Examen professionnel supérieur de chef de marketing avec
diplome fédéral
Examen professionnel supérieur de chef de vente avec

diplome fédéral

Examen 2023

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

Durée de I’'examen : 180 minutes

Nombre de points : 90

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 15 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 Concevoir la distribution physique 6
2 Développer des options de ventes croisées 6
3 Etablir un budget 12
4 Concevoir un design d’emballage 12
5 Effectuer des sondages 12
6 Réaliser des analyses de marché et des bilans de situation 9
7 Elaborer une analyse des tendances 9
8 Renforcer la fidélisation de la clientéle 9
9 Développer des compétences 9
10 Créer et entretenir un réseau 6
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Tache 1 6 points
Concevoir la distribution physique
Points | Critéres d’évaluation
Les étapes de distribution sont-elles esquissées de maniére compréhensible ?
6 Les avantages et les inconvénients des différents canaux de distribution sont-ils correctement dé-
veloppés ?

Situation initiale

La societé Crazy Beer SA, établie a Zurich, a été fondée au milieu de 'année 2022 comme start-
up', dans le but de bouleverser le marché local de la biére avec des variétés surprenantes. L’équipe
chargée de l'innovation a créé des biéres qui, grace a des compléments tendance, promettent des
bienfaits additionnels au plaisir de la biére. Les trois variétés, « Macha », « Spirulina » et « Green-
tea », sont regroupées dans la ligne de produits sous la désignation « Crealthy » et vendues en
distribution directe lors de salons, de marchés et de festivals alimentaires. Les réactions enthou-
siastes des acheteurs, jeunes pour la plupart, ont attiré I'attention d’un investisseur sur Crazy Beer,
lequel apporte désormais un soutien financier important a I'entreprise. Les nouveaux fonds et les
adaptations conséquentes dans la brasserie de lI'entreprise permettent désormais de produire
dix fois plus de biere. L’offre comprend désormais des emballages de 6 ou 10 bouteilles en verre de
3,3 dl.

En tant que nouveau chef de vente, le directeur général vous a chargé d’élaborer un concept de
distribution national, avec pour objectif d’augmenter les ventes de maniére a ce que la production
soit exploitée a 100% en trois ans. Vous partagez l'avis de votre directeur général quant au fait
gu’une telle croissance des ventes n’est possible que dans un systeme de distribution indirecte.

Taches

1. Pour les produits de consommation et les biens durables tels que les biéres de Crazy Beer, on
compte généralement deux niveaux de commercialisation. Esquissez les deux niveaux en rela-
tion avec Crazy Beer SA. (2 points)

2. Citez les trois principaux canaux de vente dans le commerce de détail suisse qui pourraient
commercialiser les bieres de Crazy Beer directement auprés des consommateurs et indiquez
leur forme de commerce de détail. Citez en outre, pour chacune des formes de commerce de
détail que vous avez choisies, un avantage et un inconvénient par rapport a nos produits.
(4 points)

Utilisez la grille suivante :

Commerce de détail | Forme du commerce | Avantages Inconvénients
/détaillant (nom) de détail

Si vous ne parvenez pas a trouver un nom concret pour une forme typique, choisissez un nom
imaginaire et décrivez trés briévement sa caractéristique.

" Entreprise économique nouvellement fondée.
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Tache 2 6 points
Développer des options de ventes croisées

Points | Critéres d’évaluation

Des mesures de vente croisée différenciées et adaptées a chaque cas sont-elles présentées ?
6 Des mesures compréhensibles sont-elles prévues pour ancrer le concept auprés des collabora-
teurs ?

Situation initiale

Vous travaillez comme chef de vente/chef de marketing au sein de la compagnie d’assurances
Smartinsure SA dans le segment de la clientéle privée, ou sont proposées des assurances véhi-
cules, responsabilité civile privée, ménage et voyage ainsi que protection juridique. Smartinsure SA
est nouvelle sur le marché suisse et partage ses parts de marché avec de grands fournisseurs éta-
blis.

