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Veuillez tenir compte des éléments suivants :

Assurez-vous que les exercices de cette épreuve sont complets. Celle-ci comprend 14 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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et de chef de vente questions de mise en situation

Examen 2019 (Questions 13 a 24)

Vue d’ensemble des questions d’examen

Question | Théme Points
13 Conception de I'assortiment 6
14 Décision relative a 'innovation 6
15 Fixation des prix 3
16 Cross-Selling 6
17 Fidélisation efficace des clients 6
18 Participation a des salons 6
19 Enquéte clientéle au moyen d’un questionnaire 3
20 Bases de décision pour la planification de I'assortiment 3
21 Evaluation des produits 6
22 Résistance aux changements 6
23 Budgétisation 6
24 Développement du personnel 3
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Question 13 6 points

Conception de I’assortiment
Situation initiale

Vous travaillez comme chef de marketing et de vente chez un grossiste en légumes.
Parmi vos clients, vous comptez des grands distributeurs de tous les canaux
(supermarchés, discounters’, grands magasins, magasins spécialisés), des entreprises de
restauration (hétels et restaurants), des cantines et des particuliers. Pour pouvoir a
chaque instant satisfaire tous les désirs des clients, votre entreprise a largement étoffé
son assortiment au fil du temps.

Un nouveau category manager? a récemment pris ses fonctions au sein de votre
entreprise. Il est surpris par la largeur et la profondeur de la dimension de I'assortiment. Il
pense qu’il faut mettre fin a cette situation. |l craint en effet que les frais importants
d’acquisition, de stockage et d’amortissement entrainent une forte diminution des
rendements. |l propose a la direction de réduire considérablement I'assortiment.

Vous rejetez cette idée. La direction attend votre prise de position, notamment des
affirmations et justifications claires venant étayer votre refus.

Question

13.1 Défendez votre position vis-a-vis de la proposition émise par le category manager?
et justifiez vos affirmations.

13.2 Esquissez une alternative a la dimension actuelle de I'assortiment en tenant compte
des groupes de clients existants.

Evaluation

Votre prestation est évaluée sur la base des questions clés suivantes :
— Le probléme est-il identifié de fagon globale ?
— Une alternative cohérente est-elle déduite ?

' Discounter = commerce qui se distingue en pratiquant des prix de vente plus bas que ceux de la
concurrence
2 Category management = processus de pilotage et de coordination commun du fabricant et du commergant
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Question 14 6 points

Décision relative a I'innovation
Situation initiale

Vous travaillez comme chef de marketing et de vente dans une grande boulangerie, et en
tant que membre d’un groupe thématique interne a I'entreprise, vous participez a une
réunion hebdomadaire sur I'innovation. Sa tache consiste d’une part a développer les
produits existants et d’autre part a créer des idées totalement nouvelles.

Il est régulierement arrivé par le passé que la mise sur le marché de plusieurs nouveaux
produits soit proposée en méme temps, ce qui est contraire a la décision de principe de la
direction, qui stipule qu’'un nouveau produit au maximum est lancé chaque mois.

Votre supérieur vous a confié la tdche de présenter lors de la prochaine réunion une
matrice de décisions a utiliser lorsque plusieurs nouveaux produits sont proposés. Cette
matrice devra permettre de décider du produit a présenter en tant que nouveauté.

Question

Esquissez une grille pour la matrice exigée. Proposez 8 critéres pouvant étre pertinents
pour la prise de décisions et esquissez brievement la maniére dont la décision est prise.

Evaluation

Votre prestation est évaluée sur la base de la question clé suivante :
— Le résultat du travail est-il correct du point de vue technique et méthodologique ?
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Question 15 3 points

Fixation des prix
Situation initiale

Vous étes responsable marketing et vente au sein d’'une entreprise qui fabrique des
meubles destinés aux ménages prives et les vend dans le segment de prix éleve. Dans
6 mois, vous lancerez une nouvelle collection qui porte sur tous les meubles d’'une
chambre d’enfant. Pour pouvoir imprimer le catalogue de produits et planifier la présence
sur Internet, il convient de calculer les prix de vente.

Question

Commencez par montrer comment vous procédez concrétement pour fixer les prix, puis
fournissez a votre direction une évaluation fondée du facteur que vous pondérez le plus
fortement lors de la fixation des prix dans le contexte du lancement de la nouvelle
collection.

