Examen professionnel supérieur de chef de marketing avec diplome
fédéral

Examen professionnel supérieur de chef de vente avec dipléome fédéral

Examen 2020

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

Durée de I’examen : 180 minutes
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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 page de solutions distincte pour chaque question et inscrivez votre nom,
votre numéro de candidat et le numéro de la question sur chacune d’entre elles.

Les réponses doivent par principe toujours étre brievement justifiées.

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

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

A des fins de lisibilité, les désignations personnelles ne figurent généralement que sous
la forme masculine ou féminine.

Nous vous souhaitons plein succes.

© Commission d’examen chef de marketing et chef de vente



Examens professionnels supérieurs de chef de marketing et de chef de vente

Examen 2020

Questions de mise en situation
(Questions 14 12)

Page 2 sur 14

Vue d’ensemble des questions d’examen

Question | Théme Points
1 Entretien d’embauche 3
2 Recrutement d’'un successeur 6
3 Swissness 6
4 Certificat de travail 3
5 Marketing par les moteurs de recherche 6
6 Analyse de la demande 6
7 Cycle de vie des produits 6
8 Conception de I'assortiment 6
9 Stratégie de prix 6
10 Chiffres clés 3
11 Calcul des codts de revient 6
12 Fidélisation des clients 3
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Question 1 3 points

Entretien d’embauche

Situation initiale

Vous étes chef de marketing et chef de vente d’'un grand détaillant d’articles de sport.
Apres le départ d'un membre de I'équipe, vous étes en train de recruter une nouvelle
collaboratrice de vente pour votre filiale. La direction du service Administration et
Personnel a déja effectué une présélection sur la base de lettres de motivation, de CV et
de certificats de travail. A ce jour, vous avez regu 6 candidatures plus ou moins
équivalentes. Vous vous préparez en vue de la sélection et des entretiens d’embauche.

Taches

1.1 Etablissez un catalogue spécifiant les 6 critéres les plus importants pour évaluer
quelle personne du groupe de candidats est la plus apte a occuper ce poste
(1 point).

1.2  Sur cette base, esquissez un catalogue de 6 questions a poser lors de I'entretien
d’embauche (1 point).

1.3  Décidez quel critére et quelle question sont particuliérement importants dans
chaque cas et justifiez vos choix (1 point).

Evaluation

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

— Les critéres et les questions énumérés sont-ils adaptés a I'objectif visé et
techniquement corrects ?

— Lajustification est-elle pertinente et cohérente ?
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Question 2 6 points

Recrutement d’un successeur
Situation initiale

Aprés avoir été pendant plusieurs années chef de marketing et chef de vente d’'une PME
en rapide croissance, vous avez décidé de changer de poste. Votre entreprise actuelle
emploie 50 personnes et est active dans le secteur des services informatiques. Le
responsable du personnel de la PME souhaite que vous I'accompagniez dans le
recrutement de votre successeur. Malheureusement, votre entreprise dispose de
processus de gestion du personnel qui ne sont standardisés et structurés que sous une
forme rudimentaire. Bien que le responsable du personnel ait une idée précise de la
maniére dont il veut aborder le recrutement du personnel, il vous demande de I'aider a
déterminer la procédure de sélection spécifique.

Taches

2.1 Soumettez au responsable du personnel au moins 2 propositions différentes pour la
procédure de recrutement et décrivez-les (2 points).

2.2 Optez pour une approche, décrivez-la en détail et exposez pourquoi vous
recommandez cette approche (4 points).

Evaluation

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

— Les propositions énumérées sont-elles adaptées a I'objectif visé et techniquement
correctes ?

— Lajustification est-elle pertinente et cohérente ?
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Question 3 6 points
Swissness

Situation initiale

Vous avez pris un nouveau poste de chef de marketing au sein de la société A SA. Votre
article phare est un produit (bien industriel) que votre entreprise commande entierement
assemblé a une grande société chinoise de vente par correspondance et qu’elle vend ici
en Suisse en se contentant de lui adjoindre un mode d’emploi en allemand, en francgais, en
italien et en anglais ainsi qu’un certificat de garantie de 2 ans, réemballé et en multipliant
le prix par quatre.

Votre société chinoise de vente par correspondance est heureuse de vous informer qu’elle
peut livrer encore moins cher, car votre concurrent, I'entreprise B Sarl, lui achéte
désormais aussi le méme produit, ce qui réduit les colts de production. Vous craignez
pour les chiffres de vente et proposez de payer le double au commergant s'’il ne fournit pas
votre concurrent.