Dans le but premier d’'augmenter votre part de marché, vous souhaitez lancer davantage d’offres de
ventes croisées?. Les derniers chiffres montrent que le quota de ventes croisées dans votre secteur
est loin d’étre épuisé. Il faut convaincre les bons clients au bon moment avec la bonne offre et leur
démontrer sa valeur ajoutée.

Vous étes conscient qu’une approche de ventes croisées renforcée nécessite le soutien des colla-
borateurs. Ceux-ci doivent étre préts a modifier leur approche actuelle et a intégrer les nouveautés.
Votre tache implique donc aussi de faire aimer et d’ancrer I'approche de ventes croisées aupres de
toutes les personnes concernées.

Taches

1. Vous lancez différentes mesures pour votre concept de ventes croisées. Décrivez trois mesures
différentes qui apportent une plus-value aux activités de Smartinsure SA dans le segment de la
clientele privée. Montrez comment chaque mesure contribue a augmenter la part de marché.

(3 points)

Utilisez la grille suivante :

Mesure Influence part de marché

2. Vous souhaitez ancrer votre concept de ventes croisées parmi vos collaborateurs. Montrez, a
l'aide de trois mesures (dont au moins une non monétaire), comment vous y parvenez. Justifiez
vos approches. (3 points)

Mesure Justification

2 Cross-Selling.
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Tache 3 12 points
Etablir un budget

Points | Critéres d’évaluation

Les postes budgétaires pertinents sont-ils disponibles et le budget a-t-il été respecté ?

12
Les pondérations et les justifications sont-elles correctes et compréhensibles ?

Situation initiale

L’entreprise Tenero SA produit et distribue en Suisse des vétements de bureau qui ne nécessitent
pas de repassage. L’offre comprend des chemises, des costumes pour hommes et femmes et des
accessoires (p. ex. bijoux, boutons de manchette, etc.). Il est possible d’acheter ces offres en ma-
gasin ou dans la boutique en ligne®. Les matériaux utilisés sont de grande qualité et le port est trés
agréable. L’entreprise accorde une grande attention a la sélection de ses fournisseurs et se fixe
également des normes élevées en ce qui concerne d’autres aspects de développement durable.
Elle souhaite intégrer davantage cet aspect durable dans ses mesures publicitaires. C’est pourquoi
la direction prévoit d’augmenter le budget marketing a 15% du chiffre d’affaires. Elle attend toutefois
que la prochaine planification budgétaire integre des moyens/canaux publicitaires plus innovants et
une structure plus détaillée de la préparation du budget.

Vous étes chef de marketing et de vente et vous étes chargé d’établir le budget marketing pour
'année a venir. Les chiffres du budget et des ventes réalisés jusqu’a présent (en millions de CHF)
sont les suivants :

Budget marketing 2022 | 2023 Chiffres Véte- Acces-
de vente ments soires
Publicité imprimée 0,7 1,0 Chiffre 7,0 3,0
d’affaires 2022
Spots publicitaires 0,3 0,2 Boutique 5,0 1,8
radio/TV
Total 1,0 1,2 En ligne 2,0 1,2
Chiffre 4,0 2,0
d’affaires 2023 (S1%)
Boutique 2,2 1,2
En ligne 1,8 0,8

* 81 = premier semestre de I'année.

3 Plate-forme de commerce électronique, vente de biens ou de services par Internet.
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Taches

1. Etablissez le budget marketing pour les deux catégories de produits : vétements et accessoires.
Ce faisant, vous devez tenir compte des attentes de la direction. Calculez une projection du
chiffre d’affaires réalisé jusqu’a présent durant le premier semestre 2023. (9 points)

Utilisez la grille suivante :

Canal Vétements Accessoires Total

2. Décrivez 3 postes du budget marketing et justifiez leur pondération. (3 points)

Poste Justification
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Tache 4 12 points
Concevoir un design d’emballage

Points | Critéres d’évaluation

Les principales fonctions d’'un emballage sont-elles mises en évidence ?

12 . ) o . -
La perspective de développement durable et sa commercialisation sont-elles mises en évidence ?

