
Esame professionale superiore per capo del marketing con
diploma federale

Esame professionale superiore per capo delle vendite con
diploma federale

Esame 2023

(Compiti da 1 a 10)

180 minuti

Punteggio: 90

È pregato di prestare attenzione ai seguenti punti:

1. Controlli che il testo sia completo. il compito comprende 15 pagine, questa copertina inclusa.
2. Utilizzi per ogni compito un foglio personale a parte e scriva su ogni foglio il suo nome, il suo

numero di candidato e il numero di compito.
3. Le risposte devono essere sempre brevemente motivate.
4. Metta i fogli personali nella sequenza corretta e li inserisca insieme ad eventuali fogli degli

appunti nella busta
5. Non è permesso unire i fogli con punti metallici.
6. Al fine di una migliore leggibilità, le persone vengono generalmente designate utilizzando sol-

tanto o la forma maschile o la forma femminile.

Le auguriamo buona fortuna!



Compito Tema Punti

1 Configurazione della distribuzione fisica 6

2 Sviluppo di opzioni di cross-selling 6

3 Redazione del budget 12

4 12

5 Realizzazione di sondaggi 12

6 Analisi dei dati relativi al mercato e alla situazione 9

7 9

8 Rafforzamento della fidelizzazione dei clienti 9

9 Sviluppo delle competenze 9

10 Sviluppo e gestione di una rete 6



Compito 1 6 punti
Configurazione della distribuzione fisica

Punti Criteri di valutazione

6
Lo schizzo dei modelli di distribuzione è comprensibile?
Sono stati elaborati i corretti vantaggi e svantaggi dei singoli canali di distribuzione?

Situazione iniziale

La Crazy Beer SA con sede a Zurigo è stata fondata nel 2022 come start-up1

ha creato delle birre che, grazie

gruppate nella linea di prodotti dal nome «Crealthy» e vendute direttamente presso fiere, mercati o
food festival. Le reazioni entusiastiche degli acquirenti, per lo più giovani, hanno fatto sì che Crazy

conseguenti modifiche al birrificio di

3,3 dl.

anni fino a sfruttare al 100% la produzione. Concorda con il suo direttore che tale crescita delle
vendite è possibile soltanto in un sistema di distribuzione indiretta.

Compiti

1. Per beni di consumo non durevoli come le birre di Crazy Beer normalmente esistono due livelli
commerciali. Schizzi questi due livelli con riferimento a Crazy Beer SA. (2 punti)

2. Indichi i tre più grandi canali di vendita nel commercio al dettaglio in Svizzera che potrebbero
vendere le birre di Crazy Beer direttamente ai consumatori e menzioni la loro forma di commercio
al dettaglio. Per le forme di commercio al dettaglio da lei scelte indichi inoltre rispettivamente un
vantaggio e uno svantaggio in relazione ai nostri prodotti. (4 punti)

A tal fine si basi sulla seguente griglia:

Commerciante al detta-
glio/rivenditore (nome)

Forma di commercio
al dettaglio

Vantaggi Svantaggi

Se non le viene in mente un nome concreto di una forma tipica scelga un nome di fantasia e descriva
brevemente le sue caratteristiche.

1 impresa commerciale di recente costituzione



Compito 2 6 punti
Sviluppo di opzioni di cross-selling

Punti Criteri di valutazione

6
Vengono illustrate misure di cross-selling differenziate e riferite al caso?
Vengono introdotte misure comprensibili per consolidare il concetto tra i collaboratori?

Situazione iniziale

Lavora come responsabile delle vendite/del marketing nella società di assicurazioni Smartinsure SA
nel segmento clienti privati, dove vengono offerte assicurazioni di veicoli, di responsabilità civile
privata, di mobilia domestica, sui viaggi e di responsabilità giuridica. Smartinsure SA è ancora nuova
sul mercato svizzero e divide le quote di mercato con grandi operatori del settore già affermati.
Vuole lanciare più offerte di cross-selling2 con il principale obiettivo di aumentare la quota di mercato.
Come mostrano le ultime cifre, la quota di cross-

aggiunto.
di cross-selling è necessario il contributo dei collabo-

ratori. I collaboratori devono essere disposti a modificare le loro procedure attuali e a interiorizzare
qualcosa di nuovo. Il suo compito consiste quindi anche nel fare apprezzare e radicare il concetto di
cross-selling presso tutti gli interessati.

