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Veuillez tenir compte des éléments suivants :

Assurez-vous que les exercices de cette épreuve sont complets. Celle-ci comprend
16 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.
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Vue d’ensemble des questions d’examen

Tache Théme Points
13 Elasticité des prix 3
14 Réserves latentes 3
15 Mystery test 6
16 Médias sociaux 6
17 Réitérer le succes rencontré précédemment 6
18 Analyse de la concurrence 3
19 Nouvelle collaboratrice 6
20 Résilier un contrat de travail 6
21 Systéme CRM 6
22 Préparation d’'un salon 6
23 Satisfaction des clients 6
24 Cross-canal 3
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(Questions 13 & 24)

Question 13

Elasticité des prix

Situation initiale

3 points

Depuis 2020, la compagnie de bus Flextrans propose un service public de bus entre
Zurich et Berne ainsi qu’entre Zurich et Lugano. En tant que chef de marketing et chef de
vente de Flextrans, vous étes chargé entre autres de contréler régulierement la fixation
des prix. Vous examinez la possibilité d’augmenter les prix sur vos lignes de bus en 2021.

Vous avez a votre disposition les indications suivantes :

Ligne Prix actuel | Demande 2020 Prix 2021 Demande 2021
(nombre de passagers) (nombre de passagers)
au prix 2021
Zurich-Berne CHF 10 100’000 CHF 15 90’000
Zurich-Lugano CHF 20 50’000 CHF 30 20’000

Taches

13.1 Commentez la comparaison des deux lignes en matiére d’élasticité des prix

(1 point).

13.2 Que recommandez-vous au CEO concernant les ajustements de prix possibles
pour 'année 2021 sur vos lignes ? Justifiez votre affirmation a I'aide de chiffres

(2 points).

Evaluation

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

— Les élasticités des prix sont-elles déterminées et comparées entre elles correctement ?

— La recommandation est-elle probante et cohérente ?
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Question 14 3 points

Réserves latentes

Situation initiale

Lausanne Alpha SA est une société commerciale active au niveau mondial. Cette
entreprise propose des ingrédients pour de nombreuses applications dans le secteur des
denrées alimentaires et le secteur pharmaceutique. Elle affiche un bénéfice net de

CHF 440’000 dans le compte de résultat externe.

Taches

14.1 Calculez le bénéfice net réel dans les cas suivants : (1 point)
14.1.1 Des réserves latentes de CHF 90’000 ont été constituées dans le stock de
marchandises.
14.1.2 Les réserves latentes de CHF 120’000 de I'année précédente ont été
reprises.

14.2 Pesez les avantages et les inconvénients des réserves latentes les uns par rapport
aux autres (2 points).
14.2.1 Nommez 2 avantages et 2 inconvénients des réserves latentes du point de
vue de la comptabilité moderne.
14.2.2 Lorsque vous comparez les avantages et les inconvénients entre eux :
justifiez quel camp I'emporte pour vous.

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 15 6 points
Mystery test’

Situation initiale

En tant que chef de marketing et chef de vente de la destination Flims Laax Falera, vous
étes aussi responsable des événements hivernaux. Votre monitoring a montré que le
comportement des visiteurs dans les segments du ski et du snowboard était en constante
évolution. Vous dirigez le Laax Open, connu dans le monde entier, depuis 30 ans. Vous
avez encore pu sentir son esprit caractéristique tout récemment, lors de I'édition 2020,
aussi bien chez les artistes, les fans, les collaborateurs ou les champions que dans le
public, chez les bénévoles, les organisateurs ou les partenaires. Des actions de freestyle
spectaculaires, associées a des fétes et a des concerts live au Crap Sogn Gion ainsi que
dans la vallée au «rocksresort» et au «Riders Club», leur ont permis, a toutes et a tous, de
découvrir le véritable culte voué au style de vie freestyle a Laax. Ce qui vous cause
néanmoins quelques inquiétudes, ce sont les V.I.P. (personnalités célébres), qui sont
chaque fois invités a I'événement dans le cadre du sponsoring. Vous ne souhaitez pas
recueillir les feed-back de ce segment exigeant au moyen d’une enquéte client menée en
aval. Ce qui importe énormément pour vous, ce sont les impressions et le ressenti
immédiats. Vous n’étes pas tout a fait sGr que le concept actuel de 'événement pour ces
V.I.P. suffise encore a répondre aux exigences élevées de ce groupe cible. Vous vous
posez les questions suivantes :

En ce qui concerne les attributs «unique en son genre, inoubliable, exclusif», les normes
de qualité et les spécifications du Laax Open sont-elles mises en ceuvre et rendues
tangibles sur place ? La prise en charge des V.I.P. tout au long du parcours client
(customer journey) fonctionne-t-elle ? La charte est-elle communiquée/mise en ceuvre ?
Son application est-elle perceptible ?