Situation initiale

La boutique en ligne suisse life@home livre directement a ses clients finaux. La boutique fait partie
des 8 plus grands fournisseurs dans le secteur des objets de consommation courante, qui couvre
tous les domaines du ménage prive.

90% des clients commandent 1 a 2 articles par livraison, laquelle est envoyée franco de port. Seuls
10% des clients commandent plus de 2 articles.

L’assortiment ne comprend pas d’articles particulierement grands nécessitant des emballages spé-
ciaux. life@home gére son propre entrep6t, qui fonctionne encore de maniére classique et n’est pas
spécialisé dans le commerce en ligne*. Jusqu’a présent, les cartons d’expédition utilisés correspon-
daient aux dimensions standard disponibles dans le commerce. Cela signifie que les paquets étaient
souvent trop grands pour les articles commandés et qu'’il fallait les rembourrer, ce qui prenait du
temps et coltait cher.

Chaque année, environ 2'500 nouveaux articles sont ajoutés a I'assortiment, qui croit donc trés ra-
pidement. C’est notamment pour cette raison que le processus d’emballage doit étre repensé dans
sa globalité au niveau de la logistique. La direction a défini les objectifs suivants:

— Reéduction du volume d’emballage pour les différents paquets

— Reéduction des dommages dus au transport et au stockage

— Prévention des erreurs au cours du processus de picking et de préparation des commandes
— Amélioration de I'impact publicitaire sous forme de branding

— Réduction des colts tout au long du processus d’emballage et d’expédition

En tant que chef de marketing et de vente, vous étes chargé par votre supérieur de vous occuper
de cette problématique.

4 Disponible sur Internet.
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Taches

1. Nommez et décrivez 3 fonctions que doit en principe remplir le nouvel emballage d’expédition.
Expliquez en détail pourquoi ces fonctions vous semblent particulierement importantes et indi-
quez également les objectifs de la direction sur lesquels elles ont une influence positive.
(6 points)

Utilisez la grille suivante :

Fonction Justification de I'importance Objectifs positivement influencés

2. ATlavenir, la direction veut miser davantage sur le développement durable et adopter une com-
munication proactive et positive a ce sujet. Citez trois caractéristiques qui devraient caractériser
votre futur emballage afin qu’il puisse étre commercialisé sous I'« enseigne » du développement
durable. Justifiez votre choix et expliquez comment vous allez communiquer les caractéristiques
choisies aux clients. (6 points)

Utilisez la grille suivante :

Caractéristiques Justification Options de communication
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Tache 5 12 points

Effectuer des sondages

Points | Critéres d’évaluation

Les étapes choisies sont-elles compréhensibles d’un point de vue technique ?

12
Les questions élaborées et justifiées sont-elles correctes sur le plan technique ?

Situation initiale

La société Tageszeitung SA est une maison d’édition historique qui publie un quotidien régional.
Outre la version imprimée du journal, des informations en ligne® sont disponibles via Internet, I'Inter-
net mobile® ou une application’. Le « Tageszeitung » est financé en partie par les frais d’'abonnement
et en partie par les recettes publicitaires. En tant que chef de vente de Tageszeitung SA, vous étes
responsable de la commercialisation publicitaire, tant pour I'édition imprimée que pour les canaux
numeériques.

L’édition papier du « Tageszeitung », tout comme la presse en général, souffre de la numérisation
et, au fil des années, on observe une baisse du lectorat et du chiffre d’affaires.

L’année derniére, le journal est paru sur 305 jours et chaque numéro a été lu en moyenne par
396’000 personnes. Le chiffre d’affaires publicitaire de 'année derniére s’est élevé a CHF 32 mil-
lions, soit CHF 8 millions de moins qu’ily a 5 ans (-20%).

La directrice de Tageszeitung SA, inquiéte et mécontente de I'évolution négative du chiffre d’affaires
publicitaire, vous demande de réaliser une enquéte de satisfaction auprés de la clientéle.

