients potentiels, les ménages sensibles au bricolage, décoration et jardinage, toutes CSP, résidant en Charente et Dordogne, urbains et ruraux. Les objectifs de cette campagne étaient de :
· Faire connaître l’ouverture de Leroy Merlin Soyaux

· Susciter de l’intérêt pour ce nouveau magasin

· Créer du trafic.

Avant de participer à la nouvelle campagne de communication de 2012, Monsieur Jouanny vous demande d'analyser la communication antérieure mise en place à l’occasion de l’ouverture du magasin.

Travail à faire :

1) Apprécier les moyens de communication retenus dans le plan de communication 2009 par rapport aux cibles et aux objectifs. Justifier l’appréciation pour chaque moyen utilisé.

2) Commenter la répartition budgétaire adoptée.

La nouvelle campagne de communication, prévue pour juillet 2012, a pour objectif de mettre en avant le nouvel espace cuisine dont l'ouverture est prévue le 15 juin.

Sur un espace de 250 m², le magasin de Soyaux proposera une large gamme de 36 modèles de cuisines. Il s'agira de modèles exclusifs, pour toutes les envies et tous les budgets.

· Cible principale : les ménages de la zone de chalandise, Charente et Dordogne ;

· Cœur de cible : les couples propriétaires d’une résidence ;

· Accroche à décliner sur les différents supports « Chéri, si on allait chez Leroy Merlin Soyaux ? »

Monsieur Jouanny a prévu d'accompagner le lancement de l'espace cuisine par une animation « Chefs de la région ». Le vendredi et le samedi de chaque semaine entre le 15 juin et le 15 juillet 2012, dans une cuisine professionnelle équipée et aménagée sur le nouvel espace, des chefs cuisiniers de restaurants locaux réaliseront leurs recettes devant les visiteurs qui pourront observer leur savoir-faire et partager leurs secrets de cuisine.

L'ouverture de l'espace cuisine et l'animation « Chefs de la région » seront annoncées par un e-mailing qui sera envoyé, à partir des adresses contenues dans la base de données du magasin, aux :

·  clients porteurs d'une carte de fidélité

·  abonnés à la newsletter sur le site du magasin.

Travail à faire à partir :
3) Proposer des solutions de communication média pour promouvoir le nouvel espace cuisine et l'animation « Chefs de la région ».
4) Parmi les opérations hors média possibles, indiquer celles qui paraissent plus adéquates pour valoriser l'animation « Chefs de la région ».  
5) Lister les différentes parties du futur e-mailing.
6) Préciser les obligations juridiques qui s'imposent au magasin pour utilisation de la base de données informatisées, liées à l’envoi de l’ e-mailing.
Dossier 3

Le magazine VIC : vente d'espaces

L'entreprise de communication Team Tam Com est installée sur Angoulême depuis 2009.

De la conception à la réalisation, l'équipe de Team Tam Com prend en charge les projets liés à la communication et au marketing. Elle propose la création de logo, charte graphique, la réalisation de site Internet ainsi que la promotion d'événements.

Son responsable, Bruno Romier, a lancé, récemment, un mensuel généraliste gratuit : VIC (Very Important Charente).

Pour financer ce support, M. Romier fait appel à la publicité sous forme de modules, essentiellement destinés à des annonceurs locaux : commerçants, artisans, restaurants, lieux culturels...

Voici la liste des annonceurs présents dans les précédents numéros :

· IP Store : promotion pour le nouvel MacbookPro

· Concert du groupe « ABBA » au parc de expositions d'Angoulême

· Actus Ciné CGR Angoulême

· Vêt affaires: magasin de vêtement à bas prix

· Taverne relais d'Alsace : café – restaurant

· Cappadoce : Kebab

· Piscine Caron : fabricant de piscine

· La boucherie : restaurant

· Studio photo Philippe Mazere

· Capill'hair Boutique : coiffure

· Palazio : discothèque

Travail à faire :
1) Identifier les spécificités de l'offre du magazine VIC par rapport à la concurrence.
2) Dans le numéro de la rentrée, septembre 2012, M Romier doit publier une interview de Valérie D., présentatrice d’une émission consacrée à la décoration intérieure sur M6. Indiquer, en justifiant la réponse, le segment du portefeuille clients du magazine VIC qui sera retenu et justifier afin de proposer une offre commerciale adaptée.
3) Distinguer parmi les actions de fidélisation proposées par M. Romier lors d’une réunion de travail celles qui paraissent les plus pertinentes et celles à écarter.
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Annexe 1 : Le marché français du bricolage : structure et perspectives

