FRANCHISE

N2OT « potivserremone zoos MA GA Z’ .'E

- CONSEILS - SECTEURS A SUIVRE . PARCOURS Y\ (8

= G ¥ . g JEAN LAVAUPOT
Commission-affiliation : Travail temporaire - Coiffure Dirigeant de

des risques partages - Gavistes - Articles de sport | g, immobilier
- Batir son business plan _ 120 | - Soutien scolaire _ pss _p2

B > Chiffres d'affaires
et résultats

! RENTABLES

4 . # > EXPERTS ET BANQUIERS
& WA ) ANALYSENT T

| UReq - 207 -+ 4,80 € - RD

il




STRATEGIE

Animateur de
(ui etes-vous

Homme clé de la franchise et technicien
infaillible du concept, I'animateur ne peut pas se
contenter de relayer le savoir-faire du franchiseur
sur le terrain. Il doit également inciter

les franchisés a aller de I'avant.

Lavee GuisEnix

& franchisé a platot intérdt & bien s'entendre
avec Nanimateur de I'enseigne : parmi tous
les membres de |"équipe de direction du
régean, c'est lui qu'il cotolers le plus sou-
veont tout au long de la durse du contrat. Domma-
gequ'il ne puisse le connaitre avant de signer! Heu-
reusement, les incompatibilités d humeur sont rares
ot genéralement “le franchiseur s'armange pour qu'un
atifre i““[ﬂﬂ”l"ur j”'f e |r:" H'.illl’.fiH II’II'H’I'J_TH'iI _|I|' ciolrant
ne passe pos”, reimargue L& consultant Gilles Capel-
la (KPConseil),
Lianimation est un poste cié dans 'organisation
d'un résean, "Une animation bien faite sarantit o
cohdsion et I'homogéndité de lenseigne, o'est sa

Recrutement & formation

reseat,
!

colonne vertélarale”, souligne le consuliant Dans
équipe du franchiseur, lanimateus a certainement
'un des edles les plus complexes et difficiles & jouer,
“Il est le lten entre denx entreprenenrs alors que
fizi-méme nel'est pas, il est higrarchiquement dépen-
dant du franchiseur, mais n'a aucun pouveir sur
le franchizé: sa position n'est pas confortoblet”
reléve F rancois Peltier (Actas Consultants). “Cest un
pivet, risume Gilles Capella. Le bon forctionne-
ment dir réspan en dépend ™ A lui de “descendre”
les informations lors de ses visites chez les fran-
chisés en leur expliquant les changemenis de sira-
tegie el les nouvelles orientations. Mais il doit éga-
lement savoir étre & leur écoute pour “rémonter”
leurs doléances ou, au contraire, leurs astuces et
bonnes idées, afin d'en faire profiter tout e rése.
Cest pour cela que beawcoup de franchiseurs qua-
lifient leur animateur de “courroie de transmis-
s

Style directif ou participatif?

“H existe différents styles d'unimation &t chageie
rdspai o lanimotion qu'il veut Bien se donner, consi-
dire Stéphane Diebold, directenr d' Avicenne, ins-

Recruler yn-animaiour. o'est G050 e e Commercial oy de |'animaton, lls sivent dans
“ohercher Je mouton 4 onq paties”.  grewpe, mais f n'a rien 4 wendrel” i premier temps 1a méme
pﬁTﬂﬁDﬁm-ﬁmmﬂam Ce st pas un hasard si les farmation initeale qua les franchisés
e, U ammater doit eq effel dnimateurs senl soivert daniens pour apprendrd T conpapt et
connaite parfademant | ansamble diectenrs de succursale, voiredes. acquérlr ['esprit du éseag.
ammrma fraschises comme chez Guy Hoguet  La direction ¢ un magasin est
e ff est es gy ohtés ou Cash Express Ceshommes et solvent un pessage obligs pols aux.
el armrm, 1 ot matnser i -msmmﬁmmm Leur formiaton peut &tre lonque,
hcisionnef ef | opdrationnel dlans e résaan | il sont capabies da  phus longue mAme Gue cels des
corirme Gilles Capelia. £n plus, f tenir tous Jes postes d'un point de franchises : elie e par exemple un
fautaimer dtre surfes routes pour vente. Ceu reonutés 4 l'addieur ont  anichez La M Calne quand celle
effeciuer fes visites s franchisds géncraiement déja une expérienog. des franchisgs s dtend sir 40 jours |
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titut en conseil ot formation sur le management o
les performances. Certaing franchiseurs sont Irés
directifs f le rile de lanimateur se borme a faire
passer leurs messages auprés de lu base ou d contrd-
fer In benne application du concept. Dautres sont
aul contrafre trés participatifs ef attendent de leurs
franchisés qu'ils sofent acteurs des changements.
Dans e vas, le ndle de lanimateur prend une autre
dimension: if est un len entre les franchisés et doit
favoriser le partage d'expériences”. L'expert parle
d'“apprenance” pour désigner cet échange de
connaissances oll les franchisés apprennent
ensemble los trouvailles des uns et des autres qui
feront dvoluer le concept. “La tite de résequ sert
alors de filtre paur foire respecter ane coliérence
enitre ces participations de o base et Jes chaix stra-
tégiques d prendre.”

