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« SERVIHOMEFRANCE, notre expérlence a votre service | »

Contexte du sujet’

SERVIHOMEFRANCE est une entreprise de services 4 la personne (Soclété par Actions
simplifiée) dont le siége social se situe & Aubagne (Bouches-du-Rhéne), Elle a été créée en
2008 par Monsieur Augustin Coudray et Monsleur Vincent Riotin, deux professionnels de la
santé. C'est en échangeant sur leurs propres expériences d'infirmier et de médecin en maison
de retraite que l'idée de créer leur propre entreprise a germé en 2007. A l'origine, I'expertise
de I'entreprise s'est donc construite sur des sujets aussi sensibles que les besoins des patients

aprés une hospitalisation et la dépendance.

Evoluant sur un marché en pleine croissance, I'entreprise a développé différents services : les
services confort, qui consistent en des prestations de ménage et repassage, jardinage et
bricolage ou la garde d'enfants, les services dépendance disponibles jour et nuit et les services
accompagnement avec une hotesse de vie a disposition. La qualité des services leur a permis
de bénéficier d'un agrément délivré par I'Etat pour lintervention en tant que mandataire?
aupres des personnes fragiles. SERVIHOMEFRANCE dispose pour le moment d’un site web
vitrine, qui propose les prestations, les intervenants et les différentes agences, mais ne vend

pas de services en ligne.

Fort de leur succes, les fondateurs ont décidé de créer un réseau de franchises en 2015, afin

de transmettre leur savoir-faire et leurs valeurs.

Le réseau compte aujourd'hui 25 franchises® et a connu une année 2019 réussie a tous les
niveaux. En effet, I'entreprise a réalisé en 2019 un chiffre d'affaires de 23 millions d'euros
contre 14,6 millions d'euros en 2018. Cété développement territorial, le réseau a accueilli deux
nouvelles franchises dans la ville de Lyon, preuve de la solidité de I'entreprise qui ne cesse de
se développer. Ainsi, elle poursuit sa dynamique de recrutement et envisage de s’implanter
dans d'autres régions de France courant 2020. L'entreprise a méme été récompensée au
concours des « Meilleurs franchisés & Partenaires de France » et par le conseil départemental
des Bouches-du-Rhéne pour son réle auprés des personnes en situation de dépendance.

! Le contexte prend appui sur un cas réel mais des ajouts ont été effectués pour les besoins du sujet.
2 'entreprise sélectionne et présente au particulier l'intervenant qui effectuera la prestation au
domicile, cet intervenant est salarié du particulier.

*La franchise est un accord commercial qui repose sur un contrat de franchisage entre deux entités
indépendantes juridiquement
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L'étude est composée de 3 misslons

Mission 1: lintégration de I'entreprise SERVIHOMEFRANCE au sein de son
environnement.

Misslon 2: les enjeux du numérique dans les futurs cholx stratéglques de I'entreprise.
Misslon 3: les relations contractuelles de SERVIHOMEFRANCE avec ses franchisés.

Composition du dossier documentaire :

Annexe 1 : les entreprises privées en plein essor sur un marché des services a la personne

N € PANNE D ..iriirveenriiirereereressssnssssessssessestsssessaessiesssessersasssnsanne sesaciessoraconasngarnssnrsssaysasnas page 6
Annexe 2 : une France de plus en plus 8gEe.............couevrevureereirereereersreesiesssassseseneasans page 7
Annexe 3 : le crédit d'imp6t, mode d'€mploi..........coeveeerrererireeneeenenennersenns page 7
Annexe 4 : comment résister face aux nouvelles plateformes numériques 7 ................ page 8
Annexe 5 : un enjeu de VISIDIIILE ......c..cooeeerrecnreenicriereencsri s pages8a9
Annexe 6: présentation des orientations stratégiques 2019-2022 par Augustin Coudray,
Président de la SAS SERVIHOMEFRANCE........c.ooeoiiiiiienineenterie e eceseerensesnenenas page 9
Annexe 7 : courrier de M™ Laveiller, responsable du réseau de franchisés ............... page 10
Annexe 8 : protéger son site INternet ...........cooeveereriinresnnnncneceeeeer s page 10
Annexe 9 : articles du Code de la Propriété Intellectuelle ............occccccuriinninnnnnce page 11
Annexe 10 : extrait du courriel de M. Lebourdais, franchisé...........c.coceverceiciiicncnnns page 11
Annexe 11 : articles du Code Civil............cccecervrerrerienveeseriesennene PO — page 12
Annexe 12 : arrét du 25 janvier 2017- Cour d’appel de Paris (extraits) ............. pages 12313
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En prenant appul sur vos connalssances, le contexte et le dossler documentaire, Il vous
est demandé de répondre aux questions relatives aux trols misslons du sujet. Vous étes
invité(e) & mobilliser les concepts et les apports théoriques dés lors qu'ils sont
pertinents et que le lien avec la misslon est argumenté,