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 16 6 points

Cross-Selling’
Situation initiale

La société Premium Wood SA est spécialisée dans les constructions en bois présentant
un haut degré de préfabrication et intervient dans toute la Suisse en tant qu’entreprise
générale pour les investisseurs et les maitres d’ouvrage privés et en tant que partenaire
pour les architectes. L'entreprise fabrique des constructions en bois innovantes et de
qualité dans l'architecture moderne et construit des espaces de vie et de travail répondant
aux besoins de la société a 2000 watts.

Une nouvelle approche conquiert le monde de la construction : le Building Information
Modeling (BIM). Il s’agit d’'une méthode de planification, d’exécution et de gestion des
batiments et autres ouvrages au moyen d’un logiciel. Du point de vue du client, cette
méthode présente plusieurs avantages, comme par exemple la sécurité de la planification
garantie par un modele de coordination assorti d’'une méthodologie de contrdle, le controle
sur les géométries, les dimensions, les quantités, les dispositions Iégales et normatives, la
grande qualité des processus et de I'exécution, I'accroissement de I'efficacité et la
réduction des erreurs, ainsi que la simplification des modifications ultérieures apportées a
une construction.

«Waouh, il faut tout de suite lancer ce produit et si possible présenter une premiere offre
aux clients des le mois prochain. En plus de la construction, nous pouvons proposer a nos
clients toute une chaine de création de valeur.» Voila ce que dit le directeur au
responsable marketing et vente que vous étes.

Question

16.1 Analysez I'affirmation du directeur et décrivez les défis qui se posent a vous en tant
que spécialiste.

16.2 Formulez 2 propositions concrétes pour une offre de Cross-Selling’
correspondante.

Evaluation

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

— Dans la situation présentée, les défis sont-ils identifiés de fagon globale ?

— Les propositions d’offre de ventes croisées formulées sont-elles adaptées a la
situation ?

1 Cross-Selling = proposer d’autres produits et services aux clients existants (ventes croisées)
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Question 17 6 points

Fidélisation efficace des clients

Situation initiale

Vous travaillez comme chef de marketing et de vente dans une PME qui connait une
croissance rapide et qui est spécialisée dans le second ceuvre, notamment les travaux de
peinture, platrerie et menuiserie dans le secteur B2B'. En raison de sa croissance
fulgurante, la question des mesures de fidélisation des clients ne s’est pas encore posée
et par le passé, aucune donnée clients importante n’a été sollicitée ou collectée.

Votre supérieur vous confie la tadche de créer une base de données clients devant fournir
toutes les informations nécessaires a la mise en ceuvre des éventuelles mesures de
fidélisation des clients.

Question

17.1 Décrivez brievement comment vous procédez pour obtenir toutes les données clients
importantes nécessaires et dressez une liste des principales données clients.

17.2 Proposez sur la base des données collectées 3 mesures efficaces et concrétes de
fidélisation des clients.

Evaluation

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

— La fagon de procéder est-elle correcte du point de vue technique et la liste comporte-t-
elle les principales données clients ?

— Les mesures proposées sont-elles efficaces ?

1B2B = Business to Business, relations commerciales entre entreprises
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Question 18 6 points

Participation a des salons
Situation initiale

Moto Garage SA est une entreprise familiale située a Berne dont le chiffre d’affaires
diminue. Ces derniéres années, le garage Moto organisait chaque mois d’octobre son
propre salon d’automne. Toutefois, le nombre de visiteurs a légérement reculé, ce qui
s’explique notamment par I'existence du salon Moto de Berne, une manifestation similaire
organisée conjointement par des concurrents.

Le garage a maintenant la possibilité de renoncer a organiser son propre événement pour
participer au salon Moto de Berne. L’impact publicitaire du salon — dont la zone de
chalandise est trés conséquente — s’étend jusqu’a 'agglomération de Bale. Jusqu’a présent,
le fournisseur principal Honda soutenait le salon d’automne du garage Moto en mettant a
sa disposition une somme d’argent et des supports marketing (prospectus, etc.), mais si le
garage participe au salon Moto de Berne, le soutien de Honda ne sera plus aussi important.

La direction souhaite que vous déterminiez la meilleure option : participer au salon Moto de
Berne (et renoncer a organiser son propre salon) ou continuer d’organiser son propre salon
(et renoncer a participer au salon Moto de Berne).

Question

Etablissez — dans le cadre de vos fonctions de responsable marketing et vente — une
analyse destinée a la direction comportant 2 avantages et 2 inconvénients pour chacune
des manifestations. Formulez a l'intention de la direction une recommandation justifiée par
2 solides arguments.

