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Partie 1: La communication interne, le Change Mangement,
la communication de crise et le « Bad Buzz ». 23 points

a) Quelles sont les missions heterogenes de la communication interne? Citez et expliquez ! {3pts)

b) Lisez le texte ci-dessous et repondez a la question a la fin du texte. {6pts)

Etude de cas: Probleme de qualite

Contexte: Dans une usine de fabrication de pieces automobiles, le departement de production rencontre
des problemes de qualite persistants. Le directeur de production decide d'organiser une reunion avec les
superviseurs et les ouvriers pour discuter de la situation et trouver des solutions.

Acte 1 : Reunion avec les superviseurs
Le directeur de production convoque une reunion avec taus les superviseurs pour discuter des problemes
de qualite et des objectifs de l'entreprise en matiere de normes de production. Pendant la reunion, ii
presente des donnees sur les defauts de qualite recurrents et les retours clients, puis ii enonce clairement
les attentes de l'entreprise en termes de qualite des produits. II donne des directives sur les actions a
entreprendre pour ameliorer la qualite et demande aux superviseurs de transmettre ces informations a
leurs equipes respectives.

Acte 2 : Discussion avec les ouvriers
Apres la reunion avec les superviseurs, le directeur de production decide de rencontrer directement les
ouvriers sur le terrain pour discuter des problemes de qualite. 11 les ecoute attentivement et encourage les
ouvriers a partager leurs observations et leurs suggestions pour ameliorer les processus de production.
Certains ouvriers expriment des preoccupations concernant les machines defectueuses et les procedures
de contr61e de qualite inadequates, tandis que d'autres proposent des idees pour optimiser les flux de
travail et reduire les erreurs.

Acte 3 : Analyse des retours
Apres avoir recueilli les informations des superviseurs et des ouvriers, le directeur de production analyse
les retours pour identifier les causes profondes des problemes de qualite. II constate que certains defauts
sont lies a des lacunes dans la formation du personnel, tandis que d'autres sont dus a des defaillances dans
les equipements de production. II decide alors de mettre en place un plan d'action comprenant des
formations supplementaires pour le personnel et une maintenance preventive pour les machines. En plus
des mesures correctives immediates, le directeur decide de mettre en place une boi'te a idees pour
encourager une communication continue.

Expliquez pour chaque acte de quel chemin de communication ii s'agit. Justifiez votre choix a l'aide des
exemples du texte ! Quels sont les supports utilises a chaque fois? {6pts)
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c) Expliquez les inconvenients de l'oral. {2pts)

d) Citez 4 etapes a suivre pour realiser un journal d'entreprise ! {2pts)

e) Le change management : Lisez le texte ci-dessous et repondez aux questions a la fin du texte !

Etude de cas : Engagement au travail

Dans une entreprise technologique en plein essor, Alex, un developpeur de logiciels talentueux, se
distingue par son devouement exceptionnel envers son travail. Son manager, Sarah, est impressionnee par
l'energie et l'enthousiasme qu'il investit dans chaque projet.

I. Alex est passionne par la programmation depuis son enfance. Pour lui, ecrire du code et resoudre
des problemes complexes est plus qu'une simple tache, c'est une veritable passion. II trouve une
grande satisfaction dans le processus de creation et de developpement de nouveaux produits
logiciels. Ainsi, son engagement envers son travail est principalement nourri par sa passion pour
la programmation et le defi intellectuel que cela represente pour lui.

II. En plus de sa passion pour la programmation, Alex ressent un fort lien emotionnel envers
l'entreprise pour laquelle ii travaille. II est fier de faire partie d'une equipe qui repousse
constamment les limites de !'innovation technologique. II s'identifie profondement a la vision et
aux valeurs de l'entreprise, et ii est determine a contribuer au succes de !'organisation. Cet
attachement emotionnel renforce son engagement envers son travail et l'entreprise.