Vous ne faites pas confiance a la société chinoise de vente par correspondance et vous
envisagez d’inscrire le label Swiss made sur le produit, ce qui vous permettrait de vous
démarquer de votre concurrent.

Le propriétaire de I'entreprise pense que cette idée d’apposer le label Swiss made est
géniale. Vous modifiez le processus de fabrication de maniére a respecter les directives
de la législation en vigueur sur la Swissness (loi sur la protection des marques).

Dés que cela est effectué, le chef de I'entreprise a encore le souhait de mettre en place
une campagne publicitaire dans le cadre de laquelle vous mettrez en lumiére le fait que

B Sarl fait tout produire a I'étranger, alors que votre entreprise, A SA, livre de la qualité
suisse.

Taches

Avant de pouvoir utiliser le label Swiss made, vous devez clarifier les points suivants lors
d’'une réunion avec le chef de I'entreprise :

3.1  Décidez si vous pouvez proposer des incitations financiéres a la société de vente
par correspondance afin qu’elle ne livre pas le produit a B Sarl. Nommez le principe
juridique sur lequel vous étayez votre réponse. Justifiez votre réponse (2 points).

3.2 Nommez et décrivez les 2 directives les plus importantes que vous devez respecter
pour pouvoir inscrire le label Swiss made sur le produit (2 points).

Apres avoir décidé d'utiliser le label Swiss made :

3.3 Evaluez le souhait de campagne de votre supérieur et exposez votre évaluation
(2 points).

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

— L’élaboration est-elle correcte du point de vue technique ?
— Les justifications sont-elles cohérentes ?
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Question 4 3 points

Certificat de travail

Situation initiale

Vous étes chef de marketing et chef de vente dans une société commerciale. Le mois
dernier, vous avez licencié sans préavis I'un de vos collaborateurs de longue date du
service externe parce qu’il avait falsifié le justificatif de frais. Il vous a demandé de lui
donner un certificat de travail portant sur ses nombreuses années de travail méritoire.
Vous avez rédigé le certificat de travail a son intention. Tout s’est bien passé avec lui sur
le plan professionnel. Mais vous avez aussi écrit qu’'une fraude concernant les frais avait
conduit a la cessation des rapports de travail.

Votre collaborateur n’est pas du tout d’accord avec cela et vous demande de supprimer
cette phrase du certificat de travail.

Taches

4.1 Quelles informations un certificat de travail contient-il généralement ? Enumérez au
moins 4 éléments qui doivent figurer dans un certificat de travail (1 point).

4.2 Faites des commentaires sur la mesure dans laquelle votre collaborateur peut faire
des demandes concernant la formulation de son certificat de travail. Exposez dans
quelle mesure il peut vous demander concrétement de supprimer la phrase
invoquant la fraude concernant les frais comme motif de résiliation (1 point).

4.3 Quelle alternative avez-vous si vous ne pouvez pas du tout vous mettre d’accord
avec votre collaborateur sur le contenu de son certificat de travail ? Décrivez-la
(1 point).

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

— L’élaboration est-elle correcte du point de vue technique ?
— Les justifications sont-elles cohérentes ?
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Question 5 6 points

Marketing par les moteurs de recherche
Situation initiale

L’entreprise de logiciels iBusiness a été fondée il y a 6 ans et est aujourd’hui un
fournisseur bien implanté de logiciels de comptabilité et d’administration pour les PME en
Suisse alémanique. iBusiness a numérisé les processus administratifs pour PME en ce qui
concerne la gestion des clients, le systéme des commandes et des offres, la gestion des
créanciers et des débiteurs, la gestion des stocks et la comptabilité et vend diverses
solutions sous forme de packs. L’entreprise emploie actuellement environ

100 collaborateurs, répartis sur 2 sites a Zurich et a Lausanne. La vente des produits et
I'assistance a la clientéle sont assurées par son propre centre d’appels, directement
depuis la centrale. Depuis un peu plus d’'un an, vous dirigez le service Marketing et le
service commercial et vous étes aussi personnellement responsable de 'ensemble de la
présence en ligne d’iBusiness. L’entreprise utilise une grande partie de ses moyens
publicitaires pour le marketing en ligne. Aprés la derniére réunion de la direction, le CEO
vient dans votre bureau et se plaint du classement de I'entreprise sur Google. Il vous
explique qu’il n’est pas acceptable pour lui qu’iBusiness ne soit trouvé qu’en 8€ ou en

9¢ position lorsqu’un client entre «logiciel comptabilité» comme termes de recherche. Vous
étes vous-méme étonné de vous trouver si loin dans le classement. Vous vous occupez
de cette question sans tarder et vous entendez bien prendre des mesures immédiates
pour changer cela.