Pendant plus d’une décennie, le marché du bricolage a enregistré des chiffres à faire pâlir de nombreux secteurs de la distribution. Seulement voilà, depuis deux ans, la crise s’est invitée et bride la progression des chiffres d’affaires des acteurs de ce business. Cela dit, le poids du bricolage reste impressionnant, avec un marché estimé à plus de 20 Md€ en France. Pas étonnant, dès lors, que ce secteur soit âprement disputé par une multitude d’enseignes.

Un marché porté par l’évolution de la société et les attentes des consommateurs

Le plaisir de faire soi-même pendant son temps libre, la facilité d’utilisation des produits, la diversité des produits de décoration ou l’innovation technique, mais aussi l’éclatement de la cellule familiale, le boom de la construction ou les contraintes du pouvoir d’achat sont autant d’éléments qui contribuent à augmenter le nombre d’adeptes du bricolage.

Les consommateurs veulent se créer un décor nouveau, un intérieur personnalisé, dans un environnement confortable, fonctionnel, sûr et sain pour toute la famille.

Composé de groupes puissants

Leroy Merlin et Castorama sont sans conteste les leaders des GSB en France. Adossés à de puissants groupes Adeo (Auchan) pour le premier et Kingfisher pour le second, ils accaparent près de 60 % du marché.

En 2009, le chiffre d’affaires France de Leroy Merlin était de 4,9 Md€. Il dispose d’une flotte de 111 magasins et 60 000 références en moyenne par unité. Fidèle à la stratégie d’Auchan, Leroy Merlin multiplie ces derniers mois les nouveaux concepts, comme celui situé près de Cesson (77). Ce nouveau magasin reprend le concept élaboré par Ikea du « parcours client » : le client voit en situation les meubles qui pourra acheter comme la chambre d’enfant, la salle de bain, etc. 
Vers un nouveau modèle

Portés par une clientèle de plus en plus féminine, les deux mastodontes de la distribution du bricolage pâtissent cependant de la crise économique. Et ils n’ont pas le droit à l’erreur car dans leur sillage se développe une multitude d’enseignes représentant près de 30 % de part de marché.

Les challengers - Bricomarché, Bricorama, Mr.Bricolage, Weldom ou Brico Pro - ont, dans l’ensemble, une bonne visibilité sur le territoire, mais subissent eux aussi la morosité du contexte économique et, en corollaire, la crise du marché immobilier. Ce qui les pousse à revoir leur stratégie

Les consommateurs sont plus au fait de ce qu'ils achètent, d'ailleurs les achats d'impulsion ont régressé.

Au global, les distributeurs de tout rang sont unanimes : la crise actuelle les contraint à revoir leur modèle économique. Reste, pour certains, à renforcer leur capacité d’achat et dénicher rapidement des relais de croissance.
David Bayot - Points de vente - 11/01/2010

Annexe 2
Le marché du bricolage en chiffres
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Les  canaux de distribution

	
	
	Parts de marché 2008
	Parts de marché 2010

	GSB
	Grandes Surfaces de Bricolage de plus  de 300 m²
	70,20 %
	75,00%

	GSA
	Rayon bricolage des Grandes Surfaces Alimentaires hypermarchés, supermarchés
	  5,80 %
	  4,90%

	Négoce
	Ventes des grossistes aux professionnels et au grand public
	20,50 %
	16,90%

	Traditionnel
	Quincailleries, drogueries, de moins de 300 m²
	  3,50%
	  3,15%


UNIBAL 2010 (Union Nationale des Industriels du Bricolage, 

du Jardinage et de l'aménagement du Logement)

Annexe 3
Les Français sont des bricoleurs
Les Français sont des bricoleurs ! On les savait amateurs de bonne chère, adorateurs de la baguette, roi de la critique, champion de foot (en 98), king du paradoxe (le french bien entendu), mais on y aurait pas pensé... Le Français aime la bricole. Enfin, il est bricoleur ! 

