Examen professionnel supérieur de chef de marketing avec
diplome fédéral

Examen professionnel supérieur de chef de vente avec diplome fédéral

Examen 2022

Epreuve 1 : questions de mise en situation
(Taches 1 a 10)

Durée de I’'examen : 180 minutes

Nombre de points : 60

Veuillez tenir compte des points suivants :

1. Assurez-vous que les exercices de cette épreuve sont complets. En plus de la page de cou-
verture, vous devez avoir 12 pages.

2. 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.

3. Les réponses doivent toujours étre brievement justifiées.

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

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

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

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

Tache Sujet Points
1 Liquidités 6
2 Evaluation du personnel avec effet sur les salaires 6
3 Impact publicitaire 6
4 Boutique en ligne 6
5 Acquisition de clients 6
6 Accompagner les collaborateurs dans le changement 6
7 Concept de mots clés 6
8 Entretien de conflit 6
9 Concept de distribution 6
10 Reporting sur les chiffres clés 6
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Exercice 1

Liquidités

Situation initiale

6 points

Vous prenez vos nouvelles fonctions de chef de vente/marketing dans une PME". Le propriétaire
vous invite a examiner les comptes annuels 2021 qu’a envoyés le fiduciaire. L’année écoulée n’a
pas été une réussite, et le propriétaire de I'entreprise s’'inquiéte pour les liquidités de son entreprise.
Il vous demande d’établir une évaluation qualifiée de la situation de liquidité actuelle.

Bilan

Débit 1.1.2021 31.12.2021
Caisse 60 85
Poste 120 90
Compte courant bancaire 110 0
Titres 70 0
Débiteurs 960 760
.. Ducroire —45 -40
Stock de produits 315 425
Actifs transitoires (loyers) 7 7
Biens mobiliers et véhicules 620 680
.. Dépréciation des véhicules -100 -150
Immobilier 1’500 1'400
Licences 0 78
Total débit 3’617 ‘ 3’335
Crédit 1.1.2021 ‘ 31.12.2021
Compte courant bancaire 0 75
Créditeurs 1’005 1135
Passifs transitoires (hypothéque) 13 8
Provisions pour proces (attendues en 2022) 0 60
Préts (a long terme) 500 300
Hypotheques 1000 800
Capital-actions 325 415
Réserves 774 542
Total crédit 3’617 3’335

(Montants en milliers de CHF)
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Taches

1.1 Etudiez le bilan et établissez un justificatif des liquidités pour 'année 2021 et calculez le

degré de liquidités 2. (3 points)

1.2 Indiquez la valeur indicative valable a titre général pour le degré de liquidités 2 et évaluez les

valeurs atteintes. (3 points)

Evaluation

Votre performance 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 et

pertinents ?

' PME = petites et moyennes entreprises.
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Exercice 2 6 points

Evaluation du personnel avec effet sur les salaires

Situation initiale

Vous venez de rejoindre en tant que chef de vente une entreprise de taille moyenne qui distribue
différents produits commerciaux dans le « secteur des biens de grande consommation ». Vous étes
a la téte de 4 responsables régionaux de vente (RRV), qui dirigent au total 28 collaborateurs du
service externe (CSE). De plus, le responsable du soutien a la vente vous est directement subor-
donné. Il dirige une équipe de 5 collaborateurs.

Jusqu’a présent, la vente était dirigée par le patron en personne. Chaque année, il conduit un entre-
tien annuel avec chaque collaborateur, mais il n'y a pas d’évaluation annuelle cohérente.

Un sondage auprés de vos collegues de la direction conclut que tous les collaborateurs appellent
de leurs voeux un concept uniforme d’évaluation annuelle avec des directives claires. On vous a
demandé d’élaborer une proposition globale pour I'entreprise. Elle doit étre orientée vers la perfor-
mance, motivante, encourageante et exigeante a la fois.

De plus, le patron a évoqué une augmentation de salaire de 3%. Vous ne souhaitez plus distribuer
'augmentation de salaire de maniére forfaitaire a tous les collaborateurs, comme c’était le cas
jusqu’a présent, mais de maniére individuelle en fonction de paramétres de performance clairement
définis.