Compiti

1. Per il suo concetto di cross-selling lancia diverse misure. Descriva tre diverse misure che appor-
SA. Per ogni misura indichi

come la stessa contribuisce a far crescere la quota di mercato. (3 punti)

A tal fine si basi sulla seguente griglia:

Misura Influenza sulla quota di mercato

2. Vuole radicare il suo concetto di cross-selling tra i collaboratori. Indichi come intende farlo sulla
scorta di tre misure (di cui almeno una non monetaria). Motivi i suoi approcci. (3 punti)

Misura Motivazione

2 Vendite trasversali, anche vendite incrociate



Compito 3 12 punti
Redazione del budget

Punti Criteri di valutazione

12
Sono presenti le voci del budget rilevanti e i vincoli di budget sono stati rispettati?
Le ponderazioni e le motivazioni sono corrette e comprensibili?

Situazione iniziale

SA produce e vende in Svizzera abbigliamento che non si stira per il lavoro quoti-

es. bigiotteria, gemelli per polsini ecc.). Le offerte si possono acquistare in negozi di abbigliamento
o nello shop online3. I materiali impiegati sono di qualità, quindi i capi sono molto piacevoli da indos-

elevati anche per quanto riguarda altri aspetti legati alla sostenibilità. Ora desidera veicolare nelle
misure pubblicitarie questo aspetto di sostenibilità in modo ancora più incisivo. Per questo motivo la
Direzione ha in programma di aumentare il budget destinato al marketing fino al 15% del fatturato.
Tuttavia, con la prossima pianificazione del budget si aspetta che vengano presi in considerazione
mezzi/canali pubblicitari più innovativi e una struttura della formazione del budget più dettagliata.

Lei è
prossimo anno. Le cifre attuali relative al budget e alle vendite (in Mio di CHF) sono le seguenti:

Budget di marketing 2022 2023 Cifre di vendita Abbiglia-
mento

Accessori

Pubblicità stampata 0,7 1,0 Fatturato 2022 7,0 3,0
Spot pubblicitari
radio/TV

0,3 0,2 Negozi 5,0 1,8

Totale 1,0 1,2 Online 2,0 1,2
Fatturato 2023
(1S*)

4,0 2,0

Negozi 2,2 1,2
Online 1,8 0,8
* 1S= primo semestre.

3 Piattaforma del commercio elettronico vendita di merci o servizi su Internet.



Compiti

1. Rediga il budget di marketing per i due gruppi di assortimento abbigliamento e accessori. Tenga
conto delle aspettative della Direzione. Effettui il calcolo basandosi su un calcolo approssimativo
del fatturato attuale del primo semestre del 2023. (9 punti)

A tal fine si basi sulla seguente griglia:

Canale Abbigliamento Accessori Totale

2. Descriva 3 voci del budget di marketing e motivi la loro ponderazione. (3 punti)

Posizione Motivazione



Compito 4 12 punti
Bozza della

Punti Criteri di valutazione

12
Sono state illustrate le funzioni più importanti di un imballaggio?
Viene illustrata la possibilità di sostenibilità e la sua commercializzazione?

Situazione iniziale

Lo shop online svizzero life@home rifornisce direttamente i suoi clienti finali. Lo shop è tra gli 8 più
grandi fornitori nel settore oggetti di uso quotidiano, che copre tutti gli ambiti della sfera domestica.