Le phénomène est assez récent : ils étaient trois millions en 1960 dans notre pays, ils sont aujourd'hui treize millions. Le bricolage est devenu le premier secteur d'équipement domestique avec six cents euros de dépenses annuelles en moyenne par foyer. « Le bricolage concerne un foyer sur deux par an », confirme Yves Rambaud, délégué général d'Unibal (Union nationale des industries du bricolage et du jardinage et des activités de loisirs). Un marché en très bonne santé qui ne bricole pas avec les indicateurs : un taux de croissance moyenne annuel de 4 % depuis plus de dix ans et dix-huit milliards d'euros de chiffre d'affaires que se partagent des acteurs bien identifiés.

À chaque âge son bricoleur...

Unibal a publié en novembre dernier les résultats d'une étude consommateurs intitulée : « Des juniors aux seniors, de nouveaux comportements ». Trente entretiens individuels et cinq cents interviews de validation ont permis de cerner le profil du bricoleur. Enfin, plutôt des bricoleurs, car ils sont plusieurs : le junior (25-35 ans), le major (35-49 ans) et le senior (+ de 50 ans).

Yves Rambaud précise en préambule que le bricolage existe grâce à la propriété : « 75 % des bricoleurs sont propriétaires. La propriété fait le bricolage et cela est vrai à n'importe quel âge, peu importe le budget. Les jeunes générations ont aujourd'hui de l'argent plus tôt que leurs prédécesseurs et peuvent également s'endetter plus facilement. Ils bricolent donc un peu plus tôt que ne l'on fait les seniors en leur temps. »

Autre fait prédominant chez le bricoleur, le facteur économique. « On bricole pour économiser, c'est une lapalissade », rappelle pertinemment notre spécialiste. Mais l'étude démontre que ce facteur perd de sa prépondérance avec l'âge. Il est fortement prononcé chez les juniors (énoncé par 80 % d'entre eux) et diminue progressivement ensuite : cité par 72 % des majors et 63 % des seniors. 

Le plaisir de se sentir bien chez soi suit la même tendance. Il est cité par 53 % des plus jeunes, 30 % des majors et 23 % des anciens. « Oui, mais eux, ils sont déjà bien chez eux et depuis pas mal de temps... » Nouvelle remarque pertinente de notre hôte ! 

A contrario, la notion de plaisir évolue en sens contraire : citée par 45 % des seniors, 26 % des majors et seulement 19 % des juniors. 

On le savait amateur de bonne chère, roi de la critique… mais le français est aussi bricoleur !

Unibal 10 Janvier 2010

seniorplanet.fr

Annexe 4
Le groupe Leroy Merlin, des atouts indéniables

Une politique de ressources humaines attractive...

Leroy Merlin confirme sa 1ère place d'entreprise française au classement de l'institut Great Place to Work® 2011. Présente depuis 7 ans au palmarès, Leroy Merlin, leader en France sur le marché de l'amélioration de l'habitat et du cadre de vie, décroche la 3e place au classement général.

7 années de présence ininterrompue dans ce palmarès de plus en plus exigeant (127 entreprises participantes cette année) attestent de la qualité et de la pérennité des politiques de ressources humaines de Leroy Merlin.

Cette continuité dans la performance s'avère particulièrement gratifiante car ce sont les collaborateurs qui évaluent leur entreprise sur les cinq critères suivants : crédibilité, respect, équité, fierté et convivialité. Les résultats de l'étude révèlent notamment que :

· 86% déclarent que le partage des bénéfices leur paraît équitable.

· 81% considèrent que l'entreprise leur offre des formations utiles à leur développement professionnel.

· 86% des salariés estiment que la direction gère l'entreprise de façon honnête en respectant des règles éthiques.

· La qualité de l'accueil des nouveaux arrivants est saluée par 92% des collaborateurs, tous niveaux de postes confondus. 

Source : www.leroymerlin.fr 
Des clients satisfaits ….

De 9 à 17 % de clients se disent tout à fait satisfaits de la façon dont les traitent les distributeurs et 30 à 40 % se révèlent mécontents. Voici ce que révèle notre étude, qui a mesuré les liens entre le distributeur et le consommateur au travers d’un nouvel indice : l’orientation client », indique Antoine Pecnard, directeur associé de l’agence Nouveau Monde DDB et fondateur de l’observatoire Café du commerce. 