MISSION 1 : L'INTEGRATION DE L'ENTREPRISE SERVIHOMEFRANCE
AU SEIN DE SON ENVIRONNEMENT
(ANNEXES 1 a 5)

Augustin Coudray et Vincent Riotin ont toujours été trés sensibles & la prise en compte de

I'environnement de I'entreprise pour prendre leurs décisions.

1.1. Analyser le macro environnement de I'entreprise SERVIHOMEFRANCE.
1.2. Présenter les facteurs clés de succés dont dispose l'entreprise SERVIHOMEFRANCE.

La politique menée par I'Etat a travers le crédit d'impét a des conséquences sur différents

acteurs économiques.

1.3. Analyser les conséquences de la mise en place du crédit d'impét dans le secteur des
services a la personne, pour les agents économiques concernés.

MISSION 2 : LES ENJEUX DU NUMERIQUE DANS LES FUTURS CHOIX
STRATEGIQUES DE L’ENTREPRISE
(ANNEXES 4 2 9)

L'entreprise SERVIHOMEFRANCE est impactée par I'évolution du numérique au sein de son
secteur d'activité. Ses dirigeants vous demandent d'analyser I'évolution de leurs choix

stratégiques face a « I'ubérisation » de leur secteur.

2.1. Présenter avec des arguments économiques, les conséquences du développement
des plateformes numériques sur le secteur des services a la personne.

2.2, Analyser les stratégies globales et de domaine choisies par ['entreprise
SERVIHOMEFRANCE.

2.3. Analyser la pertinence de ces choix stratégiques dans le contexte du développement
des plateformes numériques dans le secteur des services & la personne.
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Les plateformes ont donc sur ce marché, comme sur de nombreux aulfes, ravanlege. meertan
- Ceella Ane nffree nniir chaque Ioca“té ‘ P‘US de

L'entreprise SERVIHOMEFRANCE est confrontée a une sltuation juridique nouvelle. Une
plateforme de services concurrente « Avecvous.com » a « repris » la présentation du site crée
et développé par SERVIHOMEFRANCE. Monsleur Coudray s'interroge sur les moyens
d'actions possibles pour protéger son site internet.

2.4 Présenter, a partir de l'analyse de la situation juridique, le raisonnement permettant a
Monsieur Coudray de se défendre contre les agissements de son concurrent.

MISSION 3 : LES RELATIONS CONTRACTUELLES DE SERVIHOMEFRANCE
AVEC SES FRANCHISES
(ANNEXES 10 2 12)

Monsieur Lebourdais est franchisé et exploite deux agences situées a Lyon. Il vient de
contacter Monsieur Coudray, le dirigeant de I'entreprise, pour lui faire part de sa volonté d'agir
en nullité pour ses deux contrats de franchise. Monsieur Coudray vous demande d'apprécier

la validité de cette demande.

3.1.  Expliquer pourquoi la relation contractuelle entre Monsieur Lebourdais et I'entreprise
SERVIHOMEFRANCE reléve d'une situation d’asymétrie d'information.
3.2 Indiquer & Monsieur Coudray, a laide d'un raisonnement juridique, si Monsieur

Lebourdais peut demander la nullité de ses deux contrats de franchise.
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Annexe 1: les entreprises privées en plein essor sur un marché des
services a la personne en « panne ».