Il 90% dei clienti ordina 1 2 articoli per consegna, che viene effettuata senza spese di spedizione.
Solo il 10% dei clienti ordina più di 2 articoli.

life@home gestisce un magazzino proprio, che lavora ancora in modo classico e non è specializzato
nel commercio online4. Finora i cartoni utilizzati per le spedizioni corrispondevano alle misure stan-
dard comunemente utilizzate nel commercio. Ciò significa che i pacchi per gli articoli ordinati spesso
erano troppo grandi e quindi dovevano essere riempiti con imbottiture con conseguente dispendio
di tempo e denaro.

nosi. Anche per questo motivo, il proc
della logistica. La Direzione ha fissato gli obiettivi seguenti:

riduzione del volume degli imballaggi nei singoli pacchetti
riduzione dei danni durante il trasporto e in magazzino
evitare gli errori nel processo di picking e commissionamento

In qualità di responsabile marketing e vendite riceve dai suoi superiori il compito di occuparsi di
questa problematica.

4 disponibile in Internet



Compiti

1. Indichi e descriva 3 funzioni che il nuovo imballaggio di spedizione deve essenzialmente soddi-
sfare. Motivi dettagliatamente perché queste funzioni le appaiono particolarmente importanti e
dimostri inoltre su quali degli obiettivi fissati dalla Direzione le stesse hanno un effetto positivo.
(6 punti)

A tal fine si basi sulla seguente griglia:

Funzione Obiettivi influenzati
positivamente

2. In futuro la Direzione desidera puntare sempre di più sulla sostenibilità e comunicarla in modo
positivo e proattivo. Indichi tre caratteristiche che dovranno contraddistinguere il futuro imballag-

magine» della sostenibilità. Mo-
tivi la sua scelta e mostri in che modo intende comunicare alla clientela le caratteristiche sele-
zionate. (6 punti)

A tal fine si basi sulla seguente griglia:

Caratteristiche Motivazione Possibilità di
comunicazione



Compito 5 12 punti
Realizzazione di sondaggi

Punti Criteri di valutazione

12
I passi selezionati sono tecnicamente chiari?
Sono state elaborate e motivate domande tecnicamente corrette?

Situazione iniziale

Tageszeitung SA è una storica casa editrice che pubblica un quotidiano regionale. Oltre
che in edizione stampata, il giornale è disponibile su Internet, Internet mobile5 o come notizie online6
ottenibili tramite app7. Il «Tageszeitung» si fina
con i proventi della pubblicità. In qualità di responsabile delle vendite di Tageszeitung SA lei è re-

zione e nel corso degli anni si può osservare un calo dei lettori e della domanda.
ato letto da una media di

CHF 8 Mio rispetto al fatturato di 5 anni prima ( 20%).

La direttrice di Tageszeitung SA è preoccupata e poco felice dello sviluppo negativo dei fatturati
pubblicitari, perciò le chiede di effettuare un sondaggio sulla soddisfazione dei clienti.

Compiti

1.
dei clienti e specifichi il tempo necessario. (6 punti)

A tal fine si basi sulla seguente griglia:

Passi più importanti Descrizione Tempo necessario

2. Formuli e motivi le 5 domande centrali che vuole porre. (6 punti)

A tal fine si basi sulla seguente griglia:

Domande Motivazione

5 dispositivo mobile come smartphone o tablet
6 applicazione = software applicativo.
7 disponibile in Internet



Compito 6 9 punti
Analisi dei dati sul mercato e sulla situazione

Punti Criteri di valutazione

9
Le cifre chiave riferite al caso sono note e si possono calcolare?
In caso di scostamenti è possibile introdurre misure appropriate?

Situazione iniziale

Health-Switzerland è una cassa malati che opera nel settore delle assicurazioni di base e delle as-
sicurazioni complementari. Anche se la sede principale si trova a Lucerna, il suo territorio economico
si estende a tutta la Svizzera. Gli assicurati vengono acquisiti e gestiti attraverso i collaboratori di
60 agenzie.

vendite e PR. Per i collaboratori del servizio interno ed esterno (SIV8, SEV9) si svolgono regolar-

devono anche sviluppare le loro conoscenze in materia di vendita e consulenza. Anche il servizio
clienti, che aiuta il cliente in caso di domande e riceve anche i reclami, è gestito dalla sede principale.

questo modo si vuole impedire che sorgano contrasti per quanto riguarda le re-
sponsabilità.