Vous devez maintenant vous pencher concrétement sur le marketing par les moteurs de
recherche (search engine marketing) et examiner comment vous pouvez optimiser
I'accroissement du nombre de visiteurs sur votre site Web. Dans ce contexte, la SEO! et
la SEA? jouent un role essentiel.

Taches

5.1 Expliquez les termes SEO et SEA (1 point).

5.2  Déduisez dans quelle mesure cela est important pour iBusiness (2 points).

5.3  Exposez et décrivez les étapes et les composantes essentielles de la procédure
relative a la SEO et a la SEA (3 points).

Evaluation
Votre prestation est évaluée sur la base de la question clé suivante :
— Les descriptions et les explications sont-elles cohérentes et techniquement correctes ?

' SEO = optimisation pour les moteurs de recherche
2 SEA = publicité sur les moteurs de recherche
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Question 6 6 points

Analyse de la demande

Situation initiale

Chef de marketing et chef de vente dipldbmé, vous étes membre du conseil communal.

De mai a octobre, votre commune exploite un complexe de baignade, une piscine de

25 metres, un bassin pour non-nageurs/pour apprendre a nager, une installation de
plongeon (2 et 5 métres) dans le lac et un radeau. Vous avez rénové le complexe de
baignade, augmenté les prix et introduit un forfait stationnement. L’année derniére, le
complexe de baignade a rouvert. Or, le nombre de visiteurs est malgré tout resté inférieur
aux attentes. Chef de vente dipldbmé, vous souhaitez maintenant connaitre les raisons de
ce manque de succes grace a une étude de marché.

Taches

6.1  Décrivez les objectifs de I'enquéte et optez pour une méthodologie d’enquéte.
Justifiez votre choix (3 points).

6.2 Esquissez la procédure par laquelle vous souhaitez recueillir les informations
nécessaires. Présentez les étapes que vous souhaitez effectuer une a une

(2 points).

6.3 Indiquez combien de temps et d’argent vous comptez consacrer a votre approche
(1 point).

Evaluation

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

— Le plan d’étude que vous avez choisi, I'échantillon et le type d’analyse des données
permettent-ils d’atteindre I'objectif visé et sont-ils techniquement corrects ?

— Les colts et le temps nécessaires correspondent-ils a I'ébauche de solution que vous
avez choisie ?
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Question 7 6 points

Cycle de vie des produits
Situation initiale

Depuis ses débuts, il y a 30 ans, le concept de marque de Nespresso a redéfini et
révolutionné la fagon dont des millions de personnes boivent leur café, fagonnant ainsi la
culture mondiale du café. Nespresso est aujourd’hui représenté dans prés de 60 pays. La
part de marché mondiale est supérieure a 19% dans le segment des machines a espresso
et des machines a dosettes et a filtre (source : GfK (Gesellschaft fur Konsumforschung, en
frangais «société pour la recherche sur la consommation»), étude fondée sur 10 marchés
européens).

Ce succes repose sur la création de cafés grand cru de grande qualité et sur des relations
de longue date avec les clients. Ces facteurs continueront a I'avenir d’étre le moteur de la
croissance et du développement de I'entreprise, qui doit faire face a la concurrence sur le
marché dynamique en pleine croissance du café en portions.

Ces derniéres années, Nespresso a élargi son assortiment non seulement dans le café,
mais aussi dans les domaines des aliments complémentaires (biscuits, chocolat, sucre,
etc.), des articles de décoration et de la vaisselle/des verres.

Vous étes product manager chez Nespresso et dirigez la région DACH (Allemagne,
Suisse et Autriche).

Taches

7.1  Représentez dans un premier temps le cycle de vie typique d’un produit et identifiez
les différents axes, les segments, les lignes et les courbes. Positionnez ensuite
I'activité de base traditionnelle de Nespresso (café en capsule en portions
individuelles) dans le cycle de vie des produits (3 points).

7.2  Justifiez la position de Nespresso dans le cycle de vie des produits telle que vous
'avez indiquée et exposez les risques possibles en appliquant 'analyse du secteur
selon le modéle de Porter (3 points).

Evaluation

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

— Le cycle de vie des produits est-il décrit de maniére compléte et techniquement
correcte ? L’attribution correspond-elle au stade de développement généralement
connu de Nespresso ?