Ill. En tant que professionnel consciencieux, Alex ressent egalement une forte responsabilite envers
son travail et ses collegues. II croit fermement en !'importance de livrer des produits de haute
qualite a temps et s'efforce toujours d'atteindre les normes elevees de performance qu'il s'est
fixees. De plus, ii se sent investi d'une obligation envers ses collegues et l'entreprise dans son
ensemble, et il est determine a faire sa part pour contribuer au succes collectif de l'equipe.

Conclusion : Dans cet exemple, Alex demontre un niveau d'engagement exceptionnel envers son travail,
nourri par sa passion personnelle pour la programmation, son attachement emotionnel envers
l'entreprise, et son sens eleve de responsabilite professionnelle envers ses collegues et !'organisation. Son
engagement est le resultat d'une combinaison harmonieuse de motivations personnelles, d'attachement
organisationnel et de sens du devoir, ce qui le motive a donner le meilleur de lui-meme chaque jour.

el) Quel type de motivation Alex reflete-t-il ? Justifiez votre choix ! {1pt)
e2) Quelles sont les trois formes classiques de !'engagement et quelle forme Alex reflete-t-il dans
ce cas ? {3pts)
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f) Lisez le scenario ci-dessous repondez a la question a la fin du texte !

Scenario de crise

Entreprise : XYZ Pharmaceuticals
Scenario: Contamination de medicaments
Description du scenario :

XYZ Pharmaceuticals est une entreprise pharmaceutique renommee qui fabrique et commercialise une
gamme de medicaments largement utilises pour traiter diverses affections. Un jour, l'entreprise rec;:oit des
rapports inquietants faisant etat d'effets secondaires graves chez plusieurs patients prenant l'un de ses
medicaments phares, utilise pour traiter une maladie courante.

Les premiers rapports d'effets secondaires graves sont signales par des professionnels de sante et des
patients via les reseaux sociaux. Face a cette situation critique, XYZ Pharmaceuticals reunit. Apres deux
semaines, une equipe dediee pour enqueter sur la cause des effets secondaires et prendre les mesures
necessaires pour assurer la securite des patients. Les membres de l'equipe de direction, des departements
de la recherche, de la qualite, des affaires reglementaires, de la communication et du marketing travail lent
ensemble pour evaluer la situation, identifier la source potentielle de contamination et prendre des
decisions pour proteger la sante des patients.

Pendant ce temps, un employe de l'entreprise assume le role de porte-parole pour communiquer avec les
medias, les autorites reglementaires et le public. Cependant, certains journalistes suggerent que les mises
a jour pourraient beneficier d'une plus grande regularite et de details plus precis pour repondre
pleinement aux questions et preoccupations du public. XYZ Pharmaceuticals met en place un dispositif
d'information comprenant des fichiers d'information standard sur l'entreprise et ses produits, une liste de
contacts medias et des outils prets a l'emploi tels que des communiques de presse et un site internet cache
pour diffuser des mises a jour en temps reel. L'entreprise ne voit pas l'interet de surveiller les reseaux
sociaux, comme l'entreprise n'y est pas activement.

Suite a ces mesures, XYZ Pharmaceuticals travaille pour enqueter sur la cause des effets secondaires,
rappeler les lots potentiellement contamines, fournir des informations aux professionnels de sante et au
public, et mettre en reuvre des mesures correctives pour eviter toute recurrence de la crise.