Al momento le agenzie vengono messe a confronto solo in relazione a fatturato, vendite e contributo
di copertura. Questo non basta più al direttore di Health-Switzerland, che ha scoperto che esistono
grandi differenze tra le agenzie per quanto riguarda il risultato finanziario. Desidera valutare in modo
più dettagliato le cause di ciò sulla scorta di ulteriori dati per poter introdurre tempestivamente delle
misure.

Lei lavora nella funzione di responsabile delle vendite e del marketing e riceve il compito di svilup-
pare un sistema informativo di gestione (o MIS, Management Information System) che soddisfi le
richieste del direttore.

8 servizio interno vendite
9 servizio esterno vendite



Compiti

1. Indichi tre ulteriori cifre chiave che in futuro metterà a disposizione del direttore per permettergli
di valutare meglio le agenzie confrontandole tra loro. Descriva quali dati le occorrono per calco-
larle. (6 punti)

A tal fine si basi sulla seguente griglia:

Cifra chiave Dati necessari

2. Per ogni cifra chiave da lei indicata descriva una misura che introdurrebbe per quelle agenzie
che deviano dalla norma. (3 punti)

A tal fine si basi sulla seguente griglia:

Cifra chiave Misura in caso di valore negativo



Compito 7 9 punti

Punti Criteri di valutazione

9
Le tendenze più importanti vengono riconosciute?
Le misure sono adatte ai mutati bisogni dei clienti per il futuro?

Situazione iniziale

contare su una clientela fedele. Tuttavia, negli ultimi anni Motor Sports si è trovata a dover affrontare
numerose tendenze.

Dallo scorso autunno lei è responsabile del marketing e delle vendite da Motor Sports. Si è reso
ad

avere successo.

Compiti

1.
descriva tali effetti. (3 punti)

A tal fine si basi sulla seguente griglia:

Tendenze centrali Effetti

2. Mostri in base a quattro tendenze come i bisogni dei clienti cambiano di conseguenza e quali
misure strategiche ne deduce. (6 punti)

A tal fine si basi sulla seguente griglia:

Bisogni dei clienti che cambiano Misure strategiche



Compito 8 9 punti
Rafforzamento della fidelizzazione dei clienti

Punti Criteri di valutazione

9

Gli strumenti di fidelizzazione della clientela indicati sono ai fini della fidelizzazione della clientela e
la loro scelta è tecnicamente corretta?
Lo sviluppo del concetto è mirato, tecnicamente corretto e la cifra chiave selezionata presenta un
importante riferimento con il cliente? La cifra chiave facilita ulteriori decisioni di marketing?

Situazione iniziale

società affiliate o stabilimenti di produzione
-

Filter-Systeme SA
vative per l
collegati alle tubazioni nonché le BRITA Integrated Solutions per piccoli e grandi elettrodomestici di
rinomati produttori) che quello professionale (soluzioni per il settore alberghiero, la ristorazione e il

Visione: «Rendere il mondo un pochino migliore»
BRITA attribuisce grande importanza a un comportamento ecosostenibile e responsabile. Dopo che

tuire più di 6,5 miliardi di bot 2
10.

Missione:
Rifiuti da
imballaggio

Meno imballaggi, meno materie plastiche nuove di fabbrica e più utilizzo di

dal 2025 niente più materie plastiche nuove di fabbrica nei nuovi imballaggi,
imballaggi riciclabili al 100%

Materiali Vogliamo regalare ai materiali dei nostri prodotti una seconda vita utile grazie
al riciclaggio: percentuale di scambiatori di ioni recuperati aumentata fino al

entro il 2023
Riduzione della
nostra impronta di
CO2

Contribuiamo direttamente alla protezione del clima. Raggiungiamo questo
obiettivo rendendo le emissioni di logistica, parco veicoli e viaggi di servizio
climaticamente neutre

10 Diossido di carbonio, anche chiamato anidride carbonica.



«Perché il riciclaggio11 delle cartucce filtranti deve essere affidato al caso quando BRITA può occu-
parsene insieme ai suoi partner?» Detto fatto: le cartucce f

Negli ultimi 12 mesi diversi clienti esistenti sono passati alla concorrenza. La Direzione vuole evitare
che ciò accada di nuovo in futuro, soprattutto perché acquisire nuovi clienti comporta costi molto più
elevati rispetto al curare le relazioni commerciali con i clienti esistenti. La Direzione incarica lei, in
quanto responsabile delle vendite, di stilare un piano per la gestione dei clienti esistenti e per essere

12).

