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Etude de cas

Revenir pour faire mieux
apres la pandémie de Covid-19

Contexte

La mission de Timberland est d'équiper les gens au mieux afin qu'ils puissent
faire la différence dans le monde. A cet effet, I'entreprise crée des produits
exceptionnels et essaie de faire une différence au sein des communautés
dans lesquelles nous vivons et travaillons. Timberland est également fiere
de faire la différence aupres de ses plus de 5 500 employés dans le monde,
en leur permettant d'apprendre et de s'engager dans un environnement de
travail qui met en lumiére les valeurs de leur entreprise : Humanité, intégrité et
perfectionnement.

93 680
de 800
magasins utilisant Revenir pour faire employés utilisant

MobieTrain mieux apres la MobieTrain
pandémie de Covid-19



Défi

Les magasins Timberland, comme de nombreux détaillants dans le monde,
ont été totalement fermés en raison de la pandémie de Covid-19. Au moment
d'envisager le déroulement de la réouverture des magasins, I'équipe a rencontré
un défi de taille. Des questions telles que « Comment pouvons-nous reprendre
nos activités ? », « Que faisons-nous avec nos collaborateurs ? » et « Comment
allons-nous servir correctement nos clients ? » se sont posées. « Revenir pour
faire mieux » est devenu le mantra de Timberland et le fil conducteur pour
aborder ce défi.

«Ilestvitedevenuévidentquenousnepourrionsplusretrouver
la normalité. Beaucoup de gens I'ont dit, vous I'entendez dans
tout le secteur et chez Timberland, nous avons essayé de ne
plus revenir a la normale, mais de revenir pour faire mieux.
C'est devenu notre mantra et le fil conducteur pour aborder
la réeouverture de nos magasins et le reengagement de notre

personnel. »

Brian Bodnar, directeur des opérations de vente
au détail et de I'expérience client, Timberland EMEA
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Ce que nous avons accompli ensemble

Timberland nous a contactés afin de trouver un moyen virtuel de remotiver,
redynamiser et réengager leurs employés, en particulier dans les mois qui ont
suivi la pandémie de Covid-19. Nous avons travaillé ensemble pour résoudre
leurs défis L&D et repenser leur processus de communication :

Ensemble, nous avons lancé 4 parcours d'apprentissage sur la période de juin
a septembre 2020 pour aborder des sujets centrés sur le réengagement de
I'équipe, leur sécurité et leur concentration.

Ce premier parcours abordait directement la fagon de fournir des services a la
sortied'un confinement : port du masque, comment sourire @ un consommateur
lorsqu'il ne peut pas vous voir, etc. Ce parcours portait sur la sécurité de leur
personnel et des consommateurs. La sécurité était la priorité.




Deuxiéme parcours d'apprentissage : les indicateurs de performances clés

Comment augmenter les conversions, comment générer des unités par
transaction. Ce parcours a permis d'harmoniser les connaissances des
employés et de les informer de l'impact de leur travail quotidien sur les
résultats de I'entreprise.

Troisieme parcours d'apprentissage : service axé sur |'utilité

Chez Timberland, I'utilité est au centre de notre service aux consommateurs.
De plus, nous nous efforcons de transformer les vendeurs en véritables am-
bassadeurs de la marque. Ce parcours a ravivé le sentiment d'utilité et nous

a rappelé de communiquer nos valeurs tout au long du processus de vente.

Quatrieme parcours d'apprentissage : omnicanal

Il s'agissait d'un parcours clé puisqu'il abordait pour la premiere fois les
changements déployés dans leurs magasins. A travers ce parcours, c'est la
premiere fois que la marque expliquait a ses collaborateurs que le réle du
magasin était sur le point de changer.

« Nos magasins vont passer de simples commerces de
vente au deétail traditionnels a des centres de distribution
et de ramassage pour l'expédition vers nos clients de

commerce électronique. »

Brian Bodnar, directeur des opérations de vente
au détail et de I'expérience client, Timberland EMEA
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« Nous constatons que nos collaborateurs ont besoin

de perfectionnement et de requalification. Les derniers

mois ont démontreé notre capacité a étre agiles et a faire

rapidementparvenirlesinformations anos collaborateurs

et a systematiquement inciter au changement via la
plateforme MobieTrain. »

Brian Bodnar, directeur des opérations de vente
au détail et de I'expérience client, Timberland EMEA




Résultats et avantages

L'objectif principal et le mantra de Timberland est le suivant : « Comment revenir

pour faire mieux ? Que pouvons-nous apprendre d'une situation de crise comme la

pandémie de Covid-19 et comment saisir les nombreuses opportunités qui s'offrent

a nous ? ». GraGce & une approche d'apprentissage mobile avec MobieTrain,
Timberland a obtenu trois avantages clés :
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