Taches

1. Nommez et décrivez les 5 étapes principales nécessaires pour réussir une analyse de la satis-
faction de la clientéle et indiquez le temps nécessaire a sa réalisation. (6 points)

Utilisez la grille suivante :

Etapes principales Description Temps nécessaire

2. Formulez et justifiez 5 questions centrales que vous souhaitez poser. (6 points)

Utilisez la grille suivante :

Questions Justification

5 Disponibles sur Internet.
8 Appareil mobile comme un smartphone ou une tablette.
7 Application = logiciel d’application.
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Tache 6 9 points

Réaliser des analyses de marché et des bilans de situation

Points | Critéres d’évaluation

Les chiffres clés spécifiques aux cas sont-ils connus et peuvent-ils étre calculés ?

9 S N . 'z
Des mesures judicieuses peuvent-elles étre prises en cas d’écart ?

Situation initiale

Health-Switzerland est une caisse maladie qui opére dans le secteur de I'assurance de base et des
assurances complémentaires. Son siége social se trouve a Lucerne, mais son territoire €conomique
s’étend sur toute la Suisse. Les collaborateurs de 60 agences se chargent de I'acquisition et du suivi
des preneurs d’assurance.

Les agences bénéficient d’'un soutien dans tous les domaines liés a I'entreprise, tels que la publicité,
la promotion des ventes et les relations publiques. Des formations sont régulierement organisées
pour les collaborateurs du service interne et externe (SIV8, SEV?), afin de leur faire découvrir les
nouveaux produits d’'une part, et de développer leurs connaissances en matiére de vente et de con-
seil d’autre part. Le service clientéle, qui assiste les clients pour les questions d’ordre général et
prend en charge les réclamations, est lui aussi géré par le siége principal.

Au niveau régional, toutes les agences bénéficient d’'une protection territoriale et sont clairement
délimitées les unes par rapport aux autres. L’'objectif est d’éviter les incohérences en matiere de
compétences.

Actuellement, les agences ne sont comparées entre elles que sur la base du chiffre d’affaires, des
ventes et de la marge brute. Ceci ne suffit plus au directeur de Health-Switzerland, qui a constaté
que des différences importantes apparaissent entre les agences en termes de résultats financiers.
Il souhaite évaluer les causes de maniére plus détaillée a I'aide de données supplémentaires et
pouvoir prendre des mesures a temps.

Vous occupez la fonction de chef de marketing et de vente et étes chargé de développer un systeme
d’'information de gestion (Management-Informations-System, MIS) qui réponde aux exigences du
directeur général.

8 Service interne des ventes
% Service externe des ventes
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Taches

1. Nommez trois chiffres clés supplémentaires que vous fournirez au directeur afin qu’il puisse
mieux évaluer les agences entre elles. Décrivez les données dont vous avez besoin pour pouvoir

les calculer. (6 points)

Utilisez la grille suivante :

Chiffre clé Données requises

2. Pour chaque chiffre clé que vous avez cité, décrivez une mesure que vous prendriez pour les

agences qui s’écartent de la norme. (3 points)

Utilisez la grille suivante :

Chiffre clé Mesure en cas de valeur négative
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Tache 7 9 points
Elaborer une analyse des tendances

Points | Critéres d’évaluation

Les principales tendances ont-elles été identifiées ?

9 , . .
Les mesures sont-elles adaptées aux nouveaux besoins des clients pour le futur ?

Situation initiale

Motor Sports est un garage bien établi qui s’est spécialisé dans la vente et la réparation de voitures
de sport (neuves et d’occasion). La société a su se faire un nom et se constituer une base de clients
fideles. Cependant, ces derniéres années, elle est confrontée a un grand nombre de tendances.
Vous étes le chef de marketing et de vente de Motor Sports depuis I'automne dernier. Vous avez
tout de suite eu conscience que, pour que I'entreprise continue a prospérer, vous deviez vous pen-
cher sur les nouvelles tendances.