Taches
Une réunion avec le chef de la société porte sur les points suivants :

15.1 Vous avez décidé de faire effectuer en secret des mystery tests afin de connaitre le
ressenti des V.1.P. a 'occasion de I'événement de janvier 2021. Développez un
concept pour une enquéte ad hoc intitulée «Contrdle de 'événement V.I.P.» pour le
Laax Open, que vous souhaitez présenter a la direction pour approbation et mise
en ceuvre au cours des prochaines années (2 points).

15.2 Etablissez un briefing «Contréle de I'événement V.I.P.» pour le Laax Open a
l'intention d’un partenaire externe spécialisé dans les mystery tests (2 points).

15.3 Formulez les plus grands défis liés a la mise en oeuvre de ce projet pour un mystery
test. Formulez 4 points (2 points).
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Evaluation

Votre prestation est évaluée sur la base des questions clés suivantes :
Le concept et le briefing en vue de 'enquéte sont-ils décrits de maniére compléte et

techniquement correcte ?
Les défis sont-ils décrits de maniére probante et compréhensible ?

' Mystery test = observation en secret
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Question 16 6 points

Médias sociaux
Situation initiale

Le bureau fiduciaire Rhone SA a été fondé il y a 10 ans sous la forme d’'une entreprise
unipersonnelle et s’est développé ces dernieres années jusqu’a devenir une PME bien
établie de 35 employés. L’entreprise compte aujourd’hui plus de 10’000 clients,
principalement des petites entreprises de 5 a 10 collaborateurs, dans tous les secteurs.
Ce qui a commencé par des services fiduciaires classiques (par exemple la gestion et la
vérification de la comptabilité des clients) s’est progressivement étendu, au fil des ans, a
une large gamme de services : a ce titre, I'entreprise s’appuie désormais également, dans
une large mesure, sur les canaux numériques pour ses interactions avec ses clients.
Dans le cadre de sa croissance et de I'élargissement progressif de son offre, Rhéne SA a
également modifié 'ensemble de sa présence en matiére de communication. |l s’agit de
sortir de 'image poussiéreuse du «comptable» classique et de montrer que I'on est
innovant et progressiste et que I'on a beaucoup plus a offrir que les seuls prestations
fiduciaires classiques. Pour Rhone SA, le défi consiste maintenant a communiquer cela
aux segments de clientéle concernés et d’attirer leur attention en conséquence. En tant
que chef de marketing et chef de vente, vous souhaitez développer une stratégie sur les
médias sociaux et, dans un premier temps, vous concentrer uniquement sur les clients
commerciaux.

Taches

16.1 Planifiez et décrivez 4 mesures que vous communiquez via les médias sociaux
pour accroitre la notoriété de I'entreprise ainsi que celle des services proposés. Les
mesures doivent étre appliquées pendant la période comprise entre septembre et
octobre 2020 et ne doivent pas dépasser le budget prévu, estimé a CHF 15’000 au
total (4 points).

16.2 Nommez et décrivez 4 chiffres clés qui vous permettront d’évaluer le succes des
mesures mentionnées au point 16.1 (2 points).

Evaluation

Votre prestation est évaluée sur la base de la question clé suivante :
— Les plates-formes, les mesures et les chiffres clés choisis permettent-ils d’atteindre
I'objectif visé et sont-ils décrits et justifiés de maniére probante ?

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



Examens professionnels supérieurs de chef de marketing et de chef de vente | Questions de mise en situation |Page 8 sur 16
Examen 2020 (Questions 13 & 24)
Question 17 6 points

Réitérer le succeés rencontré précédemment
Situation initiale

L’OpenAir St.Gallen est I'un des plus anciens et des plus grands festivals de musique en
plein air de Suisse. Vous étes membre du comité d’organisation (CO). La derniére édition
a été un succes total. Vous avez établi un nouveau record de fréquentation et 95% des
visiteurs ont jugé I'expérience positive. 75% des participants se sont sentis en sécurité en
tout temps. 80% du public était originaire de Suisse alémanique et 25% sont venus au
festival pour la premiére fois. Au sein du CO, vous voulez vous assurer que les futures
éditions de I'OpenAir St.Gallen seront elles aussi couronnées de succés. En tant que
membre du CO responsable des études de marché, vous souhaitez en savoir plus sur les
besoins de votre public cible et sur ses attentes concernant le prochain OpenAir St.Gallen.

