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STRATEGIES OMNICANALES, MARQUE ET GESTION DES SAVOIR-FAIRE EN FRANCHISE 

Intégration des canaux

Design du parcours client
Deux savoir-faire

clefs du franchiseur

LES SIX COMPÉTENCES CLEFS DU DESIGN DU PARCOURS CLIENT

Analyser les attentes et 
comportements des 

clients cibles

Développer une 
segmentation fi ne et des 

personae de clients
Connecter les points de 

contact

Choisir les canaux à 
inclure (exclure) dans le 

parcours client

Orienter le parcours 
client vers certains 

canaux

Faire évoluer et enrichir 
l’expérience

LES TROIS PILIERS DE L’INTÉGRATION DES CANAUX

Optimiser la confi guration des canaux Assurer la cohérence du contenu Assurer la cohérence du process

La diversité des canaux, la transparence de 
l’information et l’adéquation à la cible

Le contenu informationnel, l’image de marque 
et l’off re (les produits et services, les prix, etc)

La continuité des données (historique d’achats, 
stocks, etc.) et les systèmes de back-offi  ce
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Extrait du rapport de recherche 2022 pour la Fédération Française de la Franchise :« Les réseaux de franchise face à l’omnicanalité : 
Savoir-faire et pratiques interactives de génération de la valeur omnicanale » 
Équipe de recherche : Ghantous, N (EM Normandie)., Chameroy, F. (Aix-Marseille Université), Jeanpert, S. (Aix-Marseille Université)
Schultz, M. (Université de Bourgogne), & Chaney, D. (EM Normandie)
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