Taches

1. Décrivez quatre tendances centrales dont vous attendez des effets directs sur I'entreprise Mo-
tor Sports et décrivez ces effets. (3 points)

Utilisez la grille suivante :

Tendances centrales Effets

2. Expliquez, au travers de quatre tendances, comment celles-ci modifient les besoins des clients
et quelles mesures stratégiques vous en déduisez. (6 points)

Utilisez la grille suivante :

Besoins des clients qui évoluent Mesures stratégiques
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Tache 8 9 points
Renforcer la fidélisation de la clientele

Points | Critéres d’évaluation

Les outils de fidélisation de la clientéle énumérés permettent-ils de fidéliser la clientéle et votre
choix est-il techniquement correct ?

9 La structure du concept est-elle ciblée, techniquement correcte et le chiffre clé choisi présente-t-il
un lien important avec le client ? Le chiffre clé permet-il de prendre des décisions marketing plus
approfondies ?

Situation initiale

La marque renommée BRITA de I'entreprise du méme nom, dont le siége social se trouve en Alle-
magne, occupe une position de leader sur le marché mondial des filtres a eau et dans 'optimisation
de I'eau potable. La société BRITA est implantée dans 69 pays sur les cing continents par le biais
de filiales ou de sites de production. L’entreprise Brita Wasser-Filter-Systeme SA, située a Neudorf
(6025), est responsable du marché suisse. Elle développe, produit et commercialise un large éven-
tail de solutions innovantes en matiére d’optimisation de I'eau potable, pour un usage privé (carafes
filtrantes, systémes en réseau ainsi que les solutions intégrées BRITA pour petits et gros appareils
électriques de fabricants renommeés) et professionnel (solutions pour I'hétellerie, la restauration, le
catering). Des fontaines a eau raccordées au réseau pour les bureaux, les écoles, la gastronomie
et le secteur des soins, particulierement exigeant en matiere d’hygiene (hépitaux, établissements de
soins), viennent compléter I'assortiment.

Vision : « Rendre le monde un peu meilleur »

BRITA attache une grande importance au respect de I'environnement et a une attitude responsable.
Aprés avoir remplacé plus de 4 milliards de bouteilles d’eau en 2020, I'entreprise veut remplacer
plus de 6,5 milliards de bouteilles d’eau en 2025 et éviter 'émission de 1 million de tonnes de CO,"°.

Mission :
Déchets Moins d’emballages, moins de plastiques neufs et plus de matériaux du-
d’emballage rables, économiser 5’000 tonnes de matériaux d’emballage, pas de plas-

tigues neufs dans les nouveaux emballages a partir de 2025, emballages
100% recyclables

Matériaux Nous voulons assurer une seconde vie utile aux matériaux de nos produits
en les recyclant : augmentation de la part d’échangeurs d’ions récupérés a
20%, systéme de traitement et de réutilisation des fontaines mis en place d'ici

2023
Réduction de Nous contribuons directement a la protection du climat. Nous y parvenons en
notre empreinte rendant climatiquement neutres les émissions de la logistique, du parc auto-
carbone mobile et des voyages d’affaires

' Dioxyde de carbone.
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« Pourquoi laisser le hasard s’occuper du recyclage' des cartouches filtrantes alors que BRITA peut
le faire elle-méme avec ses partenaires ? » Aussitdt dit, aussitét fait : les cartouches de filtre a eau
sont triées dans l'usine de I'entreprise et redistribuées pour étre recyclées. Le cycle des matériaux
est ainsi refermé.

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 qu’il est beaucoup plus
colteux de prospecter de nouveaux clients que d’entretenir des relations commerciales avec ses
clients existants. La direction vous charge, en tant que chef de vente, d’élaborer un concept visant
a choyer les clients existants et a ce que I'entreprise soit pergue comme un fournisseur de solutions
durables en matiére d’eau potable (USP'?).