— Lajustification et les risques possibles sont-ils cohérents et probants ?
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Question 8 6 points

Conception de ’assortiment
Situation initiale

Le premier centre commercial de Suisse a été ouvert a Spreitenbach en 1970.
Spreitenbach a toujours été le lieu de I'établissement de normes dans le commerce de
détail suisse. Aujourd’hui, le centre commercial Shoppi Tivoli, dans le «CenterMally,
compte plus de 150 commerces et prestataires de services de tous les assortiments et de
tous les segments de prix, et ce, sur I'’énorme surface de vente de plus de 78’000 métres
carrés. Le mix des locataires a été complété, et les doublons ont été éliminés. Le futur mix
de locataires du Shoppi Tivoli doit couvrir tous les besoins des visiteurs en matiére d’achat
et de services. En ce qui concerne le groupe cible, la famille est clairement dans la ligne
de mire du nouveau Shoppi Tivoli.

La décision sur la largeur, la longueur et la profondeur d’'un programme de prestations est
liée a la définition de la stratégie de couverture du marché d’'une entreprise. Les nouvelles
approches en matiére de marketing des services ajoutent des éléments supplémentaires
au marketing mix classique des 4 P : Processus d’établissement de prestations
(Process), personnel pour la fourniture de prestations (People), environnement
physique des prestations (potentiels de prestations physiquement tangibles du
prestataire).

Chef d’équipe, vous étes entre autres responsable de la stratégie de marketing du
Shoppi Tivoli et devez la présenter au nouveau membre de la direction (chef de marketing
et de vente).

Taches

8.1 Décrivez, pour le Shoppi Tivoli, ce qui constitue la largeur, la longueur et la
profondeur du programme et nommez un exemple concret pour chacune (3 points).
8.2 En quoi se caractérisent les nouveaux instruments de marketing des services dans
le marketing mix du Shoppi Tivoli ? Nommez 2 exemples pour chacun des
P supplémentaires et décrivez pourquoi ils sont si importants, en particulier en ce
qui concerne la différenciation de la prestation globale par rapport a d’autres
centres commerciaux (3 points).

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

— Dans la situation présentée, I'assortiment est-il identifié de fagon globale ?
— Les exemples dérivés sont-ils cohérents et justifiés de maniére compréhensible ?
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Question 9 6 points

Stratégie de prix
Situation initiale

Huber SA distribue ses appareils de cuisine sous la marque de fabrique Huber. La marque
jouit d’'une grande notoriété aupres du groupe cible et d’'une bonne réputation en matiére
de qualité. La société Huber SA souhaiterait distribuer un nouveau robot de cuisine
également sous la marque de fabrique Huber. La direction de I’entreprise réfléchit a la
question de savoir si, lors de la fixation du prix de lancement, elle doit poursuivre une
stratégie d’écrémage ou une stratégie de pénétration. Elle suppose que, en raison du
degré élevé d’'innovation concernant les robots de cuisine, I'élasticité des prix est
initialement trés faible. Elle s’attend en outre a ce que des produits d’imitation arrivent sur
le marché aprés environ 3 ans.

Responsable de la gestion des marchés, vous étes compétent pour les questions ayant
trait a la politique de prix et étes chargé par la direction de I'entreprise d’élaborer une
recommandation concernant la stratégie a choisir.

Tache

9.1 Décrivez a I'aide de mots clés au moins 2 avantages et 2 inconvénients que la
société Huber SA obtiendrait si ce nouveau produit était distribué sous la marque
de fabrique Huber (3 points).

9.2 Décidez laquelle des deux stratégies vous recommanderiez a Huber SA, décrivez la
stratégie choisie et justifiez votre décision de maniére détaillée (3 points).

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

— Les avantages et les inconvénients mentionnés sont-ils probants ?
— La stratégie choisie est-elle cohérente et justifiee de maniére compréhensible ?
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Question 10 3 points

Chiffres clés

Situation initiale

Daniel Kellermann a fait ses armes dans le systéme éducatif. Il prend maintenant le risque
de franchir le pas vers le travail indépendant. Il propose divers séminaires sur les themes
de la numérisation et de I'automatisation du marketing. Les premiers comptes
intermédiaires sont disponibles. Il vous demande, a vous qui étes son collégue ainsi qu’un
chef de marketing et chef de vente diplomé, de I'aider dans la gestion de la comptabilité.