Taches
2.1 Elaborez la proposition de concept d’évaluation annuelle. (3 points)

2.2 Décrivez et justifiez les paramétres de performance et présentez une clé de répartition
transparente pour 'augmentation de salaire prévue. (3 points)

Evaluation

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

— La proposition repose-t-elle sur une approche dotée de directives et de paramétres de perfor-
mance clairs ?

— La proposition fonctionne-t-elle pour tous les collaborateurs de I'entreprise ?
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Exercice 3 6 points

Impact publicitaire

Situation initiale

20 Minuten Advertising SA commercialise tous les titres 20 Minutes en Suisse, en print, numérique
(y compris médias sociaux et micro-influenceur) et radio. 20 Minutes est I'un des titres de médias
les plus influents en Suisse. A titre de mesure de fidélisation de la clientele, 20 Minuten Advertising
propose aux clients qui lui réservent de la publicité la possibilité de mesurer I'effet d’'une campagne
publicitaire au moyen d’un design de pré-test et post-test.

Vous étes chef de marketing pour la chaine de salons de coiffure Bel’Hair. Vous prévoyez une vaste
campagne multicanale sur la TV, via des affiches ainsi que sur 20 Minutes online. 20 Minutes vous
propose de mesurer en amont et en aval I'effet de votre campagne sur la notoriété spontanée ou
non, de Bel’Hair. Chaque vague vous garantit 1’500 questionnaires remplis, et la structure sociodé-
mographique (sexe, age, activité lucrative) des échantillons sera controlée, afin de pouvoir établir
une comparabilité entre les vagues.

Taches

3.1 Décrivez les niveaux de pré-test et de post-test pour mesurer I'impact publicitaire a I'aide des
informations mentionnées ci-dessus. Elaborez un questionnaire avec 3 questions centrales
sur I'impact publicitaire et 3 sur la structure sociodémographique. (3 points)

3.2 Identifiez 2 points critiques dont tenir compte lors de l'interprétation des résultats des études
quant a I'effet des différentes mesures publicitaires de votre campagne. Faites ensuite une
proposition d’amélioration de la pertinence de I'étude mesurant I'impact de la publicité sur
20 Minutes en ligne. (3 points)

Evaluation

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

— Etes-vous en mesure d’esquisser une trame d’étude et de développer un questionnaire perti-
nent ?

— Etes-vous en mesure d’évaluer la qualité d’'une procédure méthodique, d’en tirer les bonnes
conclusions et d’optimiser la trame de I'étude ?
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Exercice 4 6 points

Boutique en ligne'

Situation initiale

Vous étes chef de vente et marketing de I'entreprise Business Wear SA, qui distribue des tenues
professionnelles pour les artisans ainsi que pour les employés du secteur de la santé et de la res-
tauration dans toute la Suisse. Depuis toujours, les produits sont distribués dans les propres locaux
de vente. En complément, un service externe a été mis en place pour rendre visite aux clients exis-
tants et potentiels, prendre les commandes et les transmettre au service interne des ventes pour le
traitement ultérieur. Les clients apprécient le suivi et le conseil compétents, tant dans le commerce
stationnaire que par les collaborateurs du service extérieur.

En raison de I'entretien des relations ainsi que de I'assortiment nécessitant en partie des explica-
tions, la direction a jusqu’a présent délibérément renoncé a la vente par Internet. Mais aujourd’hui,
la pandémie est passée par |a, renforgant davantage la tendance déja trés forte vers la numérisation.

La direction réfléchit désormais a la mise en place d’'une boutique en ligne en plus des canaux de
distribution existants, ce qui permettrait aux clients de s’'informer et de commander directement sur
Internet.

Votre supérieur vous demande d’élaborer une présentation de la boutique en ligne pour la prochaine
réunion de la direction.