(...) « En hausse de 0,4 % a 18 milliards d'euros en 2017, le secleur des services 4 la
personne (SAP) est atone®, voire 4 I'arrét, en France ». Le constat (...) est clair : le marché des
services A la personne est en panne de croissance. « Le nombre d'heures travaillées
- 857 millions en 2017 - ne cesse en effet de reculer depuis 2010. Idem pour les effectifs qui
ont fondu de 10 % depuis 2010 pour s'établir a 1,32 million de salariés. » Comment expliquer
cette baisse de régime sur un marché pourtant prometteur ? (...). Ce ralentissement est dG en
grande partie au recours au travail au noir, au faire soi-méme et a la montée en charge de
« l'ubérisation » rendue possible par la multiplication des plates-formes de mises en relation.
Les choses ne devraient pas s'arranger dans les prochaines années : le marché devrait
progresser de seulement 0,6 % par an entre 2018 et 2021 puis de 1 % par an en moyenne
entre 2022 et 2025 : (...) « malgré un immense potentiel de croissance, en particulier sur les
plans démographiques et socioculturels, le marché peine de fait a trouver un second souffle
(---) ». Les acteurs en présence n'ont désormais plus d'autres choix que de réagir « en
intensifiant leurs stratégies de croissance, notamment en matiére de qualité des prestations. »
(...) Le marché des services a la personne se restructure et & ce jeu-13, ce sont les entreprises
privées qui sont les grands gagnants face aux associations (...). « Les entreprises privées
grignotent en effet progressivement des parts de marché et représentent désormais 17% du
chiffre d'affaires total » (...). Parmi ces entreprises, bon nombre se développent en franchise.
Dans le détail, avec plus de 32 000 structures actives début 2018, les entreprises privées
attestent de leur bonne santé : « leur nombre a littéralement explosé en 10 ans. Avec une
croissance annuelle moyenne supérieure a 8 % entre 2017 et 2021, les entreprises privées
continueront d'endosser le réle de locomotives du marché, méme si leur poids restera
minoritaire. Leur chiffre d'affaires s'établira alors & 4,3 milliards d'euros (contre 3,1 milliards en
2017). »

Face a elles, bien évidemment, les associations (ADMR, UNA, Adessa domicile) ne manquent
pas d'atouts (image positive, savoir-faire, notoriété, forte présence dans les zones rurales,
souvent délaissées par les entreprises privées). Quant aux plates-formes digitales « elles n’ont
pas encore complétement pris le pouvoir ». Et méme si le contexte de marché leur est
favorable, elles peinent a structurer, clarifier et qualifier leur offre. (...)

Source : d'aprés hitps:/www.loute-la-franchise.com/vie-de-la-franchise-A31741-marche-services-
personne-croissance-franchise.html, 09/11/2018

* Ralenti/ peu dynamique
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Les plateformes ont donc sur ce marché, comme sur de nombreux aulres, l'avantage Important

de fédérer en un seul endroll l'ensemble des offres pour chague localité . plus de
© ' ' - weafaccinnnpla  proposent par  exemple leurs services via

L Annexe 2 ; une France de plus en plus Agée :I
en% .
é
| en million ans ELH ans plus

2020 660 239, 49,6 170 94 |

f 2025 '  ea B,SL 484 I Y 09

w0 es| =m0 a5 w1 123
) I T
2040 | 70,7 24 46,6 163 147 ! !
?-;t_);) o 723 223 ’ 45,9 l— 159 , 160 | !
|

Champ: ?rance métropolitaine.
Source : Insee, scénario central des projections de population 2007-2060.

]

!

2060 76 | 2,1 458 159 162 |
) |

)

i

Source : hitps:/iwww.insee. fr/fr/statistiques/1906664 ?sommaire=1906743

I_ Annexe 3 : le crédit d'imp6t, mode d’emploi —|

(...) L'emploi d'un salarié a domicile ouvre droit & un avantage fiscal défini par le code général
des impbts. Les services & la personne regroupent un ensemble de prestations fournies a
domicile : garde d'enfant, aide & destination des personnes agées ou dépendantes, travaux
ménagers, soutien scolaire, etc.

L'avantage fiscal est un crédit d'impét pouvant atteindre 50 % des dépenses engagées, dans
la limite d'un plafond de 12 000 €. Ce plafond peut étre relevé si le foyer comprend des enfants,
des personnes de plus de 65 ans ou des personnes invalides.