Taches

1. Citez 4 outils de fidélisation de la clientele qui permettent d’augmenter la fidélité des clients ainsi
que le chiffre d’affaires et les ventes. Identifiez parmi eux 1 instrument qui serait le plus adapté
pour avoir un impact « durable et non monétaire » sur les clients d’une entreprise. Justifiez votre

choix. (4 points)

Utilisez la grille suivante :

Outils de fidélisation de la clientéle Choix et justification

2. Décrivez un concept non monétaire de fidélisation de la clientéle (4 étapes, sans budget ni con-
trole, dans 'ordre chronologique de leur traitement). Insistez sur les outils de marketing que vous
avez choisis et expliquez 1 chiffre clé qui permet de vérifier I'effet d’'un concept de fidélisation de
la clientéle. (5 points)

Etapes conceptuelles Explication

Chiffre clé Explication

" Traitement et réutilisation.
2 Unique Selling Proposition = caractéristique unique de vente.
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Tache 9 9 points
Développer des compétences

Points | Critéres d’évaluation

Les potentiels sont-ils identifiés et attribués aux bons domaines de compétences ?

9 . R .
Des mesures pertinentes peuvent-elles étre prises pour combler les lacunes ?

Situation initiale

En tant que chef de vente/chef de marketing d’'un grand casino suisse, vous dirigez une équipe de
5 collaborateurs. Votre équipe se compose de 2 femmes et de 3 hommes agés de 22 a 55 ans.
Chaque année, vous menez des entretiens individuels avec vos collaborateurs, au cours desquels
vous faites le point sur 'année écoulée et fixez les nouveaux objectifs.

Vous constatez des lacunes marquées dans différents domaines chez trois de vos collaborateurs :
Annkathrin a fait I'objet de plusieurs réclamations de la part de visiteurs du casino, mais aussi de
collegues, qui lui reprochent d’étre désagréable, distante et peu serviable.

Dans le cas de Ramona, qui vient de commencer a travailler au casino, vous constatez qu’elle con-
nait encore trop peu I'entreprise et qu’elle a donc du mal a comprendre les besoins des groupes
cibles du casino.

Enfin, vous constatez chez Ingo, un collaborateur de longue date, qu’il est certes motivé, mais qu'’il
fait beaucoup d’erreurs depuis la réorganisation, qu’il a du mal a utiliser les nouveaux outils électro-
niques et qu’il est souvent en retard dans ses travaux.

Taches
1. En tant que chef d’équipe, vous souhaitez améliorer sensiblement les lacunes des trois collabo-
rateurs dans un délai d’'un an. Pour chaque collaborateur, indiquez le domaine de compétence

qui est concerné et les lacunes constatées. (3 points)

Utilisez la grille suivante

Collaborateur Domaine de compétence Lacunes

2. Développez un plan proposant des approches appropriées pour les trois collaborateurs, dans le
but de combler leurs lacunes respectives dans les différents domaines. Décrivez ensuite 1 ins-
trument qui vous permettra de controler le succés de chacune des mesures que vous avez preé-
vues. (6 points)

Utilisez la grille suivante

Collaborateur Mesures Instruments de contréle
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Tache 10 6 points
Créer et entretenir un réseau

Points | Critéres d’évaluation

Est-il possible de mettre en place un réseau ?
6 Des mesures correctes visant a entretenir le réseau de maniére continue a I'avenir sont-elles dé-
crites ?

Situation initiale

En tant que chef de marketing et de vente, vous avez travaillé pendant plusieurs années dans le
secteur des biens de consommation et vous y avez développé un solide réseau. Depuis juillet de
cette année, vous travaillez dans le secteur pharmaceutique. Vous comprenez rapidement que le
secteur pharmaceutique est trés différent de celui des biens de consommation et que vous devez
VOUS Créer un nouveau réseau pour réussir.

Taches

1. Décrivez et justifiez 3 mesures prometteuses qui montrent comment vous procédez pour créer
un nouveau réseau. Prenez les canaux en ligne et hors ligne en considération. (3 points)

Utilisez la grille suivante :

Mesure Description Justification

2. Décrivez et justifiez 3 fagons de procéder pour entretenir continuellement votre réseau a I'avenir.
(3 points)

Utilisez la grille suivante :

Procédure Description Justification
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