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L innovation par
les services, priorité
pour toutes les PME-PMI
INNOVATION PAR LES SERVICES ? DANS LES SERVICES ?
MALGRE LES SERVICES ? CES TEMPS-CI, LES DOSSIERS SUR CE
QUI SEMBLE ÊTRE LE NOUVEAU CHAMP DE DÉVELOPPEMENT
DE LINNOVATION POUR LES SERVICES SE MULTIPLIENT.

Par Bruno Chevallet
s

Etendre la promesse de service
faite au client, améliorer la leac-
tivite de l'organisation de l'entre-

pnse, les modalités de délivrance du
service au client, accentuer la qualite
de la relation client les technologies
l'originalité des modeles d'affaires, sont
autant de domaines dinnovation
potentiels qui peuvent offrir de nou-
velles perspectives de developpement
pour les entreprises en general et les
PME de services en particulier, quel
que soit leur domaine d'activité
L'innovation est un investissement qui
apporte un surcroît
de ^activité sur les
marches et la pers-
pective de realiser
des marges supplé-
mentaires Certaines
entreprises n in
novent qu'en reaction
a des modifications
de leur environne-
ment d'autres s'ins-
crivent dans des
strategies d'innova-
tion plus offensives pour peser sur cet
environnement ou pour démultiplier
les effets de l'innovation

LA COMPÉTITIVITÉ
EN LIGNE DE MIRE

L'innovation dans les services constitue
un facteur de competitivite pour l'en-
semble de léconomie française Les
entreprises de services tout comme
celles des autres secteurs, sont
"condamnées' a innover pour accroître

LINNOVATION
PAR LE SERVICE
REMET EN CAUSE
LES FRONTIÈRES
ENTRE LES SEC-
TEURS D'ACTIVITÉ.
ELLE EST DEVENUE
INCONTOURNABLE.

leur productivite et leur competitivite
en lepondant aux besoins des clients
en améliorant la qualite du service
rendu, en développant les competences
de leurs collaborateurs et en optimi-
sant leurs coûts Linnovation est même
nécessaire dans des secteurs ou elle
semble peu propice, comme par
exemple dans les services a la personne
Notamment le numerique offre
aujourd'hui des opportunités promet
teuses en matiere d usage Au-delà
même du secteur, les entreposes indus
tnelles se tournent aujourd'hui de plus

en plus vers l'innova-
tion par les services
comme souice de
richesse et de crois-
sance
On peut distinguer
quatre catégories
d'innovation
• Une innovation de
produit correspond a
l'introduction d un
bien ou d un service
nouveau ou sensible-

ment améliore sur le plan de ses carac-
téristiques ou de l'usage auquel il est
destine Cette définition inclut les ame
horations sensibles des spécifications
techniques, des composants et des
matières, du logiciel intègre de la
convivialité ou autres caractéristiques
fonctionnelles
• Une innovation de procedé est la mise
en œuvre d'une methode de production
ou de distribution nouvelle ou sensible-
ment améliorée Cette notion implique
des changements significatifs dans les

ssr

techniques, le materiel et/ou le logiciel
• Une innovation dorganisation est la
mise en oeuvre d'une nouvelle methode
orgamsationncllc dans les pratiques,
I organisation du lieu de travail ou les
relations extérieures de la firme
• Une innovation de commeicialisation
est la mise en œuvre dune nouvelle
methode de commercialisation impli-
quant des changements significatifs de
la conception ou du conditionnement,
du placement, de la promotion ou de la
tarification d un produit

CRÉER UNE INNOVATION
DE SERVICE

En effet, aujourd'hui la creation de
valeur repose de moins en moins sur le
produit et de plus en plus sur les ser-
vices associes Cette approche s'appuie
sur la nouvelle science des services,
notamment développée par IBM des
2004, et qui est aujourd'hui enseignée
dans plus de 150 universités dans le
monde Le projet repose sur une
demarche de type intelligence econo-
mique qui a permis de constate!, dans
de nombreux pays une forte dyna-
mique en faveur de l'innovation dans
les services notamment aux Etats-Unis
en Finlande en Allemagne (ou le plan
services a l'horizon 2020 compte déjà
900 projets collaboratifs), au Japon, en
Arabie Saoudite et même en Chine ou
la science des services est déjà ensei-
gnée a plus de 10 000 étudiants Tous
les domaines sont ouverts, ainsi on
peut favoriser un developpement
durable par les services On cite sou-
vent le cas de Michelin, qui de produc-
teur de pneus devient progressivement
un loueur de pneus aux transporteurs
Ce qui a permis de multiplier par 2,5 la
duree de vie des pneus et de reduire
leur impact sur I environnement
Comment résoudre les résistants au
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MANAGER LINNOVATION PAR LE SERVICE :
UN LEVIER POUR SORTIR DE LA CRISE
De Benoît Meyronm et Annie Munos
Editions PDG-2012

Cet ouvrage transdisciplmaire dresse un etat des lieux
des différents concepts cles du management de
l'innovation par le service et presente des pratiques
empruntées a différents metiers transports sante,
tourisme, etc ll donne la parole a des enseignants
chercheurs ainsi qu'a des praticiens Ce faisant il
repondra aux besoins des enseignants des étudiants et
des managers ll ambitionne de combler un vide celui
d'un ouvrage collectif et francophone proposant une
lecture récente de cette question majeure Coordonne
par deux enseignants-chercheurs spécialistes du service
l'ouvrage réunit le travail d'une quinzaine de
contnbuteurs français et francophones issus des
meilleures ecoles dè management et universités a
la pointe de la recherche en ce domaine