A titre d'exemple, une personne emploie un intervenant & domicile pour l'aider dans son
quotidien (courses, ménage...). Les dépenses liées a I'emploi de cet intervenant s'élévent a
6 000 € par an. Cette personne pourra alors déduire de son imp6t sur le revenu 50 % des
dépenses engagées, soit 3 000 € dans notre exemple.

A l'occasion de ses voeux aux acteurs économiques, le 29 janvier 2019, le ministre de
I'Economie et des Finances s'est dit prét 4 « étudier la possibilité de transformer le crédit
d'imp6t sur les services a la personne en aide directe pour les ménages », comme l'indique
le portail de la Banque des Territoires.(...)

Source ; https://www.economie.qouv.fr/cedef/services-a-la-personne
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Annexe 4 : comment résister face aux nouvelles plateformes numériques ? |

(.. ) Des millers dentreprises traditionnelies de sevvices A la personne sonl menacédes par la
montée en puissance des plateformes collaboratives. Pour se défendre, elles doivent enrichir
lexpécience client en adoptant les outils numériques qu'exige le consommateur. Les
enfreprises de senvices 2 la personne ont tout intérét & observer la fagon dont Féconomie de
plateforme a percé dans certains secteurs d'activité, car elles sont particulierement exposées
au risque d'une « ubertisation » de leur activité. |l suffit d’abserver les campagnes publicitaires
lancSes par certaines plateformes pour comprendre que la concurrence sera rude. Or, elle
pourrait fragilfiser un secteur trés éclaté qui emploie des personnes souvent peu qualifiées
qui ces entreprises offrent stabilité, formation et couverture sociale. De prime abord, l'offre des
plsteformes dans les services a la personne parait alléchante. En quelques clics, le client
accéde 3 des services qull peut acheter immédiatement en ligne 10 % moins chers environ
qu'zupres d'une entreprise traditionnelle du secteur. La formule est séduisante et se fonde sur
ke méme type d'expérience client que celle offerte par le géant américain des VTC Uber dans
le transport en ville. Les entreprises traditionnelles de services a la personne n'offrent pas la
méme expénience client. Aucune a ce jour ne propose l'achat immédiat via une boutique en
ligne. Le client doit, selon les cas, demander un devis ou demander qu'on le rappelle afin de
lui proposer Fofire recherchée. (...)

Source : hftp/archives.lesechos.fr/archives/cercle/2016/09/22/cercle _160725.html

[ Annexe 5 : un enjeu de visibilité |

Une enquéte menée en 2017 par la place de marché dédiée aux services a la personne
« Bourseauxservices » (auprés d'un panel de 300 professionnels) révéle d'ailleurs que 56,7 %
des professionnels sondés disposent déja d'un site internet, 39,8 % ont créé une page
Facebook et 19,1 % font de la publicité sur Google.

Autre fait notable : les deux tiers des répondants précisent qu'ils diffusent aujourd’hui leurs
annonces au fravers de places de marché et de plateformes spécialisées, telle
« Bourseauxservices ». Et ce, afin de s'appuyer sur la notoriété de ces plateformes (et leur
force de frappe en termes de marketing, de publicité et de référencement) pour trouver de
nouveaux prospects qualifiésS. Elles permettront par exemple aux particuliers de trouver
rapidement et simplement un jardinier ou une femme de ménage pour une intervention a leur

domicile, notamment grace aux avis laissés par les utilisateurs. [...]

$Un prospect qualifié est une personne susceptible d'étre intéressée par une offre. C'est « un futur
client potentiel » pour une entreprise.
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Les plateformes ont donc sur ce marché, comme sur de nombreux aulres, I'avantage Important
de fédérer en un seul endroil I'ensemble des offres pour chaque localité . plus de
10.000 prestataires  professionnels proposent par exemple leurs services via
Bourseauxservices.com & I'heure ol nous écrivons ces lignes.

