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La collaboration entre franchiseurs et franchisés dans le cadre d’une stratégie omnicanale peut générer de la
valeur omnicanale de facon interactive. La recherche scientifique mandatée par la FFF* met en lumiéere des
pratiques interactives de génération de valeur omnicanale dans quatre domaines, tout en mettant en garde
contre les risques de codestruction de valeur. Cette newsletter en propose une synthése accompagnée de

recommandations dans chaque domaine.

La génération interactive de valeur omnicanale a lieu
lorsque le franchiseur intervient dans le processus
de création de valeur du franchisé (on parle alors de
cocréation) ou lorsqu’il implique le franchisé dans
son propre processus de création de valeur (on parle
alors de coproduction). Elle peut se manifester dans
quatre domaines successifs, relatifs au développement,
test, déploiement et perfectionnement des solutions
omnicanales;

Cedomainecouvrenotammentunephased'intelligence,
ol les acteurs recherchent des informations permettant
de cerner les avantages et inconvénients du nouveau
canal et des benchmarks des différentes facons de
procéder, ainsi qu'une phase de modélisation ou les
acteurs réfléchissent au design du nouveau canal, voire
en négocient les contours.
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Un exemple de cocréation. Pour augmenter le nombre
d’avis clients sur sa page Google My Business, un
franchisé dans le secteur du batiment et de l'énergie a
imaginé une solution ou le client pourrait directement
scanner un QR code a la fin de la prestation qui
Uenverrait sur la page du franchisé. Le franchiseur a
participé a cette innovation imaginée par le franchisé
en développant les QR codes, puisque le franchisé
n‘avait pas les compétences techniques pour le faire.

Un exemple de coproduction. Un franchiseur du secteur
de la distribution alimentaire spécialisée a fait appel a
ses franchisés pour le développement du projet de Click
& Collect. Il a fourni a deux commissions de franchisés
un benchmark des pratiques dans le secteur d'activité
et a recueilli par la suite leurs idées sur un ensemble
large de paramétres du projet, avant de co-définir avec
eux les parametres qui seront finalement adoptés.

1 Les réseaux de franchise face a 'omnicanalité. Rapport de recherche pour la FFF.
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Recommandations aux franchiseurs

L'amélioration et |'adoption des innovations
omnicanales nécessitent une phase expérimentale
pour évaluer la faisabilité et la performance des
solutions omnicanales. Le franchiseur peut mener
cette phase seul, par exemple au niveau de ses unités
propres, ou en collaboration avec ses franchisés.

Un exemple de cocréation. Deux franchisés dans le
secteur de l'équipement de la maison, avec une forte
expérience dans le marketing digital, ont développé
une landing page complémentaire au site de l'enseigne
pour augmenter la prise de rendez-vous internet. Le
service communication du franchiseur a travaillé
ensuite étroitement avec les franchisés pour délimiter
le périmeétre du test de cette innovation et évaluer son
potentiel pour le reste du réseau.
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Un exemple de coproduction. Un franchiseur dans le
secteurdesservicesautomobilesinclutsystématiquement
les franchisés dans sa démarche d’A/B test de toutes les
innovations liées a 'omnicanalité, bien qu'il dispose d'un
nombre suffisant d’unités propres pour conduire ces
tests.

Recommandations aux franchiseurs

Cette phase de mise en ceuvre d'un canal ou d’'une
action omnicanale a grande échelle comporte des
actions pédagogiques pour convaincre les franchisés
d’adopterlanouveautéainsique pour lesaccompagner
et les former a Uexploiter de maniere optimale. Il
s'agit de la phase la plus intensive en matiére de
collaboration entre franchiseur et franchisés.

Un exemple de cocréation. Un franchiseur dans le
commerce d'articles de mode a cartographié l'ensemble
des outils digitaux mis a disposition des magasins et de
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leur personnel de vente. Il a par la suite développé du
soutien personnalisé a chaque magasin et équipe de
vente pour les aider a faire le meilleur usage commercial
des outils et donc a maximiser la valeur qu'ils peuvent
générer a partir de ces outils.

Un exemple de coproduction. Plusieurs franchiseurs
font intervenir des franchisés dans leur effort de vendre
lomnicanalité en interne au réseau. Ces franchisés,
ambassadeurs de 'omnicanalité, interviennentalorsdans
les réunions régionales et en visite avec l'animateur des
unités d’autres franchisés, pour présenter les innovations
omnicanales a leurs confreéres.

Recommandations aux franchiseurs

Apres le déploiement d’'une innovation omnicanale, les
réseaux les plus performants continuent a surveiller
son fonctionnement et son efficacité et a trouver des
facons de l'améliorer. Les réseaux s'engagent ainsi
dans la durée dans une amélioration continue des
solutions déployées et dans des efforts pour maximiser
la valeur qui peut en étre générée.

Un exemple de cocréation. Un franchiseur dans le
commerce d'articles de mode a dédoublé les fiches
Google My Business des franchisés pour que les
deux parties puissent y intervenir. Cela permet a la
fois de garder la réactivité du franchisé et d’injecter
du contenu plus précis et enrichi avec des visuels de
qualité du coté du franchiseur.

Un exemple de coproduction. Un franchiseur dans le
secteur de l'équipement de la maison a travaillé avec
les franchisés pour faire évoluer les tableaux de bord
de Uomnicanalité utilisés par les animateurs. Cette
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collaboration a comme objectif de faire correspondre
les outils des animateurs aux besoins des franchisés,
afin que les premiers puissent mieux conseiller les
seconds.

Recommandations aux franchiseurs
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ATTENTION A LA CODESTRUCTION DE VALEUR OMNICANALE!
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Entre septembre 2021 et septembre 2022, l'équipe de recherche a réalisé
91 entretiens dans 9 réseaux de franchise :
5 réseaux de retail, 4 réseaux de services

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

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

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

Des membres des directions fonctionnelles, sollicités sur des questions
techniques

Des animateurs réseau

Des franchisés
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