Taches

17.1 Esquissez la fagon dont vous comptez utiliser I'étude de marché pour établir les
bases nécessaires et la maniére dont vous voulez procéder concrétement.
Identifiez ce faisant au moins 5 thémes centraux, justifiez-les et formulez une
question a laquelle vous souhaitez obtenir une réponse pour chacun d’entre eux

(4 points).

17.2 Etablissez le budget des colts associés et 'échéancier de I'étude de marché
(2 points).

Evaluation

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

— Votre approche de I'étude de marché est-elle utile quant a I'objectif visé et couvrez-
vous les éléments essentiels de maniére techniquement correcte ?

— Les colts et le temps nécessaires correspondent-ils a 'ébauche de solution que vous
avez choisie ?
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Question 18 3 points

Analyse de la concurrence

Situation initiale

Vous travaillez comme chef de marketing et chef de vente chez Feldblirgchen, une
entreprise traditionnelle spécialisée dans les boissons. Celle-ci a son siége en Suisse,
mais elle opére a I'échelle multinationale. Sa gamme de produits comprend de I'eau
minérale, des boissons sucrées, des boissons non alcoolisées et surtout des biéres dans
une dimension d’assortiment large et profonde.

Votre entreprise fournit tous les grands détaillants alimentaires de Suisse, y compris le
discounter Kenner SA, qui réalise le chiffre d’affaires le plus élevé, posséde des filiales
dans toute la Suisse et est 'un de vos principaux clients.

Lors du dernier entretien annuel, 'acheteur de Kenner SA vous a montré que
Feldblrgchen avait enregistré un recul massif de son chiffre d’affaires et de ses ventes
dans le groupe de marchandises «Biére», alors que votre principal concurrent, Hurlifrau, a
pu progresser de fagon supérieure a la moyenne.

Afin de trouver les causes de ce développement, vous décidez de soumettre les
assortiments biére de Feldburgchen et de Hurlifrau a une analyse de la concurrence.

Taches

18.1 Au niveau marketing mix, nommez 3 domaines et 1 instrument par domaine sur
lesquels vous vous concentrerez en particulier dans votre analyse (1 point).

18.2 Justifiez aussi bien le choix des domaines que celui des instruments (2 points).

Evaluation

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

— Les domaines et les exemples ont-ils été choisis en rapport avec la situation initiale ?
— Les justifications concordent-elles avec la situation initiale ?
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Question 19 6 points

Nouvelle collaboratrice
Situation initiale

Vous étes responsable du marketing et des ventes chez Franz Miller SA. Votre équipe de
vente a récemment été rejointe par une nouvelle collaboratrice. Cette collaboratrice vient
d’'un autre domaine — la promotion de vente — et a changé de poste au sein de I'entreprise.
Elle va maintenant travailler au service externe. Elle est certes familiarisée avec ces
taches, mais elle est encore inexpérimentée. |l est dans votre intérét que cette
collaboratrice devienne productive le plus vite possible et puisse s’intégrer au mieux dans
I'équipe rapidement.

Taches

19.1 Nommez et décrivez vos 3 plus grands défis de direction dans cette situation
(3 points).

19.2 Etablissez un catalogue détaillé de 5 mesures pour vous permettre de relever ces
défis (3 points).

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

— Dans la situation présentée, identifiez-vous le probleme de fagon globale ?
— En déduisez-vous des mesures cohérentes pour la suite de la procédure ?
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Question 20 6 points

Résilier un contrat de travail
Situation initiale

Pour renforcer votre équipe, vous avez employé une stagiaire pendant 6 mois dans le
cadre d’'un emploi a durée déterminée. Vous avez été enthousiasmé par cette
collaboration. Vous lui avez donc proposé un contrat de travail a durée indéterminée.
Celui-ci a été signé par les deux parties et entrera en vigueur le jour suivant la fin de
I'emploi a durée déterminée.

2 semaines avant que la stagiaire commence I'emploi & durée indéterminée, vous étes
toutefois sar d’avoir pris une mauvaise décision. La stagiaire ne s’est pas développée
comme souhaité du point de vue professionnel. Vous souhaitez donc mettre fin au contrat
de travail a durée indéterminée, de préférence avant le premier jour de travail. Si vous n'y
réussissiez pas, vous souhaiteriez tout de méme empécher la personne de travailler le
premier jour en question.