Evaluation

Votre prestation est évaluée sur la base des questions clés suivantes :
— L’analyse envisage-t-elle le probleme de fagon globale ?
— Une recommandation cohérente et fondée est-elle déduite ?
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Question 19 3 points

Enquéte clientéle au moyen d’un questionnaire
Situation initiale

La société Exclusif SA vend des installations spéciales permettant de produire des
pommades exclusives (spécifiquement dans le segment du luxe). En tant que leader
mondial, ses carnets de commande sont bien remplis. Force est toutefois de constater que
la pression s’accroit sur les prix de vente et donc sur les produits et que les hausses du prix
de I'énergie et des matiéres premiéres constituent une menace. La direction envisage
d’augmenter ses prix de 10%. En tant que responsable de marketing et de vente, vous
souhaitez maintenant savoir trés exactement a quel point les prix de vente sont élastiques.
La direction vous propose pour ce faire d’envoyer aux clients existants un questionnaire
rédigé par vos soins. Pour diverses raisons, vous n'adhérez pas a cette proposition.

Question

Rédigez a l'intention de la direction un bref mémo dans lequel vous expliquez a l'aide de
2 arguments ce qui s’'oppose a I'approche proposée.

Evaluation

Votre prestation est évaluée sur la base de la question clé suivante :
— L’élaboration est-elle techniquement correcte ?
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Question 20 3 points

Bases de décision pour la planification de I'assortiment
Situation initiale

Vous étes responsable de marketing et de vente chez un distributeur international de
capsules de café et avez regu une nouveauté provenant de Madagascar. Vous devez
maintenant décider si vous voulez intégrer ce produit a votre assortiment.

La stratégie de la direction veut que seuls les produits au minimum aussi bons que la
moyenne des 3 produits phares existants soient mis sur le marché.

Question

Esquissez les étapes par lesquelles vous passez pour collecter les bases de décision
nécessaires a 'aide d’'une étude de marché.

Evaluation

Votre prestation est évaluée sur la base de la question clé suivante :
— Dans la situation présentée, les actions sont-elles correctes du point de vue
technique ?
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Question 21 6 points

Evaluation des produits

Situation initiale

Encore aujourd’hui, la réussite commerciale de Victorinox SA (marque née dans un atelier
de coutelier de Schwyz en 1884) repose sur la notoriété du couteau original de I'armée
suisse, apprécié par les Suisses et que de nombreux touristes aiment acheter en souvenir.
En raison du recul de son chiffre d’affaires (lié¢ aux régles de sécurité aériennes
rigoureuses et a la diminution du nombre de touristes), I'entreprise a élargi sa gamme
axée sur les couteaux en I'étoffant de nouveaux produits. Sa stratégie de diversification a
fonctionné. Avec son propre parc d’attractions touristique et son musée consacré au site
de Schwyz, ses couteaux de poche et ses tools' multifonctions a usage professionnel (par
exemple le CyberTool? pour ordinateurs) et pour les loisirs (notamment pour le golf), sans
oublier son Travel Gear?, ses montres, ses accessoires de mode et ses parfums, la
société Victorinox SA située dans la Swiss Knife Valley assure sa réussite.

La gestion de produit a maintenant I'idée de créer une combinaison compacte de divers
outils spéciaux regroupés dans un outil congu spécialement pour les cyclistes : un
prototype a déja été mis au point par les ingénieurs en développement. L’outil destiné aux
vélos pése a peine 100 g et comporte tous les éléments nécessaires permettant de
toujours avoir un vélo dans un état optimal. Le responsable du produit souhaite examiner
comment cet outil Victorinox est accueilli par les utilisateurs potentiels et si les éléments
qui le composent peuvent étre utilisés dans la réalité. Vous devez le conseiller en tant que
spécialiste de marketing et de vente.

Question

Expliquez au responsable du produit votre fagon de procéder et justifiez votre proposition
en soulignant les avantages et les inconvénients qui existent selon vous par rapport a
d’autres approches d’étude de marché.

Evaluation

Votre prestation est évaluée sur la base de la question clé suivante :
— Dans la situation présentée, les actions décrites sont-elles correctes du point de vue
technique ainsi qu’expliquées et justifiées de maniére exhaustive ?

