Examen professionnel supérieur de chef de marketing avec diplome
fédéral

Examen professionnel supérieur de chef de vente avec dipléme fédéral

Examen 2019

Epreuve 1 : questions de mise en situation
(Questions 1 a 12)

Durée de I’'examen : 180 minutes

Question Points
1

w

O ~NO O WDN

9

10

11

12
Total

W wWo oo o OoOo OO WwOo

[=2]
o

Veuillez tenir compte des éléments suivants :

Assurez-vous que les exercices de cette épreuve sont complets. Celle-ci
comprend 15 pages au total, page de couverture incluse.

Utilisez une feuille de solutions distincte pour chaque question et inscrivez votre nom,
votre numéro de candidat et le numéro de la question sur chaque feuille.

Placez les feuilles de solutions dans I'ordre correct et mettez-les avec les notes
éventuelles dans I'enveloppe prévue a cet effet.

Les pages de solutions ne doivent d’aucune maniére étre reliées entre elles.

Dans un souci de lisibilité, les désignations de personnes ne figurent généralement que
sous la forme masculine ou féminine.

Nous vous souhaitons plein succes.
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Vue d’ensemble des questions d’examen

Question | Théme Points
1 Situation de direction compliquée 3
2 Réclamations de la clientéle 6
3 Nouvelles taches et réduction de salaire 3
4 Design d’emballage 6
5 Chiffres clés du marché 6
6 Succes commercial optimal 6
7 Concept de salon 6
8 Moyens publicitaires pour les nouveaux groupes cibles 6
9 Concept de marketing de dialogue 6
10 Obtention d’'informations sur les produits 6
11 Gestion des innovations 3
12 Analyse de la concurrence 3
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Question 1 3 points

Situation de direction compliquée
Situation initiale

Une réorganisation entraine la diminution du nombre d’équipes de vente, qui passe de 4
a 2. Vous dirigez I'équipe de vente Nord. La direction vous attribue 2 collaborateurs de
longue durée de I'équipe de vente Est, ces derniers sont presque en fin de carriére
professionnelle. D’entrée de jeu, les deux collaborateurs se montrent réfractaires a vos
instructions. Certes, ils accomplissent un trés bon travail et sont, professionnellement
parlant, des experts dans leur domaine. Cependant, lors des réunions, ils essaient de
monter I'équipe contre vous, rejettent vos propositions innovantes destinées a améliorer
I'organisation et adoptent un comportement destructeur.

Question

Effectuez une analyse : décrivez la situation de direction, justifiez le style de direction avec
lequel vous dirigez les collaborateurs et nommez 2 mesures concrétes que vous prenez
pour améliorer la situation.

Evaluation

Votre prestation est évaluée sur la base de la question clé suivante :
— Le travail d’élaboration est-il techniquement correct ?
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Question 2

Réclamations de la clientéle

Situation initiale

6 points

Le directeur d’'un grand restaurant bien connu situé au bord du lac constate que les
réclamations des clients se sont accumulées derniérement. Les évaluations sur Internet
ne sont, elles non plus, plus aussi bonnes qu’il y a six mois. Les points faibles mentionnés
le plus souvent sont le service peu aimable et les longs temps d’attente, en particulier aux
heures de pointe, notamment a midi. En tant que spécialiste du marketing et de la vente,

vous devez conseiller le directeur.

Question

2.1 Evaluez la situation en énumérant 4 causes concretes — ainsi que les processus
concernés — susceptibles d’expliquer les mauvais feed-back.
2.2 Pour chacune d’entre elles, proposez 2 mesures a court terme et 2 mesures a long
terme permettant de remédier aux déficiences.