Taches

4.1 Etablissez a l'intention de la direction un catalogue de 4 facteurs critiques pour le succes,
dont il faut particulierement tenir compte lors de la vente par Internet. Justifiez ces facteurs.
(4 points)

Utilisez la grille suivante :
Facteurs essentiels pour le succes Justifications

4.2 Faites une recommandation pour ou contre la boutique en ligne a I'attention de la direction.
Justifiez votre décision avec 3 arguments. (2 points)

Utilisez la grille suivante :
Recommandation Justification

Evaluation

Votre performance est évaluée sur la base des questions clés suivantes :
— L’élaboration est-elle correcte du point de vue technique ?
— L’approche choisie est-elle pertinente et réaliste ? Tient-elle suffisamment compte de I'énoncé

de I'exercice ?

' Boutique en ligne = site Web par I'intermédiaire duquel une entreprise vend des biens ou des services sur Internet.
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Exercice 5 6 points

Acquisition de clients

Situation initiale

La société Frit SA est une entreprise commerciale qui distribue dans toute la Suisse des friteuses
performantes et de haute qualité. La clientéle est treés hétérogene et le potentiel est présent partout
ou la friture est a usage professionnel (hétels, restaurants, cantines, boulangeries, industrie, etc.).
Ces 2 derniéres années, les ventes de friteuses stagnent. Frit SA a réussi a conclure un partenariat
de distribution exclusif avec le leader frangais des friteuses.

Le 1°" aolt 2022, vous avez rejoint Frit SA en tant que chef de vente et marketing. Tout d’abord,
vous avez acheté des séries de données de clients potentiels appropriés et vous voulez prospecter
ces derniers de maniéere systématique.

Aprés avoir contacté les prospects par téléphone dans un premier temps, vous transmettez ceux
intéressés par une visite a des collaborateurs du service externe responsables.

Taches
5.1 Définissez 3 mesures que le service externe doit prendre comme préparation a la visite et
justifiez votre choix. (1.5 points)

Utilisez la grille suivante :
Mesures Justifications

5.2 Vous ne savez pas encore trés bien si vous voulez évaluer les collaborateurs du service
externe sur la base du chiffre d’affaires, des ventes ou de la marge de couverture. Expliquez
ces 3 chiffres clés et évaluez-les au regard de leur pertinence, et optez pour I'un d’entre eux.
Justifiez votre décision. (4.5 points)

Evaluation

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

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

— L’approche de processus et d’offre sélectionnée est-elle pertinente et réaliste ? Tient-elle suffi-
samment compte de I'’énoncé de I'exercice ?
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Exercice 6 6 points

Accompagner les collaborateurs dans le changement

Situation initiale

La société 4Win SA emploie quelque 30 collaborateurs. Elle propose aux PME dans toute la Suisse
des prestations de services dans la publicité et la communication. Ces derniéres années, le progrés
technique dans ce secteur a accéléré le processus de transformation. 4Win SA et son modéle com-
mercial classique se trouvent également sous pression. Ses clients commerciaux sont toujours a la
recherche de nouveaux canaux et partenaires pour leurs activités. En effet, les barriéres a I'entrée
ont baissé, par exemple grace aux réseaux sociaux. Les collaborateurs de vente ressentent forte-
ment ce changement. lIs doivent pouvoir prévoir les tendances et les évolutions dans leur environ-
nement de clients commerciaux. Les clients attendent des approches innovantes et modernes. Les
compétences spécialisées classiques ne suffisent plus. Vos collaborateurs de vente viennent plus
souvent vers vous et ont besoin de davantage de soutien pour réussir dans ce nouvel environne-
ment.