DU MANAGEMENT AU MARKETING DES SERVICES
AMELIORER LA RELATION CLIENT DEVELOPPER UNE
VERITABLE CULTURE DE SERVICE
De Benoit Meyronm et Charles Ditandy
Editions DUNOD-2012

Plus que jamais, la culture de service devient
primordiale pour tous les types d'organisations privées
ou publiques Cet ouvrage fruit du rapprochement d'un
praticien et d'un enseignant chercheur qui développent
ensemble des pédagogies, des méthodologies et des
prestations de conseil auprès des grandes entreprises
de service fait le point sur les fondamentaux du
management marketing des services Quels sont les
enjeux d une entreprise de service ? Comment formaliser
son offre de service et définir un parcours client ?
Comment garantir la qualite dans le service aux
consommateurs ? Comment optimiser I experience
client en tenant compte de multiples facteurs (espace,
temps ) f Les propos des auteurs sont etayes par de
nombreux cas pratiques, partages d expériences"
avec des dirigeants d entreprise tels que SNCF Renault
Air France Accor, La Poste

BERNARB CALISTI
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changement ? Comment mettre en
place des reperes a court terme ?

Comment rendre de nouveaux ser
vices ' Comment mieux intégrer ces
problématiques ? L'innovation par les
services subodore de nombreuses
dimensions co-construction et econo-
mie de sen ice te paradigme qui
domine aujourd hut le contenu des
échanges au niveau mondial C'est
précisément a ce niveau que se situe un
enjeu majeur la co-construction ou
"crowdsourcmg", cette ambition d'as
societes clients aux collaborateurs dc
la marque dans l'élaboration des nou-
veaux produits, services, terminaux
La mobilite et hmmediatete d'un
monde qui change a toute vitesse rap-
pellent deux elements nen n'est fixe
(une innovation ne l'est plus apres

douze mois) et la mobilite est créa-
trice de nouveaux services Enfin, dei-
mer point, les fameux "silos' tant
décries ou l'entreprise travaille en
canal et non de façon globale Pour
innover par le service, toute l'organi-
sation de l'entreprise doit être lefon-
dée pour conjuguer les expertises
C est grâce a cette innovation par le
service, de service et avec les services
que l'entreprise pourra acquerir une
position dominante sur un marche et
effectuer des rendements d échelle
importants, facteurs de creation de
valeur ajoutee El ce n'est que grâce a
une politique volontariste sur l'mno
vallon que I enjeu en sera clairement
précise l'innovation peut et doit être
le pnncipal facteur de croissance et de
developpement de nos PME-PMI I

Quand la parole et les images,
fixes ou animées, circulent a la
vitesse des photons d'une ville a
l'autre, d'un pays a l'autre avons-
nous pleine conscience des nou-
veaux champs d'activités qui se
créent pour les entreprises et les
entrepreneurs opportunistes ou
clairvoyants 9 La profusion expo-
nentielle des nouvelles offres dis-
ponibles amené a des difficultés
en termes d'espace, de stockage,
de tri, de choix En conséquence,
la consommation rapide voire
immédiate, et le bon marche
a duree de vie tres limitée,
deviennent prépondérants
Cette consommation-destruction
favorise le developpement d'une
grande variete de services
Des services qui parfois évitent le

stockage I achat de tel ou tel bien,
les efforts de maintenance ou
d'entretien Des services qui par-
fois facilitent I usage des produits
complètent les offres des entre-
prises et dévoilent des utilisations
nouvelles Des services qui per-
mettent de louer pour optimiser
l'emploi ou eviter le gaspillage Des
services également qui permettent
de consommer plus en limitant les
investissements
Chaque dirigeant, chaque entre-
prise doit pouvoir se projeter dans
ces nouveaux écosystèmes Des
espaces de chiffre d'affaires et de
marges supplémentaires Alors
apprenons a tirer le meilleur parti
de ces valeurs immatérielles
intangibles et hautement péris
sables les services]
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Dans un monde ou nos clients uti-
lisent les nouvelles technologies
dans leur vie quotidienne, une
entreprise de services se doit
d'avoir une approche innovante qui
va au-delà de l'offre ou des proces-
sus de production
Pour une banque affmitaire
comme la nôtre I agence et le
conseiller sont au centre de la
relation Néanmoins, nos clients
peuvent au choix, utiliser des
canaux d'échanges leur offrant
une totale autonomie d action ll
s agit de conserver notre tradition
culturelle d'accueil etde reactivite
en agence tout en agrémentant la
relation clients des potentiels de
communication que nous apporte
aujourd'hui "la digitalisation des
contacts'
Ainsi, par exemple, nous déployons
des solutions sécurisées de signa-
ture electronique et d archivage
numerique des contrats
Ces solutions innovantes en test
actuellement, seront progressive-
ment déployées dans toutes nos

agences, en 2014
Elles offriront des gains de temps
importants a nos clients et nos
conseillers pour les actes adminis-
tratifs, optimisant ainsi la qualite du
conseil lors des rendez-vous Les
clients les plus ' connectes" pour-
ront aussi realiser des achats de
services ou des placements direc-
tement de leur domicile Pour nous,
qui plaçons I ecoute des besoins et
la qualite des rapports humains au
centre de la relation client, l'enjeu
de I innovation réside dans notre
capacite a accompagner ce chan-
gement auprès de nos clients
N est ce pas ça aussi la proximite
du XXIe siecle '