Evaluation

Votre prestation est évaluée sur la base des questions clés suivantes :
— La situation est-elle appréhendée en tant que probléme dans son ensemble ?
— Des mesures prometteuses a court terme et a long terme sont-elles proposées ?
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Question 3 3 points

Nouvelles tiches et réduction de salaire
Situation initiale

Vous dirigez I'’équipe du service externe «commerce indépendant». Une collaboratrice du
service externe enceinte, qui fait partie de votre sphére de direction, vous a présenté un
certificat médical. Celui-ci certifie qu’en raison de complications, elle n’est pas autorisée a
travailler au service externe avant I'accouchement, mais que I'on peut lui demander
d’exercer une activité au service interne. Aprés concertation avec votre supérieur, vous
assignez donc a votre collaboratrice, temporairement, des taches au service interne. De
tels travaux étant moins bien rémunérés que I'activité exercée au service externe, le
salaire doit étre réduit en conséquence. Une perspective qui n’enchante guere votre
collaboratrice. Elle refuse tout autant d’effectuer des travaux au service interne que de voir
son salaire réduit, faisant valoir le fait qu’elle est, aprés tout, employée pour épauler le
service externe au salaire défini d’'un commun accord et stipulé dans son contrat de
travail. Vous vous préparez a I'entretien fixé avec votre collaboratrice.

Question

Rédigez une courte préparation écrite en vue de I'entretien en abordant les aspects
juridiques de la répartition prévue d’autres taches et de la réduction de salaire relative. En
guise de conclusion, indiquez comment vous allez traiter et contrer 'objection (évoquée
plus haut) de la collaboratrice.

Evaluation

Votre prestation est évaluée sur la base de la question clé suivante :
— L’élaboration est-elle techniquement correcte ?
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Question 4

Design d’emballage

Situation initiale

Zweifel Pomy-Chips AG, une entreprise familiale riche d’une longue tradition, se

6 points

positionne en tant que pionniére du commerce des chips sur le marché suisse, grace a
des idées innovantes, a une orientation qualité marquée et a un engagement en faveur de
la Suisse. Elle lance régulierement non seulement de nouvelles variétés de chips et de
snacks, mais aussi de nouvelles lignes de produits. Zweifel est 'une des marques les plus

fortes de Suisse.

Zweifel a toujours cherché a privilégier les matiéres premiéres suisses. Voila pourquoi, a
I'avenir, 'huile de colza suisse va remplacer I'huile de tournesol partiellement importée et
le sel alpin suisse le sel de mer, sans aucune différence de godt. Les chips et les snacks
contiendront donc encore plus de Swissness'. Conséquence : les emballages de cette

entreprise familiale traditionnelle arboreront eux aussi un nouveau design.

Question

Dans un langage propre au responsable du marketing et de la vente que vous étes,
décrivez a I'aide de 6 aspects pertinents ce qu’il faut prendre en considération dans le
cadre du développement d’'un nouveau design d’emballage pour les sachets en aluminium

des chips Zweifel.

Evaluation

Votre prestation est évaluée sur la base de la question clé suivante :
— Le résultat du travail est-il techniquement correct ?

1 Swissness = accolage suisse fort
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Question 5 6 points

Chiffres clés du marché

Situation initiale

Vous étes responsable du marketing et de la vente dans une petite entreprise innovante
du secteur des aliments fonctionnels (Functional Food)'. Vous participez également aux
taches liées a votre fonction lorsqu’il s’agit de lancer de nouveaux produits sur le marché.
Jusqu’a présent, vous avez pris la décision d’introduire ou non un nouveau produit sur le
marché en tenant compte, entre autres, du volume de marché, de la part de marché et du
potentiel de marché. La direction a maintenant décidé de repenser le processus
décisionnel relatif a I'introduction de nouveaux produits. Vous avez la tache de
communiquer votre recommandation a la direction lors de la prochaine réunion. Convaincu
de la pertinence et du bien-fondé de I'approche que vous adoptiez jusqu’a présent, vous
VOus préparez en conséquence.

Question

Ebauchez une diapositive de présentation clairement mise en page sur laquelle vous
montrez d’'une part les conclusions importantes que vous pouvez tirer des chiffres clés que
vous privilégiez et, d’autre part, sur laquelle vous présentez ce qu'il pourrait se produire si
ces chiffres clés n’étaient plus pris en compte.

Evaluation

Votre prestation est évaluée sur la base des questions clés suivantes :
— Le traitement des mandats est-il techniquement correct ?
— L’exécution des mandats répond-elle aux exigences formelles requises ?