Chadque réseau accommode ainst la recette de l'ani-
mation 4 sa fagon: un peu plus d'assistance tech-
nigue pour I'un. un pen plis de participation pour
"autre, .. Mais le rdle de 'animateur n'est pas fse
dans le temps: il peut changer en fonction de la
maturité du résean of de 'évolution du franchisd
hoi-mémie. “Les néseaure nadssani= sont souvent direc-
tifs, remarque Stéphane Diebold. Leur but est de
préserver la cohésion de lenseigne. Les animateurs
sant o pour expliquer et transmettre le concept en
cadrant les franchisés. Sans cela, des biranries ris-
quent dapparaitre | Ensuite, en fonction de la per-
sonnalitd de sen fondoteur, I8 résean peut mefte
P'accent sur leg relations humaines : lanimafenr
joueny plus un nole de manager pour aeeom pagnen
le développement du partenaire.”

Un rile qui évolue au long du eontrat

La franchisé rencontre généralement 'animateura
I fin de sa formation et e dernier va quasiment le
prendre en charge pendant toute i phase de lan-

A lui de
“descendre”
les informations,
d'étre a |'écoute
pour faire
“remonter”
astuces,
honnes idees
et doleances. . .
Sa position n'est
pas forcément
confortable.

cemant du point de vents. Par exempls, chez
Rapid Flore, animateur est present toute la semai-
ne précddant Fouverture du magasin avec un cerfain
nombre de tiches & réaliser: formation du person-
nel sur la calsse, mise en place du mobilier, prépa-
ration des fleurs... Une fois 'inaupuration passée,
il reste encore quelques jours pour seconder le par-
tenaire. “Affention : il ne s'agit pas pour l'onima-
teur de foire a la place du franchisé, mais da
Pascompagner dans ses premiers pas el de Daider
d volerde ses propres afles”, souligne Gilles Capel-
la. “Aprés l'oiverturs, le nile de nos animateurs est
d'ohserver lo trovail des franchisds ef de faire un
débrisfing avec eux en fin de journée, confirme
Sébastien Bouillard, responsable Grand-Ouest de
'animation chez Rapid Flore, L'andmateur s'adap-
te d'ailleurs at profil dela personne qu'il a en foce
de Jut: certaines percutent vite ef n'ont pas besoin
d'une assistance prolongde.”

Apres cette période de lancement intensive, les
visites de 'animateur s'espacent naturellement et
son role évolue. “Avecles nouveaux franchisds, il
va vérifier en priprité lo bonne application du
concept et effectuer un travail pédagogique : il prend
Ie relais de la formation initiale en apportant les
réponses guy questions que peuvent se poser les
franchisés @ leurs débuts. Pour les plus anciens,
Fanimateur a une mission de coaching ! il les amé-
ne & rfléchiv sar-leur développement ef feur dvo-
lition dans le groupe par l'oaverture d gutres uni-
tés dans les anndes a venir”, raconte Sébastien
Bouillard.

Pour Stéphane Diebold, les enseignes qui prennent
conscience de cette dimension "ont fout pour per-
durer”: “Au fil des ans, le franchisd peut rescentir
une faligue ef rencontrer des problémes de moti-
vation. La force du résequ, ¢'est justement de Iy
apparier une assistance a ce moment-ia: Vanima-
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« Comme ils
s adressent a
des patrons, ils
ne se sentent
pas fa lagitimite
d'apporter des
conseils sur
le management,
e relationnel et
le commercial.
lls se retranchent
demiere
la technique et
les produits,
alors qu'il y
aurait encore
beaucoup a faire
sur o sujet | »
Francois Peltier