Taches

20.1 Décrivez votre facon de procéder étape par étape. Comment pouvez-vous
légalement empécher la personne d’effectuer des travaux dans votre entreprise le
premier jour de travail (5 points) ?

20.2 Décrivez les éventuelles conséquences financiéres possibles pour I'entreprise a
l'intention du service du personnel (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 21 6 points

Systéme CRM'
Situation initiale

Depuis sa fondation, en 1888, les montres et les bijoux de la société Bucherer SA sont
synonymes de sens esthétique, de tradition et de précision. Cette entreprise familiale
suisse s’est développée jusqu’a devenir aujourd’hui le deuxiéme plus grand détaillant de
luxe du monde. Pour ce joaillier, une relation personnelle avec les clients et un excellent
service sont essentiels, dans le monde numérique également. C’est pourquoi Bucherer a
besoin d’un logiciel CRM sophistiqué qui crée des points de contact numériques pour les
clients et compléte ainsi idéalement le service proposé via un contact réel et physique. A
ce jour, Bucherer SA ne dispose que de diverses applications dotées de quelques
fonctionnalités CRM (par exemple la gestion des contacts avec la clientéle), qui n’ont
cependant pas d’interfaces entre elles, ou alors seulement des interfaces insuffisantes.
Vous avez récemment pris la téte du service Distribution et marketing et avez été chargé
par votre supérieur de mettre en place un nouveau logiciel CRM entierement intégré. Une
solution globale doit mener au remplacement des différentes applications existantes. Un
nouveau portail client «MyBucherery» doit également devenir une composante explicite du
nouveau logiciel qui sera introduit.

Dans un premier temps, il s’agit, dans le cadre d’'un avant-projet, d’établir un concept pour
I'évaluation et la sélection du nouveau logiciel, qui doit étre introduit ultérieurement. Le
résultat de cet avant-projet doit finalement étre une recommandation pour le choix du
nouveau systéme.

Tache

21.1 Décrivez les étapes essentielles de cet avant-projet (1 point).

21.2 Nommez et décrivez 6 exigences auxquelles un logiciel CRM doit répondre dans ce
contexte (2 points).

21.3 A quoi pourrait ressembler une grille d’évaluation visant a évaluer les logiciels
CRM ? Esquissez-la sous la forme d’un tableau clairement disposé (3 points).

Evaluation

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

— La procédure décrite permet-elle d’atteindre I'objectif visé ?

— Les exigences mentionnées sont-elles cohérentes ?

— La grille d’évaluation est-elle présentée de maniére compréhensible et compléte ?

' CRM = gestion de la relation client (customer relationship management)
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Question 22 6 points

Préparation d’un salon
Situation initiale

Vous étes chef de marketing et chef de vente de Huber SA, qui vend avec succés ses
systéemes informatiques a des entreprises du secteur énergétique de Suisse alémanique.
Les solutions logicielles développées par I'entreprise elle-méme vont de la collecte mobile
de données aux logiciels intelligents de commutation et de contréle, y compris le matériel
approprié, en passant par le remplacement mobile de compteurs et d’appareils ainsi que
le smart metering”. La direction a décidé récemment de participer a un salon
professionnel. Elle a I'intention de présenter les nouvelles composantes systéme au public
professionnel. La direction espére également que les chiffres de vente, faibles jusqu’a
maintenant, pourront bénéficier d’'une influence positive.

Ce salon aura lieu dans 8 semaines. Le stand d’exposition existe déja. Il a été utilisé lors
de salons précédents et est disponible. Votre équipe de vente est composée de

6 conseillers de vente, qui vous sont directement subordonnés.

Tache

221 Formulez 4 objectifs que vous souhaitez atteindre en participant a ce salon et
justifiez-les (3 points).

22.2 Décrivez 4 mesures concrétes qui vous permettront de vous assurer que votre
équipe est préparée de maniere optimale en vue de cette présence de 2 jours au
salon (3 points).

Evaluation

Votre prestation est évaluée sur la base des questions clés suivantes :
— Les objectifs présentés sont-ils justifiés de maniére probante ?
— Les mesures identifiées permettent-elles d’atteindre I'objectif visé ?

' Smart metering = utilisation d’'un compteur intelligent, un compteur d’électricité qui regoit
et envoie des données par voie numérique et qui est intégré dans un réseau de
communication a cet effet
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Question 23 6 points

Satisfaction des clients
Situation initiale

Vous étes chef de marketing et chef de vente de Hitzberger SA. Vous savez que les
amoureux de la nature apprécient la nourriture fraichement préparée provenant de la
région. Les personnes soucieuses de préserver leur santé recherchent des ingrédients
contenant des vitamines et des minéraux. «Hitzberger — le fast-food au naturel» propose
une offre rapide de repas frais, durables et sains. Les derniéres découvertes dans le
domaine de la science nutritionnelle sont intégrées dans les recettes de Hitzberger.