1 Functional Food = denrées alimentaires qui, en plus de la nutrition, sont destinées a remplir encore une
autre fonction (par exemple : promouvoir la santé)
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Question 6 6 points

Succés commercial optimal
Situation initiale

Le petit Café Amico propose des snacks et des menus différents pendant la journée. En
fonction de leur consommation, les clients restent dans le restaurant plus ou moins
longtemps. Les informations suivantes sont disponibles :

Panini Hit végétarien Hit du jour
Prix en CHF 11 14 18
Colts variables en CHF 1 2 4
Durée de la halte au café | 15 minutes 20 minutes 30 minutes
(valeurs empiriques)

L’objectif de la propriétaire est d’optimiser le succés commercial. Ne sachant pas trop que
faire, elle vous demande conseil, car elle sait que vous étes titulaire d’'un dipléme
supérieur en marketing et en vente.

Question

La propriétaire du café aimerait que vous lui indiquiez lesquelles de ces offres devraient

faire I'objet d’'une publicité particuliére aux heures de pointe, pendant le repas de midi, et
quel prix I'on doit facturer aux heures de pointe pour le menu hit du jour si aucune marge
de couverture ne doit étre perdue. Justifiez vos réponses de telle maniére que méme un

non-initié puisse comprendre votre raisonnement.

Evaluation

Votre prestation est évaluée sur la base de la question clé suivante :
— Les réponses données sont-elles techniquement correctes et justifiées avec logique et
cohérence ?
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Question 7 6 points

Concept de salon

Situation initiale

Food SA est un importateur de denrées alimentaires qui n’a fait son entrée sur le marché
suisse que récemment. Il axe ses activités sur les clients des secteurs hétel, restaurant et
cantine. L’année derniére, la direction a soudainement décidé de participer pour la
premiére fois avec un stand au salon international de I'hétellerie, de la gastronomie, des
repas a I'emporter et du secteur « Care' » qui se tient a Bale. Objectif : se présenter a un
large public en animant un stand. Les clients actuels ont été invités personnellement par
e-mail et ont regu des billets gratuits.

Pendant le salon, le stand a été trés fréquenté. En raison du grand nombre de visiteurs,
les collaborateurs n’ont toutefois guére été en mesure d’accueillir les clients
personnellement ni de mener des entretiens de vente. Les visiteurs se sont plaints de
ceci: les collaborateurs n’étaient pas identifiables comme tels par les personnes
intéressées, ils n’étaient parfois pas présents ou ils étaient occupés pendant un laps de
temps relativement long. Le besoin de brochures ou de cadeaux promotionnels n’a pas
non plus pu étre satisfait.

Six mois aprés la manifestation, force est de constater que le salon n’a pas eu d’effet
significatif sur les résultats de I'entreprise. Vous étes responsable du marketing et de la
distribution et avez pour mission d’assurer le succés des participations aux salons
professionnels a I'avenir.

Question

7.1 Rédigez une analyse des erreurs commises, de votre point de vue, lors de la
précédente présence au salon.

7.2  Esquissez un plan d’action approximatif a I'aide de la grille QUOI ? — QUI ? —
QUAND 7, dans le but de planifier avec succes le prochain salon professionnel (qui
se tiendra du 1¢" au 15 octobre 2020)

Evaluation

Votre prestation est évaluée sur la base de la question clé suivante :

— Les erreurs d’analyse sont-elles répertoriées et exposées dans leur intégralité et
préparées et mises a disposition avec professionnalisme ?

— Le plan de mesures ou/et la planification des salons sont-ils techniquement corrects ?

1 Care = soins
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Question 8 6 points

Moyens publicitaires pour les nhouveaux groupes cibles
Situation initiale

Ricola SA, I'un des fabricants de bonbons les plus modernes et les plus innovants du
monde, exporte des spécialités a base de plantes dans plus de 50 pays et est connu pour
sa qualité suisse. Ricola a des contrats fixes avec plus de 100 agriculteurs des régions de
montagne suisses, s’engage en faveur d’'une gestion d’entreprise économiquement,
socialement et écologiquement durable et est, pour environ 400 collaborateurs, un
employeur responsable.