Taches

6.1 Citez et décrivez 3 approches que vous pouvez intégrer a la gestion de vos collaborateurs
afin qu’ils obtiennent le soutien escompté. (3 points)

Utilisez la grille suivante :
Approches de gestion Descriptions

6.2 Pour réussir, vos collaborateurs ont besoin de compétences qui vont au-dela des compé-
tences professionnelles classiques. Citez et justifiez 2 de ces compétences ainsi que la fagon
dont vous pouvez les développer dans votre équipe. (3 points)

Utilisez la grille suivante :
Compétences Justifications Possibilités de développe-
ment

Evaluation

Votre performance est évaluée sur la base des questions clés suivantes :
— Le travail d’élaboration est-il techniquement correct ?
— Les réponses ont-elles un rapport suffisant avec I'énoncé de I'exercice ?
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Exercice 7 6 points

Concept de mots clés

Situation initiale

L’entreprise ou vous travaillez dispose d’un nouveau site depuis 2 ans. Elle vend des produits dans
le domaine de la physiothérapie. Les marges sont élevées et les clients finaux sont livrés directe-
ment. La clientéle est un peu agée, ce a quoi vous avez prété une attention particuliére lors de la
création du site.

En tant que chef de vente et du marketing, vous constatez toutefois que la présence sur Internet
n‘apporte pas les résultats prévus et attendus. Vous avez donc engagé un développeur Web sup-
plémentaire pour qu’lnternet soit synonyme de succés pour votre entreprise.

Vos recherches ont démontré que vos pages sont aisément accessibles via les annonces. Mais
concernant la recherche organique, les résultats sont mauvais. Vous remarquez que les pages sont
peu optimisées et qu’elles ne disposent pas de mots clés, ou alors peu.

Taches

71 Expliquez les termes SEQ' et SEA?. Décrivez I'effet des deux mesures sur les colts marke-
ting, par exemple, et décrivez leur effet dans le temps. (2 points)
Utilisez la grille suivante :

Définition Impact sur les colts marketing Effet dans le temps

7.2 Vous souhaitez optimiser votre site Web concernant les mots clés et estimez important d’éla-
borer le concept sommaire qui éclaire le sujet en profondeur. Le concept sommaire doit mon-
trer a tous les participants comment il faudra les gérer a I'avenir. (4 points)

Evaluation

Votre performance est évaluée sur la base des questions clés suivantes :
— L’analyse et le concept sont-ils cohérents et techniquement corrects ?
— Les justifications sont-elles cohérentes ?

' SEO = Search Engine Optimization = optimisation des moteurs de recherche.

2SEA = Search Engine Advertising = moteurs de recherche en marketing.
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Exercice 8 6 points

Entretien de conflit

Situation initiale

Vous étes responsable d’équipe dans le département de production de Hardchrom. Les deux chefs
d’équipe sont clairement en froid. Le collaborateur de I'équipe du matin reproche a celui de I'équipe
de nuit de toujours laisser des commandes non terminées. Ce dernier se défend et accuse I'équipe
du matin de ne pas toujours réparer les pannes, de sorte que ses collaborateurs doivent d’abord
attendre I'aprés-midi que la machine soit réparée. Il y a donc toujours des commandes en attente.

Taches

8.1 En tant que supérieur des deux collaborateurs, vous voulez résoudre le conflit. Décrivez votre
maniére de procéder et les principes appliqués dans ce cas. (3 points)

8.2 Décrivez les 3 raisons plaidant en faveur d’une gestion rapide des conflits. (3 points)

Utilisez la grille suivante :
Arguments Justifications

Evaluation

Votre performance est évaluée sur la base des questions clés suivantes :
— Le travail d’élaboration est-il techniquement correct ?

— Les justifications sont-elles cohérentes ?
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Exercice 9 6 points

Concept de distribution

Situation initiale

Vous travaillez comme chef de vente et marketing dans la PME' Sunnehof SA. Cette derniére trans-
forme des produits agricoles locaux et de saison en produits de grande qualité. Vos clients sont les
distributeurs alimentaires classiques Migros, Coop, Denner et Spar. Le produit le plus vendu est le
modlt de pommes Sunnehof, qui fait partie de I'assortiment standard national de tous les clients
commerciaux cités, dans 3 emballages différents, et qui représente 75% du chiffre d’affaires total.
Les presque 40 autres produits se retrouvent de maniére saisonniére en Suisse orientale dans les
assortiments des commergants mentionnés.