La carte des menus de Hitzberger propose des wraps délicats, des currys délicieusement
raffinés, des sandwiches généreux, des soupes sophistiquées, des en-cas sains ainsi que
du muesli et des jus de fruits frais. Des critéres sanitaires et éthiques figurent également
au menu : bio, issu du «xcommerce équitable», végétarien, végan ou le principe des cinq
portions de fruits et Iégumes par jour. Le ticket de caisse indique également les calories.
Chez Hitzberger, on peut également prendre son plat préféré a 'emporter. Les
emballages, la vaisselle et les couverts, tels que les saladiers, les gobelets et méme les
pailles, sont fabriqués a partir de matiéres végétales et sont compostables.
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Tache

Référez-vous au modeéle de Kano sur la satisfaction des clients selon Bailom et al. (1998).
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¥ |

23.1 Expliquez comment «Hitzberger — le fast-food au naturel» se différencie de la
concurrence. Ce faisant, tenez compte de toutes les caractéristiques de
différenciation pertinentes (3 points).

23.2 Définissez, sur la base du modéle de Kano, des paramétres de qualité concrets
possibles pour la prestation de marché globale de Hitzberger (produits et services
physiques) tout au long de la chaine de valeur ajoutée. Nommez au moins deux
paramétres par catégorie de fonctions basiques/obligatoires,
performance/proportionnelles et enthousiasme/attractives (3 points).

Evaluation

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

— L’élaboration est-elle correcte du point de vue technique ?

— Les parametres de qualité mentionnés sont-ils pertinents et couvrent-ils les dimensions
essentielles du modele ?
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Question 24 3 points
Cross-canal’

Situation initiale
Vous étes responsable du marketing pour la région Est chez IKEA Suisse.

En 1973, IKEA a ouvert a Spreitenbach son premier magasin de meubles hors de
Scandinavie. Le chiffre d’affaires dans le canal en ligne a augmenté de 19,7% au cours du
dernier exercice financier pour étre environ deux fois plus élevé que lors de

I'exercice 2015. Chez IKEA, la part en ligne correspond a 6% du chiffre d’affaires dégagé
avec les meubles. IKEA Suisse continue de favoriser la transition vers un modéle
commercial plus numérique, avec I'ouverture de 3 points de retrait (Pick-up-Points)?
externes dans des régions reculées (telles que Coire [Grisons], Berneck [Saint-Gall] et
Bedano [Tessin]), ou les clients peuvent venir chercher des commandes en ligne, et avec
la mise en place du «Click & Collect»® pour le retrait de marchandises commandées en
ligne dans tous les magasins de meubles existants.

IKEA Suisse expérimente également un nouveau format de magasin éphémére (pop-up)*
a la Bahnhofstrasse et engrange de précieuses expériences : plus de 10’000 personnes
intéressées ont visité le site lors du week-end d’ouverture. Le magasin éphémeére sert de
lieu de rencontre, par exemple pour des ateliers, propose un petit assortiment et tient
principalement lieu de salle d’exposition. Les commandes sont passées en ligne, aussi
bien depuis le téléphone portable ou la tablette du client qu’avec 'aide des collaborateurs
d’IKEA.

Taches

24.1 Pour les entreprises de vente au détail, le marketing dit «cross-canal» gagne
toujours plus en importance. Décrivez avec vos propres mots ce que signifie le
marketing cross-canal dans le cas d’IKEA (1 point).

24.2 |dentifiez et décrivez 2 raisons possibles, de votre point de vue, pour lesquelles
IKEA poursuit une stratégie cross-canal et expérimente un nouveau magasin
éphémere a la Bahnhofstrasse, par exemple (2 points).

Evaluation

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

— La description de I'approche de marketing cross-canal est-elle correcte du point de vue
technique et les explications se réferent-elles concrétement a IKEA ?

— Les raisons décrites sont-elles cohérentes et probantes ?

' Cross-canal = interaction de différents canaux/intercanal

2 Points de retrait (Pick-up-Points) = lieux ou le client peut réceptionner les marchandises
et les transporter lui-méme jusque chez lui

3 Click & Collect = cliquer (en ligne) et venir chercher

4 Format de magasin éphémére (pop-up) = émergence soudaine d’un format de magasin
Flexible
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