Ricola s’appréte a lancer Limited'. A partir de 'automne, les bonbons aux herbes trés
appréciés que sont Ricola menthe des montagnes, pomme menthe, canneberge et fleur
de sureau seront disponibles pour un temps limité dans un nouveau design. Voici ce que
cette action a de particulier : une communauté créative? professionnelle, ainsi que des
consommateurs ont participé activement et directement au processus de conception et de
sélection du design.

Pour Limited, la publicité va s’adresser a de nouveaux groupes cibles. En tant que
responsable marketing et vente, vous devez préparer la campagne.

Question

8.1  Surla base des critéeres habituels, arrétez votre choix sur 2 groupes cibles
possibles. Décrivez-les et justifiez votre décision.

8.2  Sur cette base, décrivez 2 moyens publicitaires et justifiez pourquoi ils sont
particulierement adaptés a la campagne.

Evaluation

Votre prestation est évaluée sur la base des questions clés suivantes :

— La détermination des groupes cibles, y compris les justifications, est-elle techniquement
correcte ?

— Les moyens publicitaires proposés et les justifications sont-ils appropriés et
techniquement corrects ?

TLimited = ligne de produits confectionnés ou fabriqués en quantités limitées ou proposés seulement
pendant une période limitée
2 Creative community = communauté qui prend en charge des taches créatives
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Question 9 6 points

Concept de marketing de dialogue
Situation initiale

Vous étes le chef d’équipe de la marque connue en Suisse de cosmétiques naturels et
traditionnels Verde (distribution exclusivement par l'intermédiaire du commerce spécialisé
— a savoir pharmacies et drogueries —, des grands magasins et des supermarchés, parfois
orientés écologie, ainsi que des magasins de produits diététiques). Ces derniéres années,
les produits n’ont cessé de perdre des parts de marché. Les catégories d’acheteurs plus
jeunes, en particulier, achétent de plus en plus de marques internationales qui ont leur
propre distribution directe forte grace a des magasins monomarques (monobrand stores)’
et a des systemes de fidélisation de la clientéle.

Jusqu’a présent, les consommateurs de produits Verde n’ont été incités a les acheter que
par I'intermédiaire de campagnes classiques (TV, presse écrite, publicité extérieure etc.)
et au point de vente (POS)2. Au dire de votre supérieur (responsable marketing et ventes),
les domaines du marketing en ligne et mobile3, de I'e-commerce* et du marketing de
dialogue traditionnel recélent un certain potentiel. Il existe une bonne base de

données CRM?® d'influenceurs® et de consommateurs finaux importants dans le groupe
cible, laquelle n’a jusqu’a présent guere été utilisée pour inciter les gens a acheter. Une
analyse appropriée et une mise a jour correspondante des données personnelles de
clients concernant la quantité et la qualité ont déja été partiellement effectuées. L’objectif
est de répondre a une demande en reliant les différents points de contact de la marque
(touchpoints’) de maniére plus efficace et plus judicieuse a I'avenir. Vous étes chargé
d’élaborer avec tous ces éléments un concept de customer relationship management®
global et prometteur.
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Question

Pour I'élaboration du concept demandé, décrivez le contenu des différentes étapes du
projet ou ce qui vous semble constituer une approche structurée et échelonnée
raisonnable.

Evaluation

Votre prestation est évaluée sur la base de la question clé suivante :
— La procédure est-elle décrite dans son intégralité ou/et les étapes du projet sont-elles
techniquement correctes et menent-elles au succes ?

1 Monobrand stores = magasins qui ne vendent que des produits d’'une seule marque ou d’un seul fabricant.

2 POS = point of sale, lieu ol se déroule la vente

3 Marketing mobile = mesures marketing par appareils mobiles

4 E-commerce = achat et vente de marchandises par I'intermédiaire de médias/connexions électroniques

5 CRM = customer relationship management, gestion de la relation client

8 Influenceurs = personnes connues qui peuvent influencer des cibles

" Touchpoints = points de contact/interfaces par lesquelles les consommateurs entrent en contact avec la
marque
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Question 10