Compiti

1. Indichi 4 strumenti di fidelizzazione dei clienti adatti per aumentare sia la fedeltà della clientela,
sia il fatturato e le vendite. Tra questi identifichi 1 strumento che sia il più appropriato per essere

sua decisione. (4 punti)

A tal fine si basi sulla seguente griglia:

Strumenti di fidelizzazione della clientela Scelta e motivazione

2. Illustri un progetto di fidelizzazione della clientela (4 fasi, senza budget e controllo) secondo la
sequenza della sua elaborazione temporale. Fissi le priorità sugli strumenti di marketing da lei

della clientela. (5 punti)

Fasi del progetto Spiegazione

Cifra chiave Spiegazione

11 Revisione e riutilizzo.
12 Unique selling proposition = argomentazione esclusiva di vendita.



Compito 9 9 punti
Sviluppo delle competenze

Punti Criteri di valutazione

9
I potenziali vengono riconosciuti e assegnati agli ambiti di competenza corretti?
Per colmare le lacune è possibile avviare misure corrette?

Situazione iniziale

In qualità di responsabile delle vendite o responsabile marketing di un grande casinò svizzero è a
capo di un team di 5 collaboratori. Il team è composto da 2 donne e da 3 uomini di età compresa tra
i 22 e i 55 anni. Ogni anno tiene dei colloqui con i suoi co

In tre dei suoi collaboratori riscontra delle carenze significative in diverse aree:
su Annkathrin sono pervenuti diversi reclami da parte di visitatori del casinò e anche da parte di
colleghi, secondo i quali il suo comportamento è sgarbato, assente e non collaborativo.
Nel caso di Ramona, che ha appena cominciato a lavorare nel casinò, nota che conosce ancora

nei bisogni dei gruppi target del casino.
Infine, nel caso del collaboratore di lunga data Ingo constata che, benché motivato, dopo la riorga-
nizzazione commette molti errori, ha difficoltà a usare i nuovi strumenti elettronici ed è spesso in
ritardo con i compiti affidatigli.

Compiti

1. In qualità di responsabile del team desidera migliorare nettamente le carenze dei tre collaboratori

emerse. (3 punti)

A tal fine si basi sulla seguente griglia

Collaboratori Ambito di competenza Lacune

2.
spettive lacune nelle varie aree. Descriva quindi 1 strumento ciascuno con il quale può verificare
il successo delle misure da lei programmate. (6 punti)

A tal fine si basi sulla seguente griglia

Collaboratori Misure Strumenti di controllo



Compito 10 6 punti
Sviluppo e gestione di una rete

Punti Criteri di valutazione

6
È possibile realizzare lo sviluppo di una rete?
Vengono descritte misure corrette per continuare a gestire in modo costante la rete in futuro?

Situazione iniziale

Ha lavorato per diversi anni come responsabile del marketing e delle vendite nel settore dei beni di

si rende conto che il settore farmaceutico funziona in modo completamente diverso dal settore dei
beni di consumo e che per avere successo deve creare una nuova rete.

Compiti

1. Descriva e motivi 3 misure promettenti che mostrino come procedere per creare una nuova rete.
Tenga conto sia dei canali online sia di quelli offline. (3 punti)

A tal fine si basi sulla seguente griglia:

Misura Descrizione Motivazione

2. Descriva e motivi 3 procedure relative a come vuole gestire regolarmente la sua rete in futuro.
(3 punti)

A tal fine si basi sulla seguente griglia:

Procedura Descrizione Motivazione