"= Tool = outil/instrument

2 = CyberTool = couteau de poche également doté d’éléments pouvant étre utilisés sur des appareils
électroniques

8 = Travel Gear = bagages
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Question 22 6 points

Résistance aux changements
Situation initiale

La société Erb SA fabrique des emballages en carton. En raison du progres technologique
et du changement de comportement des consommateurs, I'entreprise s’est diversifiée et a
ajouté de nouveaux matériaux d’emballage a sa production de carton ondulé normal. Elle
a en outre récemment fait 'acquisition de 2 entreprises (une autre cartonnerie et une
fabrique de films plastiques). La direction souhaite maintenant fusionner et réorganiser les
3 entreprises, et tous les collaborateurs seront concernés d’'une maniére ou d’une autre.
Les collaborateurs savent seulement que ce projet est prévu et des résistances aux
motivations diverses naissent. En tant que collaborateur responsable du marketing et de la
vente, vous participerez au groupe de projet chargé de la réorganisation qui sera bientét
mis en place. Vous voulez vous préparer au travail de projet qui vous attend.

Question

Elaborez pour vous-méme une liste de contrdle illustrée par des exemples concrets,
comportant d’une part 3 régles vous permettant de réagir correctement face a I'opposition
et d’autre part 3 mesures vous permettant de diminuer 'opposition.

Evaluation

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

— Les régles formulées sont-elles adaptées et correctes du point de vue technique ?

— Dans la situation présentée, les mesures sont-elles adaptées et correctes du point de
vue technique ?
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Question 23 6 points
Budgétisation

Situation initiale

La société San SA est le leader des composants sanitaires destinés a I'équipement des salles
de bains et des cuisines. En tant que chef d’équipe sur le site de Zurich, vous dirigez

5 spécialistes de vente. Pour votre site de vente de Zurich, le budget du premier semestre doit
étre établi en fonction des données suivantes :

La charge salariale brute de chaque collaborateur s’éléve en moyenne a CHF 6’500 par

mois. Il y a en tout 6 collaborateurs et tous touchent un 13 mois de salaire. Les charges
sociales représentent 25% du salaire brut. Les loyers mensuels s’élevent a CHF 8200, frais
accessoires supplémentaires 12%. Deux fois par an (une fois en automne et une fois au
printemps), une grande partie de I'exposition est réorganisée. L’automne dernier, le colt

total a été de CHF 124’000 et CHF 180’000 sont prévus pour ce printemps. Ces colts sont
pris en compte au prorata. Les charges d’intéréts se montent a CHF 24’000 par an.
L’amortissement (dégressif, 25%) de la valeur résiduelle s’éleve a CHF 84’000. D’autres
codts par trimestre représentent un montant de CHF 18°000.

Questions
23.1 Etablissez le budget pour la période allant de janvier a juin et documentez les

résultats. Calcul des colts pour le 2¢ semestre de I'année précédente :

Centre de coits Zurich

Colts du 2° semestre de
'année précédente

Charges salariales 250000
Charges sociales 60000
Loyer 50’400
Frais accessoires 6’048
Expositions 182’000
Intéréts 13’000
Amortissements 14’000
Autres colts 36’000
Codts totaux 611'448

23.2 Justifiez les écarts de colts par rapport a I'année précédente. A I'aide de mots clés,
nommez pour les colts de votre choix 3 motifs d’écart possibles.

Evaluation

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

— Les chiffres budgétisés sont-ils correctement calculés et entiérement documentés et
les motifs indiqués pour les écarts de colts sont-ils corrects du point de vue
technique ?
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Question 24 3 points

Développement du personnel
Situation initiale

Pendant trés longtemps, votre entreprise a di confier de nombreux travaux de marketing a
des collaborateurs externes, mais il y a quelque temps, elle a créé un nouveau poste de
soutien marketing. Vous recevez la note suivante tirée du rapport d’évaluation sur la
titulaire du poste, dont vous étes le supérieur en tant que responsable de vente et de
marketing : «Volontaire, intéressée, manque encore de confiance en soi, est encore un
peu lente, ne sait pas bien se servir des programmes informatiques compliqués, ne
respecte que partiellement les processus (bien qu’elle les connaisse), esprit de service un
peu faible, intérét général limité, travaille de maniére trés précise, a le sens des priorités. »
Vous voulez maintenant, en tant que supérieur, éliminer les faiblesses et insuffisances
constatées.

Question

Décrivez 3 mesures concrétes que vous prenez pour que la collaboratrice puisse acquérir
les compétences qui lui manquent et indiquez la maniére dont I'élargissement des
compétences aura lieu et qui accompagnera la collaboratrice dans cette tache.

Evaluation

Votre prestation est évaluée sur la base de la question clé suivante :
— Des mesures prometteuses sont-elles déduites ?
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