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L'animation et la formation sont au cceur de la gestion de la relation de franchise et du succes des réseaux. Si
ces savoir-faire sont généralement bien maitrisés par les franchiseurs, la recherche scientifique mandatée par
la FFF*a mis en évidence qu'ils se complexifient dans le cadre d'une stratégie omnicanale et nécessitent des
adaptations. Cette newsletter propose une synthese des meilleures pratiques dans les réseaux participants en
matiére de reconfiguration des périmeétres et outils de l'animation et de la formation.

LANIMATION DU RESEAU DANS UN

CADRE OMNICANAL

L'omnicanalité ne modifie pas les fondamentaux
de lanimation du réseau (intégrer les nouveaux
franchisés dans le réseau, accompagner et conseiller
les franchisés, ainsi que suivre et controler leur
activité). Cependant, le savoir-faire d’animation se
complexifie, nécessitant une reconfiguration du
périmetre de l'animateur et des outils a sa disposition.

Complexifications du savoir-faire d’animation

L'omnicanalité élargit le spectre de canaux que
l'animateur doit connaitre voire maitriser afin de
pouvoir conseiller et accompagner le franchisé, par
exemple dans les choix de ce dernier d'allocation
de son budget de communication aux différents
canaux. Si pour certains animateurs ces nouveaux
canaux nécessitent uniquement une mise a
jour de leur savoir-faire, il s'agit pour d'autres
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d’acquérir de nouvelles compétences techniques.
Au-dela de la nécessaire maitrise d'un plus grand
nombre d’outils, 'animateur doit également pouvoir
conseiller et développer une culture omnicanale
chez les franchisés qu'il suit.

Par ailleurs, le réle de suivi et d’audit des franchisés
par l'animateur se retrouve tres étendu par l'extension
de U'entreprise du franchisé avec de plus en plus de
points de contact. Un exemple type est le suivi de la
présence en ligne des franchisés. L'animateur doit
non seulement suivre si un franchisé a adopté tel
ou tel canal en ligne, mais pouvoir auditer l'activité
des franchisés sur ces canaux, ou du moins les plus
essentiels tels que Facebook ou Google My Business.

1 Les réseaux de franchise face a 'omnicanalité. Rapport de recherche pour la FFF
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L'omnicanalité renforce également le besoin pour
lanimateur de gérer les relations horizontalement
entre les franchisés. En effet, la multiplication des
canaux peut étre source de conflit entre les franchisés,
par exemple lorsque certains utilisent des images
ou du contenu d'autres franchisés pour les réseaux
sociaux sans leur autorisation. Les animateurs doivent
également faciliter le soutien entre franchisés, qui
comprend a la fois le partage des meilleures pratiques
ainsi que l'assistance a la résolution des problemes.

Enfin, l'omnicanalité renforce le réle ascendant de
U'animateur. Plus spécifiquement, la nouveauté des
initiatives omnicanales, en comparaison aux autres
pratiques bien maitrisées par le réseau, crée un besoin
plus fort de retour du terrain afin d'évaluer et de
corriger les nouvelles initiatives.

Reconfiguration du périmétre et des outils
d’animation

Latransformationomnicanalenécessitedereconfigurer
a la fois les tableaux de bord dont disposent les
animateurs ainsi que les grilles de reporting qu'ils
utilisent dans leur audit des unités franchisées.
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Les réseaux doivent également faire évoluer les outils
digitaux a disposition des animateurs et leur usage.
Certains réseaux ont ainsi aligné les outils numériques
utilisés par le franchisé et par lanimateur, par
exemple avec un méme progiciel de reporting ou une
méme tablette, afin de permettre un meilleur suivi et
alignement entre les deux.

En paralléele a la reconfiguration des outils, les réseaux
doivent reconfigurer le périmeétre des animateurs. Avec
la démultiplication des canaux, notamment digitaux,
un flou demeure dans de nombreux réseaux sur la
responsabilité de suivi de certains points de contact.
C'est le cas des réseaux sociaux par exemple, ou il
n'est pas toujours clair si la responsabilité de suivi de
Uactivité desfranchisésincombe auxanimateurs ou aux
community managers.

Par ailleurs, des écarts tres importants existent entre
les réseaux concernant le nombre moyen de franchisés
a suivre par chaque animateur. La démultiplication
des canaux et l'avenement de l'omnicanalité n’ont
pas forcément abouti a une diminution du nombre
de franchisés a suivre malgré la complexification
des taches, mettant ainsi plus de pression sur les
animateurs, qui préferent se consacrer a l'essentiel des
canaux traditionnels.
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LA FORMATION ET LA TRANSMISSION DU
SAVOIR-FAIRE DANS UN CADRE OMNICANAL

La transformation omnicanale nécessite un effort
important de formation d'une multitude d'acteurs,
dont notamment les franchisés. Les sujets de la
formation, ses cibles et son organisation doivent étre
reconsidérés dans un cadre omnicanal.