STRATEGIE

W;ﬂﬂmﬁ
teur doit trouver lo clé pour luf permetire de retrou-
ver la péche !'" Le consultant explique que bon
nombre de franchisés sont d'anciens salariés qui
doivent étre accompagnés sur la durde pour ren-
forcer lewr esprit entrepreneurial. Mais Frangois
Peltier remarque que pen d'animateurs ogent aller
sur ce terrain. “Comune il s'adressent & des patrans,
ils ne ge sentent pas la légitimité d'apporter des
conseils sur 'aspect manogeinent, relationnel et
commercial. Résultat : ils se retronchent derdére un
discours sur la technigue et les produits. Ce qui
amene certains franchisés a penser qu'ils ne leur
sont plus d'aucune utilité alors qu'il y aurait enco-
e beaueoup & faire sur ce sujef "

Animateurs “traditionnels”
ou experts lechniques
Pour &viter cela, Glastint o instaurd deux formes
d'assistance : animateurs traditionnels ot exports
techniques se relaient auprés des franchisés.
“Méme dans les centres les plus anciens, une assis-
tance technigue est nécessaire, car il y a toujours
de nouvelles embauches dans léquipe ou de nou-
veaux produits & metire en place : & chague visi-
te, une trertaine de paints techniques sont abor-
és par l'animateur pour étre volidas, explique
Laurent Mogrette, directeur géndral associé de
I'enseigne de traitement des vitrages. En alter-
nance infervient une seconde assistance plus tra-
ditionnelle qui censiste & accompagner le fran-
chisé dans l'amélioration de son chiffre d'affaires
et de sa rentabilite.”
Era Immobilier a adopté un autre systéme. “Pour
Fauverture d'une agence, il fout des mandals, ce
qui $uppose une organisation el une préparation
importante en amont, explique Eric Allouche, direc-
teur exécutif adjoint de 'enseigne. Nos franchisds
sont donc assistés de consultants spévinlisés pour
calte phase. Ceux-ci se montrent pédagogues, tout
en étant directifs, car la mise en place d'une orga-
nisation opérationnelle st rigoureuse est indispen-
sahle. " Bne fois que V'apence esi lancée, ['anima-
teur intarvient en cas de baisse de production et un

mummmmm chez RapicFiors, Fomimateur 65t
wlmnmmmmpmm&m

audit global de 1'agence a lieu une fois par an. En
revanche, les “coaching de motivation ef d'optimi-
sation du métier” sont réalisés par d'autres movens:
réunions locales, réglonales, intranet. conventions
nationales... "Cue 'onimateur répéte a chocun
vonstamment ef individuellement o chague fran-
chisé les mémes choses ne présents pas wn grand
intérét: nos agenls immobilizrs et nos négocialeurs
profitent mieux d'un partage d'expériences ", consi-
dére Eric Allouche. Ces réunions groupées d'ani-
mation et de formation ont lieu environ tous les
deux mois.

“Lanimation ne daoit pas se résumer & des ren-
cantres individuglles, estima Stéphane Diebald,
Elles sont importantes, bien sir, of ung visite de
lanimateur tous les deux ou trois mois est un mini-
mum pour assurer un bon suivi, Mais les réunions
oaliectives ne sont pas & ndgliger: elles permetient
aux franchigés de se rendre compte qu'ils sont
confrontés aux mémes difficultés et de voir com-
ment les phstacies sont surmontés par les uns ef les
autres, " “Historiguement, nofre ensejgne o beou-
eoup fonclionné sur ces renconires entre franchi-
ses: @ chague inauguration d'un peint de vente,
par exemple. fous les parenaires falent conviés,
raconte Sébastien Bouillard (Rapid'Flore).
Awjourd'hui, vu la toille du réseau, ce n'est phis
poszible; Mais 'enimatenr est la justement pour
faire le-lien entre eux: le partage de l'information
entre los magasing est un axe de progression pour
faug.”

Une intervention adaptée au profil du franchisé
La fréquence des visites dans le point de vante n'est
done pas le seul critéee de la qualité de V'animation,
“Il faut éviter toute lassitude chez les franchisés ;
un animateur qui vient trap souvent n'appartera
rien de neufan Bout d'in mement”, constate Fran-
cois Peltier. "l et important gu'un animateur pas-
se plis de lemps vee ceux qui en ont besoin, note
Stéphane Diebold, Lés autres le comprennent et
o'est plutél rassunant poir ewx de savoir gu 'ils peu-
vent avair une assistance soufenue en cos de diffi-
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