La tendance aux produits régionaux et naturels a entrainé une forte croissance du marché ces
10 derniéres années. Les consommateurs les apprécient et sont préts a payer un prix plus éleve
pour eux. Sunnehof SA n’a pas été en mesure de profiter largement de cette croissance du marché.
Depuis quelques années, les partenaires commerciaux exigent de maniére agressive des baisses
de prix, ce qui est lié a I'arrivée de nombreux nouveaux fournisseurs sur le marché. En raison de
cette nouvelle donne sur le plan de la concurrence, les prix ont di étre constamment abaissés,
entrainant une érosion des marges bénéficiaires. En outre, plusieurs produits Sunnehof ont été re-
tirés de I'assortiment et remplacés par des produits concurrents.

Le propriétaire vous charge de remettre en question le concept de distribution existant et de proposer
d’éventuelles optimisations. L’'objectif est de réduire la dépendance aux clients existants et au pro-
duit le plus vendu.

Taches

9.1 Citez les éléments du concept de distribution dans l'ordre chronologique de traitement.
(2 points)

9.2 Le propriétaire vous propose de compléter la distribution indirecte actuelle par un modéle de

distribution directe. Citez 4 avantages et 4 inconvénients de la distribution directe et écha-
faudez 4 formes concrétes de vente directe pour les produits de Sunnehof SA. (4 points)

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

— Le travail d’élaboration est-il techniquement correct ?
- Les justifications sont-elles cohérentes ?

' PME = petites et moyennes entreprises.
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Exercice 10 6 points

Reporting sur les chiffres clés

Situation initiale

Depuis plus de 80 ans, I'entreprise produit et distribue des articles pour I'apéritif et le snacking. La
qualité des produits est exceptionnelle, le service clientéle impeccable et la part de marché de I'en-
treprise de 60%. Parmi les clients figurent des hobtels, des restaurants, des cantines et kiosques,
ainsi que I'ensemble des grands détaillants en Suisse.

Dans le commerce de détail Cracky exploite le concept de rack jobbing. Les commercants détermi-
nent 'espace (métres linéaires ou en m?) qu'ils mettent a la disposition de Cracky pour la vente de
ses assortiments. Cracky se charge ensuite de la gestion compléte du rayonnage ou de la surface.
En font notamment partie la commande des marchandises, le remplissage des rayons, le controle
de la qualité (dates de péremption), le remboursement des marchandises (les articles qui ne sont
plus vendus sont retirés de I'assortiment et crédités ou remplacés), la gestion de points de vente
supplémentaires lors d’actions et d’activités ainsi que la mise en place d’outils de promotion de vente
au point de vente.

Pour mettre en ceuvre ce concept, Cracky emploie plus de 50 merchandiseurs qui se rendent a
intervalles réguliers dans les points de vente qui leur sont attribués. lls disposent d’une grande liberté
et de compétences décisionnelles au sein de leur région lorsqu’il s’agit de garantir la disponibilité a
la vente et la satisfaction des clients.

Le 1°" janvier, vous avez repris la direction des ventes chez Cracky et donc aussi la responsabilité
des merchandiseurs. Vous avez remarqué qu’il n’y a pas de reporting sur les chiffres clés qui per-
mette de comparer ces derniers entre eux.

Taches

10.1 Dans le domaine d’activité des merchandiseurs, déterminez 3 chiffres clés que vous souhai-
tez relever a l'avenir. Pour chaque chiffre clé, expliquez ce qu'il signifie et pourquoi il est
important pour la comparaison que vous souhaitez faire. (4.5 points)

Utilisez la grille suivante :
Chiffres clés Signification Justification

10.2 Décrivez au moins 5 mesures pour montrer comment vous utilisez les chiffres clés que vous
avez choisies pour atteindre la comparabilité visée et amener les merchandiseurs a un ni-
veau homogeéne. (1.5 points)

Evaluation

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

— Le travail d’élaboration est-il techniquement correct ?

— L’approche choisie est-elle pertinente et réaliste ? Tient-elle suffisamment compte de I'énoncé
de l'exercice ?
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