Obtention d’informations sur les produits

Situation initiale

6 points

Superfood’ et Vital smoothies? : sains et pleins d’énergie. Fabricant de smoothies, vous
souhaitez introduire de nouveaux arébmes en plus des saveurs standard (orange lime,
ananas mangue, fraise banane et kiwi mangue). Les travaux effectués dans le laboratoire
de test ont permis d’obtenir 3 variétés commercialisables : «Activate», «Energy» et
«Tropical protein». Les boissons sont livrées au commerce de détail dans des bouteilles
de 0,251 et de 0,4 I. Faute de place, les distributeurs n’ont pas tous 'ensemble des
formats de bouteille ni des ardbmes en rayon. La question se pose de savoir si les arbmes
répertoriés existants doivent étre remplacés par les nouvelles saveurs ou si les nouveaux
arbmes peuvent étre introduits en plus. En tant que responsable marketing et vente, vous

devez vous procurer les informations pertinentes (informations sur les produits).

Question

Rédigez a I'intention de la direction une recommandation sur la fagon de procéder :
commencez par exposer 3 informations pertinentes a obtenir sur les produits. Puis,
formulez et justifiez 2 mesures concrétes permettant d’introduire les nouveaux arémes

avec succes.

Evaluation

Votre prestation est évaluée sur la base des questions clés suivantes :
— Les explications sont-elles techniquement correctes ?
— Des mesures d’introduction prometteuses ont-elles été formulées et justifiées ?

1 Superfood = denrées alimentaires bénéfiques pour la santé

2 Smoothies = boissons froides mélangées a base de purée de fruits
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Question 11 3 points

Gestion des innovations
Situation initiale

L’entreprise Holzer AG, qui compte aujourd’hui 50 collaborateurs, a été dirigée par son

fondateur pendant environ 30 ans. Sa croissance a été rapide. Elle produit des tables, des

chaises et des sideboards' en s’appuyant sur un large éventail de bois et de vernis.
Récemment, le fils du fondateur a repris la direction et vous a nommé directeur du
marketing et des ventes. A la fin d’'une réunion, il vous fait la déclaration suivante : «Je
suis un peu inquiet au sujet de I'évolution a venir. Mon pere a toujours eu du succes,
méme s’il ne s’est jamais occupé activement des innovations et des tendances. Je
voudrais aborder cette question de maniere offensive a I'avenir. Merci de vous pencher
sur cette question et de me conseiller sur les possibilités et les méthodes.»

Question

Décrivez, a l'intention du directeur, une proposition sur la fagon dont un futur processus
d’innovation (depuis la collecte d’idées jusqu’a l'introduction sur le marché) pourrait étre
mis en place dans I'entreprise.

Evaluation

Votre prestation est évaluée sur la base de la question clé suivante :
— Le processus d’innovation proposé est-il prometteur et est-il décrit de fagcon
techniquement correcte ?

1 sideboard = long meuble bas qui sert comme buffet, bahut ou similaire
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Question 12 3 points

Analyse de la concurrence
Situation initiale

Vous travaillez comme chef de marketing et chef de vente pour une entreprise du
commerce de détail active dans le segment des grands magasins. Dans cette fonction,
vous étes également responsable d’une filiale située dans I'agglomération zurichoise.

Il y a 6 mois, un concurrent a ouvert une nouvelle filiale a proximité immédiate, ce qui a
entrainé une perte sur votre chiffre d’affaires d’environ 20%. La direction n’est pas préte a
I'accepter si facilement et vous confie la tache d’analyser le concurrent, en particulier la
filiale nouvellement ouverte. Elle attend de vous que vous lui fassiez, sur la base de cette
analyse, une proposition concrete quant aux mesures qui pourraient étre prises a court
terme pour éviter une nouvelle perte de chiffre d’affaires.

Question

Tout d’'abord, énumérez 3 sources possibles ou instruments possibles d’analyse de la
concurrence qui pourraient vous aider dans le cas sous analyse. Ensuite, choisissez un
instrument et montrez comment 'utiliser.

Evaluation

Votre prestation est évaluée sur la base de la question clé suivante :
— Compte tenu de la situation décrite, le travail d’élaboration est-il techniquement
correct ?
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