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Le bagel brûlé avec trop de fromage à la crème que vous avez acheté l’autre jour? La 
sauce au chocolat collée contre le sac? La fois où on a oublié le sucre dans votre deux 
laits-deux sucres quotidien? 

Mais peut-être pensez-vous plutôt à une expérience positive? 
Lorsque vous achetez des Timbits pour vos amis, par exemple, 
la boîte dans une main et les cafés en équilibre dans l’autre, 
ou la personne souriante qui a déjà préparé votre commande 
avant même que vous arriviez au comptoir, ou bien encore la 
bonne surprise du vendredi matin quand un collègue apporte 
des beignes au bureau? Vous pensez peut-être aussi à l’arrêt 
traditionnel chez Tim en chemin vers le chalet pour acheter des 
beignes à la vanille aux enfants? 

Au Canada, la plupart d’entre nous avons connu des 
expériences comme celles-là chez Tim Hortons : soit très 
positives, soit très négatives. On peut dire qu’aucun autre 

établissement canadien ne suscite à la fois autant de 
frustration à certains moments et autant de sympathie et de 
fidélité à d’autres. 

Malgré tout, la chaîne de restaurants Tim Hortons fait 
désormais partie intégrante de la culture et de l’identité 
canadiennes. Une chaîne dont le produit principal détient plus 
de 70 % de part de marché sur son marché national et qui fait 
partie du rituel quotidien des consommateurs depuis plus de 50 
ans. Une chaîne dont les franchisés, fidèles et dévoués, font partie 
intégrante de leur communauté depuis des dizaines d’années. La 
riche histoire de cette marque est un phénomène fréquemment 
étudié mais qui demeure mystérieux pour beaucoup.

Tim Hortons –La valeur des relations 
communautaires
 
Qu’est-ce qui vous vient à l’esprit quand vous pensez à Tim Hortons? 
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Des ennuis chez Timmy  
L’année dernière a toutefois été particulièrement difficile pour 
Tim Hortons, une filiale de Restaurant Brands International (RBI). 
Non seulement la société a dû faire face à une concurrence 
plus intense, des ventes en stagnation, une augmentation 
importante du salaire minimum et une remise en question de ses 
stratégies, elle s’est aussi retrouvée dans une tempête médiatique 
déclenchée autour de la détérioration des relations avec ses 
franchisés. Tim’s a également eu du mal à se trouver un dirigeant 
permanent : après plusieurs changements à la tête de la société, 
dont le passage du PDG de RBI pendant une courte période, 
Alex Macedo, l’ancien patron de Burger King, a été nommé 
président de Tim Hortons. Malheureusement, le tort était déjà 
fait. Le chiffre d’affaires était stagnant, soulevant des questions, 
notamment sur la qualité des produits, leur préparation et les 
relations avec les employés. 

Qui plus est, il est apparu que la société ne traitait peut-être 
pas bien ses franchisés, qu’elle sous-investissait dans l’entreprise 
et les nouveaux produits et qu’elle diminuait les dépenses de 
façon incohérente en vue de réaliser des bénéfices à court terme. 
En tant qu’investisseurs à long terme, nous craignions que ces 
récentes évolutions nuisent à la durabilité et la valeur à long 
terme de Restaurant Brands, le propriétaire de Tim Hortons.

Une présence qui fait la différence 
Afin de mieux comprendre ces difficultés, nous nous sommes 
penchés sur le rôle de Tim Hortons au sein des communautés. 
Nous avons effectué différentes recherches dans les annales de 
la société et dans d’anciens documents de marketing, et discuté 
avec d’autres franchisés et spécialistes en responsabilité sociale 
d’entreprise. Nous avons alors commencé à mieux comprendre 
l’influence positive qu’exercent Tim Hortons, ses franchisés, et ses 
clients au sein des communautés depuis des dizaines d’années, 
ainsi que l’avantage des relations sociales positives sur la fidélité 
et la valeur de la marque à long terme. 

Par exemple : 

FF La Fondation Tim Horton pour les enfants gère sept camps 
d’été en Amérique du Nord pour les enfants défavorisés, et 
ceux-ci accueillent près de 20 000 jeunes chaque année.

FF Depuis 1982, Tim Hortons et ses propriétaires de restaurants 
aident des centaines de milliers de jeunes chaque année 
par l’entremise de l’emblématique programme des sports 
mineurs Timbits.

FF L’automne dernier, Tim Hortons et ses franchisés ont annoncé 
qu’ils allaient investir dans la distribution, le réaménagement des 
restaurants ainsi que dans le relancement d’une campagne de 
marketing, y compris le retour des « Histoires vraies à la Tim ». 

En d’autres termes, le soutien continu et l’implication dans 
la communauté, en particulier de la part des propriétaires de 
restaurant, font partie des (nombreuses) raisons pour lesquelles la 
marque est parvenue à créer un incroyable sentiment de fidélité 
auprès de ses clients qui est très difficile à remplacer. Nous 
pensons que ces éléments s’inscrivent clairement dans l’aspect 
social des facteurs environnementaux, sociaux et de gouvernance 
(ESG). Ils sont également essentiels afin d’évaluer la durabilité de 
la marque et la valeur de l’entreprise à long terme. 

Une vision à long terme 
Lorsqu’on considère ces aspects sociaux à long terme, on 
comprend mieux la démarche unique de Tim Hortons en 
matière de développement communautaire et de marketing. 
L’écosystème composé des propriétaires de franchise, des 
employés, des clients et des partenaires se réunit chaque année 
afin de soutenir ces grandes causes (et bien d’autres), ce qui 
permet de tisser des liens communautaires sans pareils. Cet 
actif incorporel, construit et cultivé au fil du temps, serait bien 
difficile à remplacer. 

Tim Hortons et ses propriétaires de restaurant ont fait preuve 
d’un sens exceptionnel du marketing communautaire et pensent 
que celui-ci, compte tenu des aspects sociaux susmentionnés, 
joue un rôle essentiel dans la solidité et la durabilité de la marque 
et explique la perception positive dont elle jouit auprès de sa 
clientèle. Après tout, la société détient encore plus de 70 % de 
part de marché au Canada malgré le grand nombre d’excellents 
concurrents, notamment avec la remise au goût du jour des 
cafés indépendants, qui servent tous des produits de qualité 
égale, voire supérieure. De plus, malgré toute la publicité 
négative que la société a connue, le chiffre d’affaires des 
magasins comparables est resté stable en 2017 et 2018. 

Une analyse des facteurs ESG à long terme permet de faire 
la différence entre ce qui influe réellement sur la valeur à long 
terme et les événements qui, même s’ils sont préoccupants, 
n’auront que des effets à court terme. Bien que ces difficultés 
soient décevantes, nous devons prendre du recul et examiner 
l’impact qu’elles auront sur les liens communautaires 
durables, la fidélité de la clientèle et la valeur à long terme de 
l’entreprise. En ce qui concerne Tim Hortons, nous pensons que 
la bonne réputation dont la société bénéficie dans tout le pays 
jouera un rôle décisif dans sa capacité à surmonter ces défis et le 
temps qu’il lui faudra pour y parvenir.
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