Si, globalement, les résultats se révèlent donc mauvais, c’est néanmoins Leroy Merlin qui s’en tire le mieux sur les 21 enseignes testées. Selon Antoine Pecnard, « les achats bricolage nécessitent un accompagnement. Ce que Leroy Merlin a bien pris en compte, proposant l’aide de son service d’études ». De plus, le distributeur multiplie les engagements fondés sur les préoccupations des consommateurs : tendances décoration, développement durable… « Leroy Merlin met aussi à disposition de ses clients divers dispositifs pour se repérer dans le point de vente, note Antoine Pecnard. .» L’enseigne est aussi à l’écoute des consommateurs. Des efforts qui paient : 25% des sondés disent ainsi avoir confiance dans Leroy Merlin.

Christelle Magaud www.pointsdevente.fr 
Annexe 5
Soyaux, une zone à fort potentiel 

Troisième ville du département de la Charente et chef lieu du canton, Soyaux prolonge par l’est l’agglomération angoumoisine. Forte de ses 10 942 habitants (population légale 2008) et seconde ville de la Communauté d'Agglomération du Grand Angoulême après Angoulême, Soyaux occupe une position de choix dans cet ensemble de 105 000 habitants et dispose d’atouts majeurs pour accompagner son essor : facilités d’accès, cadre de vie agréable, sites naturels préservés, zones économiques en développement.

[image: image1.jpg]Bordeaux







[image: image2.jpg]



L'activité économique

Secteur tertiaire

La commune possède deux zones d'activités, la zone de Recoux au nord, et la zone de la Croix Blanche à l'est, avec entre autres une imprimerie Rotanotice (80 salariés) et une entreprise d'emballage plastique (45 employés) ainsi que la caisse régionale du Crédit agricole Charente-Périgord (170 employés).

La zone artisanale et commerciale de la Croix blanche

On trouve de nombreuses enseignes sur la zone : Carrefour, Conforama, Jardiland, La Table parisienne, spécialisée dans les arts de la table,  La Halle aux vêtements,  Intersport, un restaurant Buffalo Grill, un spécialiste de l'électro ménager,  et enfin, le spécialiste des fruits et légumes Grand Frais.

Et déjà un autre projet sur Soyaux...

Une nouvelle galerie commerciale va ouvrir en 2012 sur plus de 13 000 m2 et créer entre 70 et 80 emplois supplémentaires qui s'ajoutent aux 90 de Leroy Merlin, aux 80 du nouveau parc commercial de la Croix-Blanche (dont 40 pour Grand Frais). Soit un total de 250 emplois créés ces deux dernières années. Sans compter l'arrivée de la centaine de personnes de la clinique Sainte-Marie transférée au centre clinical de Soyaux.

L'ouverture de la déviation fait désormais de Soyaux un espace de développement de choix pour toute l'agglomération. Mais aussi de toute une clientèle qui vient de Dordogne pour prendre le train à Angoulême.

Source : www.soyaux.fr 

Annexe 6
Enquête de satisfaction Leroy Merlin

Extrait des résultats des enquêtes de satisfaction effectuées auprès des clients des magasins Leroy Merlin en 2010 et 2011.

	
	Angoulême - Soyaux
	Sud-ouest
	National

	
	Avril 2010
	Avril 2011
	Avril 2011
	Avril 2011

	L'étendue du choix des produits
	46
	46
	44
	42

	La qualité des produits
	41
	40
	38
	39

	Le choix dans tous les niveaux de prix
	40
	42
	36
	35

	Les prix de Leroy Merlin par rapport à la concurrence
	26
	26
	23
	22

	Le respect des délais de mise à disposition d'un produit sur commande
	42
	45
	38
	36

	Le conseil
	56
	54
	47
	47

	L'accueil du personnel
	67
	63
	54
	52

	L'écoute et l'attention
	65
	61
	54
	52


	Excellent
	60 ≤ note < 100

	Bon résultat
	30 ≤ note < 60

	Résultat moyen
	0 < note < 30

	Mauvais résultat
	-100≤ note<0


Méthodologie : enquête de satisfaction trimestrielle réalisée en sortie de caisse sur 400 clients 