Bilan

Doit Avoir

Caisse 3’000 | Dettes 15’000
Poste 10’000 | Provisions a court

Banque 17’000 | terme 5’000
Créances 60’000 | Préts a long terme 200’000
Biens mobiliers 130’000

Informatique 20’000 | Fonds propres 50’000
Véhicules 40’000 | Bénéfice 10’000
Compte de résultat

Charges Produit

Charges de Revenus de séminaires | 240°000
personnel 80’000

Charges de locaux 50’000
Charges matériel

pédagogique 20’000

Charges de

marketing 80’000

Bénéfice 10’000
Tache

10.1 Examinez le bilan et le compte de résultat. Calculez les chiffres clés suivants
(1 point) :
1. Le degré d’autofinancement
2. Le degré de financement par emprunt
3. Le degré de couverture des immobilisations 2
4. Le degré de liquidités 2
10.2 Nommez, pour chaque chiffre clé, les valeurs indicatives généralement en vigueur
et évaluez les valeurs calculées (2 points).

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

— Le calcul des chiffres clés et votre évaluation de la situation sont-ils techniquement
corrects ?
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Question 11 6 points

Calcul des colits de revient
Situation initiale

Vous étes chef de marketing et chef de vente au sein de I'usine de pop-corn

Popp Schachen, a Bale, ou vous produisez et distribuez la marque de pop-corn Popp.
Popp a connu le succés en distribuant le pop-corn salé classique et vient de lancer sur le
marché le pop-corn au goit de miel. Vous avez a votre disposition les indications
suivantes :

Contenu par sachet : 100 g

Codts directs des matieres : CHF 0.65 par sachet

Salaires directs : CHF 70 par heure

Capacité de production : 2’000 sachets par heure

Codts indirects des matiéres : 40% des colts directs des matiéres
Codts indirects de fabrication : CHF 10 par heure

Frais d’administration : 10% des codts de fabrication

Codts indirects de distribution : 12% des colts de fabrication

Popp envisage d’introduire la variété de pop-corn hot chili en plus du pop-corn au go(t de
miel. Pour vous assurer qu’aucune trace provenant de la production de pop-corn hot chili
ne se retrouve dans les sachets de pop-corn classique, vous devriez louer une nouvelle
machine de production pour la fabrication de cette nouvelle variété.

Produit par sachet : CHF 2.95
Codts de revient par sachet : CHF 1.65
Colts fixes

Location de la nouvelle machine de production : CHF 10°000.00
Amortissements : CHF 1°500.00
Autres codts fixes : CHF 3’500.00
Tache

11.1 Calculez les colts de revient pour 100 kg de votre nouveau pop-corn au miel
(2 points).

11.2 Calculez les seuils de rentabilité quantitatif et en valeur pour la variété hot chili
(2 points).

11.3 Vous tablez sur une vente de 20’000 sachets du nouveau pop-corn hot chili chaque
année. Evaluez si la variété hot chili est un investissement judicieux du point de vue
de I'économie d’entreprise (2 points).

Evaluation

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

— Le calcul des chiffres clés et votre évaluation de la situation sont-ils techniquement
corrects ?
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Question 12 3 points

Fidélisation des clients
Situation initiale

L’entreprise industrielle Cryptan propose avec succes des systémes de sécurité et
d’accés. En tant que chef de marketing et chef de vente, vous étes entre autres
responsable de la distribution en Suisse. Les clients types sont les maitres d’ouvrage qui
construisent des batiments neufs d’un certain volume ou qui agrandissent des complexes
immobiliers existants.

Apres leur mise en service, les systemes font I'objet d’'une maintenance périodique
assurée par vos techniciens de service.

Au cours des 12 derniers mois, plusieurs de vos clients existants sont passés a la
concurrence. La direction veut éviter que cela ne se reproduise a I'avenir, notamment
parce gu’il est beaucoup plus colteux de prospecter de nouveaux clients que d’entretenir
des relations commerciales avec ses clients existants.

La direction vous charge d’établir un concept permettant d’entretenir vos liens avec vos
clients existants et d’instaurer avec eux une relation commerciale a long terme fondée sur
le partenariat.

Taches

12.1 Nommez des méthodes ou des sources d’information susceptibles de permettre
d’identifier les raisons pour lesquelles d’anciens clients ont passé des commandes
aupreés de la concurrence (1 point).

12.2 Esquissez 4 mesures différentes de fidélisation des clients que vous
recommanderez a la direction (2 points).

Evaluation

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

— Les méthodes et les sources choisies sont-elles pertinentes et adaptées a I'objectif
visé ?

— Les mesures sont-elles appropriées et décrites de maniére compréhensible ?
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