Les sujets de formation dans un cadre omnicanal

La formation des franchisés doit couvrir a la fois les
aspects techniques et commerciaux de 'omnicanalité.
Les franchiseurs doivent proposer des formations de
nature technique sur l'utilisation des nouveaux canaux,
notamment digitaux. Malgré les interfaces intuitives
de canaux tels que les réseaux sociaux, leur utilisation
dans un contexte professionnel demande un niveau
de maitrise différent. Certains franchiseurs proposent
ainsi des formations sur comment développer du
contenu local pour les pages des franchisés, avec des
techniques liées aux aspects visuels et rédactionnels
pour optimiser l'engagement des abonnés.

Les franchiseurs doivent également proposer des
formations de nature commerciale sur l'utilisation des
nouveaux canaux. Un sujet de formation important
dans ce cadre renvoie aux techniques de vente dans
les canaux a distance, telles que les consultations
en ligne, ou encore dans un contexte phygital ou la
force de vente peut optimiser son interaction avec le
client grace a des tablettes et autres outils. Un autre
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sujet commercial renvoie aux métriques fournies
par certains canaux digitaux et le besoin de former
le franchisé a les interpréter et les intégrer dans le
pilotage de sa propre démarche omnicanale.

Les cibles de la formation

Le besoin de formation pour réussir la transformation
omnicanale dépasse les franchisés. La premiére cible
complémentaire de formation sont les animateurs
réseau, compte tenu de leur role central dans
'accompagnement des franchisés. Or, ces animateurs
présentent une forte hétérogénéité dans leur propre
compréhension et maitrise des divers canaux.

Au-dela des équipes de vente, qui doivent étre formées
aux techniques de vente dans un environnement
digital ou phygital, une cible complémentaire de la
formation couvre les employés des franchisés a qui
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ces derniers déléguent la gestion de certains canaux
(ex. lassistante de direction ou de jeunes employés qui
gérent toute ou une partie de la présence de l'unité en
ligne).

L'organisation de la formation

En plus de la formation initiale au moment de
rejoindre le réseau, les changements accélérés au
niveau des canaux, notamment digitaux, rendent le
besoin de formation continue bien plus important
dans les réseaux.

Un défi important renvoie a la responsabilité de la
formation. Avec la croissance du besoin de formation
et surtout de formation continue, les directions de
formation ou académie de franchise peuvent faire
face a une pénurie des ressources disponibles (temps,
personnel, etc.) pour assurer une formation efficace au
niveaudel'ensemble des canauxpourtoutleréseau.De
plus, la technicité liée a certains nouveaux canaux est
particulierement élevée et nécessite des compétences
plus spécifiques, par exemple en marketing digital.

Entre septembre 2021 et septembre 2022, l'équipe de recherche a réalisé
91 entretiens dans 9 réseaux de franchise.

e 5réseaux de retail, 4 réseaux de services

o Différents secteurs d’activité (équipement de la maison, commerce
spécialisé d'alimentation, batiment, immobilier et énergie, services
automobiles et commerce d'articles de mode).

o Différents niveaux de maturité omnicanale
Les entretiens ont été réalisés avec :

o Des membres de l'équipe de direction de la téte de réseaux (ex: directeur
général, marketing, digital, stratégie, Sl et juridique)

Des membres des directions fonctionnelles, solicités sur des questions
techniques

Des animateurs réseau

Des franchisés
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Dans une ere omnicanale, la formation devient de plus
en plus un savoir-faire transversal a l'entreprise, qui
nécessite une collaboration entre 'équipe dédiée a la
formation et les différentes directions fonctionnelles.

Les tétes de réseau doivent pouvoir optimiser l'usage
des outils digitaux dans la formation. Ces outils offrent
une opportunité trés importante, a la fois pour assurer
la formation continue et pour réduire les colts de
la formation. Elles doivent également accélérer la
digitalisation des outils de transmission du savoir-
faire tels que le manuel de la franchise. Cela permet
a la fois de les actualiser bien plus facilement et
rapidement avec l'apparition de nouveaux canaux et
pratiques, et de les rendre plus largement accessibles
sur les canaux digitaux tels que l'intranet.




