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BREVET DE TECHNICIEN SUPERIEUR 

Négociation et Digitalisation de la Relation Client 

_ 

E5 – Relation client à distance et digitalisation 

_ 

Partie Théorique 

Coefficient : 2  - durée : 3 heures 

Merci aux surveillants de récupérer le sujet et les brouillons ainsi que de noter l’heure de 
sortie du candidat s’il n’utilise pas 100 % du temps 

_ 

SUJET CANDIDAT 

 

 

Matériel autorisé : 
L'usage de la calculatrice avec mode examen actif est autorisé. 
L'usage de la calculatrice sans mémoire, « type collège » est autorisé. 
 
Aucun document autorisé. 
Dès que le sujet vous est remis, assurez-vous qu’il est complet. 
 
Le sujet comporte 8 pages numérotées de 1 à 8 
Dont  7 annexes   
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Composition du sujet 
« BIG FERNAND » 

 
 

Dossier 1 : mettre en place les outils de visibilité 
 
Ce dossier vie à apprécier votre capacité à  

 Proposer des mécanismes de référencement cohérents et efficaces 
 Montrer votre compréhension des mécanismes clés du référencement 
 Proposer des méthodes pour entretenir la relation client 

 
Dossier 2 : appréhender les enjeux d’une stratégie omnicanale 
 
Ce dossier vie à apprécier votre capacité à  

 Proposer des outils adaptés à une stratégie digitale donnée 
 Convaincre un client donneur d’ordre du bénéfice de vos solutions 

  
 

 
 
Liste des annexes : 

N° Intitulé Page(s) 
1 Recherche par mots clés « hamburger Caen » 1ere page de résultats 4 
2 Extrait page « on parle de nous » de l’Atelier Du Burger (24/05/21) 5 
3 Extrait page « Actualités » de Holy Moly (24/05/21) 5 
4 Extrait de l’Observatoire de La Franchise (25/01/21) 5 
5 Extraits de la page « devenez fernanchisé » du site Big Fernand 

(24/05/21) 
6 

6 Page « Burger et Poulet du webzine » ZEPROS (octobre 2020) 7 
7 Tripadvisor : les meilleurs restaurants de Hamburger à Caen 

(24/05/21) 
8 

Fin des annexes 
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Big Fernand est une enseigne de restauration rapide haut de gamme proposant des 
hamburgers. Basée en France, elle a été fondée par Steve Burggraf, Alexandre Auriac et 
Guillaume Pagliano en 2011. Grâce à une extension rapide, l'enseigne s'est exportée à 
l'international, notamment à Hong Kong, puis à Londres au courant 2015, soit 4 ans après sa 
création. Elle est gérée par la société Big Groupe (source Wikipédia). 
 
La société se repose sur un réseau de franchisés et compte 48 restaurants en France (données 
oct-2020) 

- Barème sur 40 points - 
 

Dossier 1 : mettre en place les outils de visibilité (15  points) 

 

En vous aidant des annexes du sujet et de vos compétences personnelles acquises sur les outils 
digitaux, donnez votre expertise aux gérants de Big Fernand en répondant aux questions 
listées ci-dessous : 

 

Travail à faire : 
 
1 – Quelle analyse faites-vous de la présence digitale des concurrents de Big Fernand ? 
2 – Les gérants veulent ouvrir une franchise à Caen. Comment peuvent-ils se constituer une 
base de prospection afin de recruter un restaurateur susceptible d’adopter l’enseigne ? 
 

Dossier 2 : appréhender les enjeux d’une stratégie omnicanale (15 points) 
 

Travail à faire : 
 
1 – Rédigez un mail type a destination des restaurateurs que vous avez ciblés. 
2 – Faites apparaitre dans cette communication les obligations à respecter pour la collecte 
de données en conformité avec la législation en vigueur. 
3- Faites le tour des pratiques innovantes et des alternatives au Burger dans la restauration 
rapide afin d’établir une fiche des  innovations digitales, des produits et services 
incontournables que Big Fernand devrait adopter ou renforcer pour devenir leader sur son 
segment. 
 

Réflexion commerciale (10 points) 

En quoi le digital peut-il améliorer le commerce d’un restaurateur ? 
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ANNEXE 1 Recherche par mots clés « hamburger Caen » 1ere page de résultats 
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ANNEXE 2 Extrait page « on parle de nous » de l’Atelier Du Burger (24/05/21) 

 

ANNEXE 3 Extrait page « Actualités » de Holy Moly (24/05/21) 
  

 

ANNEXE 4 Extrait de l’Observatoire de La Franchise (25/01/21) 
 

« Il s'est vendu 1,6 milliard de burgers en France en 2019. Et ce produit n’est plus l’apanage des chaînes 
de restauration rapide puisqu’il représente une belle offre des chaînes de service à table avec 75% des 
ventes réalisées au sein des restaurants traditionnels. «80% des 145 000 restaurants avec service à 
table, hors fast-food, possèdent au moins un burger à la carte », indiquait Bernard Boutboul, président 
fondateur du cabinet d'études spécialisé dans la restauration Gira, en 2019. Qu’en est-il aujourd’hui ? 

[…] 

Le burger a été multiplié par 14 en volume ces dix dernières années. Il n’y a aucun produit dans la 
restauration ou dans l’industrie agro-alimentaire qui a déclenché autant de passion ! »  
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ANNEXE 5 Extraits de la page « devenez fernanchisé » du site Big Fernand (24/05/21) 

Les fernanchisés en toute franchise 

 

Finalement, avouez-le, vous ne trouvez plus le béret si ringard ? 

On recherche impatiemment des nouvelles têtes pour ouvrir leur resto à : Reims, Caen, Le Havre, 
Poitiers, Nancy, Limoges, Annecy, Dijon, Metz, Amiens, Besançon, Angers, Rouen, Aix-en-Provence 
et Angoulême. 

Vous n’êtes pas un robot ? 
Vous pouvez prétendre au poste de guide touristique de votre bourgade tant vous la connaissez ? 
Vous avez une résistance accrue à la sueur et à l’odeur du fromage au lait cru ? 
Vous êtes membre officiel du consortium international de la team second degré ? 
On ne vous confond pas avec Charles Ingalls lorsque vous portez une chemise à carreaux ? 
Vous avez assisté à toutes les représentations de STARS 80 ? 
Vous avez été élu au moins 2 fois délégué de classe au cours de votre scolarité ? 
Vous pensez avoir le profil pour faire face ? 
Alors, bienvenue l’ami ! 
 

Des chiffres et des lettres 

 

  Durée du contrat :  7 ans 
  Royalties : 6% du CA HT 
  Participation à la communication nationale : 0,5% du CA HT 
  Droit d’entrée : 35 000 € HT 
  Apport personnel : 150 000 € 
  Montant de l’investissement : 350-450K€ (hors fonds) 
  Local : 100-150m2 
  Emplacement n°1 
  Formation : 3 mois 
  Ville >50 000 habitants 
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ANNEXE 6 Page « Burger et Poulet du webzine » ZEPROS (octobre 2020) 
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ANNEXE 7 Tripadvisor : les meilleurs restaurants de Hamburger à Caen (24/05/21) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 