                          dans les 112 magasins de l'enseigne

Source : Dossier Leroy Merlin - juin 2011

Annexe 7
Le plan de communication d’ouverture : 3 juin 2009 
Budget : 100.000 euros

	Média
	Supports
	Dispositif
	Coût en €

	Affichage
	2 Formats
· 120 x 174

· 240 x 160
	3 vagues :

   - 1ère en teasing : « venez sur le site »

   - 2éme : 4 jours avant ouverture

   - 3éme : vague en juillet
	26.400

	Transports
	· Bus

· Camions mobiles
	· Bus flancs gauches 275 x168

· 2 camions mobiles
	  2.160

	Presse
	PQR

· Charente Libre

· Sud Ouest

Presse gratuite

· Top 16
	5 ½ pages

sur 5 jours avant ouverture
	30.440

	Prospectus
	Format A4 

12 pages quadri recto verso

couleur
	150.000 exemplaires distribués sur la Charente et une partie de la Dordogne

Contient de nombreuses promotions valables sur la période de lancement
	35.000

	Site Internet
	Ouverture en avril
	
	  6.000

	Blog
	Ouverture en début d'année
	Pour permettre échange avec futurs clients
	


Dossier Leroy Merlin juin 2011

Prospectus : 1ère et 4ème de couverture
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Annexe 8 
Les moyens médias sur Angoulême et sa périphérie

	Moyens
	Supports

	Affichage
	· Grand format 4x3

· Réseau Avenir : 15 panneaux

· Réseau Clear Channel : 20 panneaux

Sucettes 120x174 réseau Clear Channel

	Affichage transports
	· Bus de la compagnie STGA flanc gauche

	Presse quotidienne régionale
	· Charente Libre

· Sud Ouest

	Presse gratuite
	· Top annonces

· 16 hebdo

	Presse magazine gratuite
	· Sortir

· VIC: magazine gratuit couleur

	Radio
	· Radios nationales : RTL, Europe 1, France Inter

· Radios locales : radio Accords

	Télévision
	· France 3 programmes régionaux

	Cinéma
	· Salles des cinémas CGR


Avril 2012
Annexe 9
Le magazine VIC et ses concurrents

	Caractéristiques du magazine VIC

	Nom
	VIC : Very Important Charente

	Type
	Mensuel gratuit en couleur d'une trentaine de pages

	Distribution
	Tous les 15 du mois dans les commerces de la Charente

	Contenu
	Articles de proximité, interview enquêtes publi rédactionnel

	Tirage
	15.000 exemplaires

	Site Internet
	Magazine disponible en ligne sur www.vic.charente.fr


	Comparatif des magazines gratuits sur Angoulême

	Caractéristiques
	Côté Charente
	Sortir
	VIC

	Périodicité
	Mensuel
	Mensuel
	Mensuel

	Format
	A4
	A5
	16,5 X 22,9

	Nombre de pages

en moyenne
	28
	+ de 100
	32

	Tirage
	52.000
	25.000
	15.000

	Distribution
	Boîte aux lettres
	Commerces,

points culturels
	Commerces

	Cible
	Tout public de Charente
	Tout public de Charente
	Tout public de Charente

	Contenu éditorial
	Publicité

Publi rédactionnels

Jeux, conseils, horoscope
	Agenda culturel
	Articles de proximité

Interview

Enquêtes

Publi rédactionnels

	Coût espace, ¼ page

Couleurs 
	319 €
	404 €
	250 €


Annexe 10 Extrait du compte rendu de la réunion de travail sur les actions de fidélisation avec M. Romier 

Liste d’actions de fidélisation proposées par M. Romier :

- proposer des packages sur 6 ou 12 mois ou en fonction de thématique récurrentes

- distribuer de chèques de fidélité

- envoyer un journal d’informations

- proposer des offres exceptionnelles (bouclages, modules…)

- distribution de bons d’achat et de réduction
- soigner la qualité des services après vente (exécution, BAT, traitement des réclamations…)
- inviter les clients à des soirées VIP (salon de la BD à Angoulême, etc.)
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