Source : d'aprés Mentreprise. lexpress.fr/creation- 0ees- -avenir-des-

services-a-la-personne-passe-par-le-web

Annexe 6 : présentation des orientations stratéglques 2019-2022
par Augustin Coudray, président de la SAS SERVIHOMEFRANCE

« Face a la montée en puissance des plateformes de services & [a personne, nous devons
faire face aux externalités de réseau liées a ces plateformes. Nous orienterons nos choix

stratégiques autour de 2 grands axes (...) » :

Premier axe: renforcer notre réseau physique d’agences : face a I'émergence des
plateformes, notre force réside dans I'exploitation de notre marque et de notre savoir-faire.
Nous allons continuer a confier a de futurs franchisés, qui ont I'envie d’entreprendre dans notre
secteur, le soin de faire connaitre notre marque. Grace aux franchisés, nous continuerons a
développer notre présence sur le territoire et a attirer les prestataires professionnels et les

clients.

Deuxiéme axe: élargir le portefeuille de services proposés : nous devons nous
différencier des plateformes et apporter une véritable valeur ajoutée & nos clients. Cela
passera par la sélection et la formation de nos intervenants mais aussi par la proposition de
nouvelles solutions numériques pour les personnes dépendantes. Notre nouveau partenariat
avec « Easyconnect », spécialiste des objets connectés pour la santé, va nous permettre de
faire découvrir @ nos clients ces objets connectés. Ceinture anti-fracture, gobelet anti-
déshydratation, lampe antichute, systéeme de téléassistance nouvelle génération sont autant
d’objets que nous avons testés et que nos clients pourront découvrir grace a notre partenaire.
La valorisation de nos prestations passera par un travail sur notre site vitrine : amélioration de
'ergonomie du site, de l'arborescence et de notre base de données par type de prestations.

Source : extrait du rapport de I'assemblée générale des associés

BTS BREVET DE TECHNICIEN SUPERIEUR - TERTIAIRES Session 2021

Epreuve E3. Cuiture économique, juridique et managériale | Code : CEIM Page 9 sur 13
















Copyright © 2026 FormaV. Tous droits rZservZs.

Ce document a ZtZ ZlaborZ par FormaV ~ © avec le plus grand soin afin dOaccompagner
chaque apprenant vers la rZussite de ses examens. S on contenu (textes, graphiques,
mZthodologies, tableaux, exercices, concepts, mises en forme) constitue une luvre
protZgZe par le droit dDauteur.

Toute copie, partage, reproduction, diffusion ou mi se " disposition, meme partielle,
gratuite ou payante, est strictement interdite sans accord prZalable et Zcrit de FormaV
conformZment aux articles L.111-1 et suivants du Co  de de la propriZtZ intellectuelle.
Dans une logique anti-plagiat, FormaV © se rZserve le droit de vZrifier toute utilisation
illicite, y compris sur les plateformes en ligne ou sites tiers.

En utilisant ce document, vous vous engagez " respe cter ces regles et " prZserver

IQintZgritZ du travail fourni. La consultation de ¢ e document est strictement personnelle.

Merci de respecter le travail accompli afin de perm ettre la crZation continue de
ressources pZdagogiques fiables et accessibles. !



Copyright © 2026 FormaV. Tous droits rZservZs.

Ce document a ZtZ ZlaborZ par FormaV ~ © avec le plus grand soin afin dOaccompagner
chaque apprenant vers la rZussite de ses examens. S on contenu (textes, graphiques,
mZthodologies, tableaux, exercices, concepts, mises en forme) constitue une luvre
protZgZe par le droit dDauteur.

Toute copie, partage, reproduction, diffusion ou mi se " disposition, meme partielle,
gratuite ou payante, est strictement interdite sans accord prZalable et Zcrit de FormaV
conformZment aux articles L.111-1 et suivants du Co  de de la propriZtZ intellectuelle.
Dans une logique anti-plagiat, FormaV © se rZserve le droit de vZrifier toute utilisation
illicite, y compris sur les plateformes en ligne ou sites tiers.

En utilisant ce document, vous vous engagez " respe cter ces regles et " prZserver

IQintZgritZ du travail fourni. La consultation de ¢ e document est strictement personnelle.

Merci de respecter le travail accompli afin de perm ettre la crZation continue de
ressources pZdagogiques fiables et accessibles. !