Quelles sont 3 fautes que l'entreprise XYZ a commise avant et pendant que la crise se declenche?
Expliquez en detail. {6pts)
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Partie 2: La communication financiere, la communication digitale
et Jes reseaux sociaux. 26 points

a) A qui s'adresse la communication financiere? Citez les differents acteurs et presentez leur activites.
{6pts)

b) Citez et expliquez les 3 points importants de la communication qu'une societe financiere doit respecter
en situation de krach boursier lie a une crise externe ! {6pts)

c) Quels sont les principaux changements apportes par le Web 2.0 par rapport a !'Internet traditionnel,
et comment ces changements ont-ils affecte la communication des organisations? (2pts)

d) Citez deux objectifs lies a une strategie digitale ! {lpt)

e) Expliquez ce que l'on entend par« convergence des supports» a l'aide d'un exemple concret ! {lpt)

f) II existe deux methodes pour analyser les effets d'un site web ? Lesquels? Expliquez ! {4pts)

g) En vous basant sur l'exemple de« innocent» ci-dessus, argumentez s'agit-il d'un site vitrine ou plut6t
d'un site de marque? Quelle est la difference? {4pts)
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h) Donnez un avantage et un inconvenient de la publicite online {2pts)
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Portie 3: La communication par l'objet-merchandising,
le sponsoring et le mecenat. 11 points

a) Quels sont les indicateurs utilises par les supermarches pour analyser la frequentation d'un point de
vente? Expliquez-les brievement. {3pts)

b) Lisez le texte ci-dessous et repondez a la question a la fin du texte:

Starbucks redefinit !'experience client avec innovation et interactivite

Dans l'univers dynamique du commerce de detail, !'experience client est la cle de voute de toute entreprise
prospere. Starbucks, la celebre chamne de cafe, a su saisir cette essence en redefinissant continuellement
la maniere dont les clients interagissent avec ses produits et ses espaces.

lmaginez-vous entrant dans un Starbucks, accueilli par un environnement chaleureux et dynamique ou
chaque detail est conc;:u pour faciliter votre parcours. Loin de simplement commander votre boisson
preferee, vous etes invite a une immersion totale dans l'univers Starbucks.

Guide par une application mobile intuitive, vous explorez non seulement le menu etendu de boissons et
de collations, mais vous etes egalement oriente vers les promotions en cours et les nouvelles offres
saisonnieres. Grace a la geolocalisation precise, vous trouvez rapidement le Starbucks le plus proche, et
une fois a l'interieur, vous etes guide vers !'emplacement exact de votre commande grace a des balises
intelligentes disseminees dans le magasin. Pendant que vous attendez votre boisson, vous avez acces a
des informations detaillees sur les origines des grains de cafe utilises, les methodes de torrefaction et
meme des recettes de cafe a essayer chez vous. Les etiquettes connectees pres des presentoirs de cafe
vous permettent de scanner avec votre telephone pour en savoir plus sur chaque produit.

L'interaction avec le personnel est egalement simplifiee et enrichie. Des bornes digitales sont disponibles
pour prendre rendez-vous avec un expert en cafe, qui vous guidera dans le choix du cafe parfaitement
adapte a vos gouts. Les baristas sont equipes de tablettes numeriques leur permettant d'acceder
rapidement a votre historique d'achats, vous offrant ainsi des recommandations personnalisees et une
experience sur mesure.

En parlant d'interactivite, Starbucks va encore plus loin en proposant des experiences uniques de test et
d'essayage. A l'aide de la realite augmentee, vous pouvez essayer virtuellement differentes combinaisons
de boissons ou de snacks, visualisant chaque detail avant de faire votre choix. De plus, des bornes de realite
virtuelle vous permettent de plonger dans l'univers de la torrefaction du cafe, vous offrant une experience
immersive et educative.

Dans !'ensemble, l'approche innovante de Starbucks en matiere de fluidification du parcours client cree
une experience inegalee ou chaque visite devient une aventure sensorielle et interactive. En combinant
technologie de pointe, personnalisation et engagement accru, Starbucks continue de se positionner
comme un leader dans l'art de ravir les papilles et lessens de ses clients, redefinissant ainsi ce que signifie
veritablement se sentir chez soi dans un cafe.

Presentez brievement les quatre principaux facteurs, vu au cours, qui peuvent faciliter la fluidification du
parcours client dans un magasin. Associez un passage du texte « Starbucks » que vous trouvez pour chaque
facteur enumere precedemment. (8pts)
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