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RESUME :

Bien qu'il soit difficile donner une définition des services
et de l'innovation, on peu décrire les particuliarités de
1'innovation dans les services. Elle peut prendre plusieurs
formes et avoir diverses motivations. Elle se sert souvent des
produits de la haute technologie.
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ABSTRACT :

Although it seems difficult to define the concept of service
and innovation, it is easy to describe the specificities of
the innovation in the service sector. Innovative activities
are multiple. Most of the time, they develop thanks to the
technological progress.
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premiére partie

METHODOLOGIE

1. ANALYSE DU PROBLEME

1.1 précision de la question

Afin d'effectuer un travail efficace, c'est-a-dire mener
une recherche pertinente, il est important de dialoguer avec
l'utilisateur pour préciser la question et délimiter le champ
d'investigation. Nous nous sommes efforcés de livrer
réguliérement les détails de 1'évolution de la recherche au
demandeur afin que celui-ci puisse rectifier, le cas échéant,
la direction qu'avait prise notre travail.

En accord avec le demandeur, nous avons décidé de
rechercher essentiellement deux types de documents, & savoir
ceux livrant des généralités sur le sujet et ceux donnant des
exemples de nouveaux services ou de nouvelles sociétés de
services. Toujours en accord avec le demandeur, nous avons
réduit notre recherche aux seuls documents récents (la plupart
des references relevées concernent des documents postérieurs a
1988). De plus, suivant la volonté du demandeur, nous avons
laissé de c6té les documents traitant de l'innovation dans le
secteur de la distribution. Ces deux restrictions ont quelque
peu influé sur le choix des instruments de recherche. Comme on
le remarquera, nous n'avons pas limité notre recherche aux
seuls documents en langue francaise, le demandeur comprenant
aussi l1l'anglais.

1.2 choix des instruments de recherche

Le choix des instruments de recherche dépend du domaine
d'investigation. Nous travaillons ici dans le secteur de
l'économie et de 1la gestion. Pour faciliter la tache du
demandeur, dans 1le cas ou celui-ci souhaiterait accéder
rapidement aux documents primaires, il nous a paru préférable
de chercher essentiellement des références de documents
facilement localisables et d'accés aisé.

Le choix des instruments de recherche a donc été fait
suivant les trois principaux critéres suivants :

- date de parution du document

- niveau de précision du contenu du document

- facilité de localisation et d'acquisition du document
primaire

Par ailleurs, étant donné les aléas et la lenteur du prét
inter-bibliothéques, nous avons essayé d'utiliser au mieux les
ressources des organismes documentaires locaux (Bibliothéque



municipale de Lyon, Bibliothéque inter-universitaire de Droit-
Lettres de 1'Université Lyon III, Bibliothéque de Droit-
Gestion de 1'Université de Lyon III, Bibliotheque de
1'E.N.S.B., centre de documentation de 1'ESC-Lyon). Néanmoins,
nous avons eu recours au prét inter-bibliothéques pour obtenir
certains documents particuliérement intéressants.

2. LES INSTRUMENTS DE RECHERCHE SELECTIONNES

2.1 1les répertoires bibliographiques courants

Puisque nous recherchions des documents récents, nous
avons consulté des répertoires bibliographiques courants bien
que les répertoires d'éditeurs soient de maniére générale
jugés peu fiables, en particulier, en ce qui concerne leur
exhaustivité.

Nous avons consulté des bibliographies courantes
francaises et étrangéres permettant une recherche par matiére
et/ou par titre (présence d'un index, classement CDU ou encore
classement alphabétique).

2.1.1 1les bibliographies courantes francaises

Nous avons consulté :

- Les livres disponibles (classement systématique CDU)
- Livres Hebdo (classement systématique CDU)

Nous avons utilisé le classement CDU comme suit :

060.63 loisirs - spectacles - tourisme

650.0 vie économique de l'entreprise - ouvrages
généraux - dictionnaires - bibliographies

652.3 politique et stratégie générale

652.32 application de gestion - management

Pour 1'année 1990, nous avons relevé 7 références qui
nous ont paru assez intéressantes. Mais n'avant pas pu
acquérir les 7 documents, nous n'avons pas pu juger de leur
pertinence.

Notons que pour retrouver les références citées dans la
partie bibliographique de Livres Hebdo, nous aurions pu
consulter la base ELECTRE (36 17 code ELECTRE).



‘recherche

2.1.2 1les bibliographies courantes anglaises et
américaines

- Whitaker's books in print 1989 : the reference
catalogue of current litterature in four volumes qui comprend
un index auteur, un index titre et un index sujet.

(1 référence retrouvée)

- Books in print 1989-1990 publié par Bowker produit
a partir de la base BIPS de R.R. Bowker (Database Publishing
Group). Le Books in print (publication annuelle) donne les
références de tous 1les livres disponibles (index auteur,
titre, éditeurs).

- Pour compléter la recherche dans le Books in print,
nous aurions pu consulter le Forthcoming Books, publication
bimensuelle donnant la référence des livres a paraitre dans
les c¢cing mois ainsi que des informations récentes sur les
ouvrages déja parus.

- Nous aurions pu aussi consulter le Books in print
supplement qui réactualise le Books in print.

- Cumulative Book Index (années 1989, 1990 et six
premiers mois de 1'année 1991) qui donne la liste des ouvrages
en anglais.

Le faible nombre de références pertinentes retrouvées
dans les bibliographies courantes francaises et anglo-saxonnes
auxquelles nous avons accédé nous a poussé a utiliser d'autres
instruments de recherche.

2.2 La Bibliographie de la France

La consultation de la partie "livres" de la bibliographie
nationale officielle courante francaise (support papier ou
base BN-Opale) nous aurait permis de retrouver les documents
publiés par les éditeurs et imprimeurs francais et en
particulier les théses publiées sur 1le sujet qui nous
intéresse. Une recherche dans 1la Bibliographie de la France
nous aurait sans aucun doute 1livré plus de références que la
ans les répertoires d'éditeurs puisque, comme nous
1'avons vu plus haut, ceux-ci ne sont pas exhaustifs.

2.3 Les fichiers bibliographiques des bibliothéques

Nous sommes allés consulter les fichiers bibliographiques
de 1la Bibliothéque municipale de Lyon et ceux de la
Bibliothéque inter-universitaire de Droit-Lettres de
1'Université Lvon IIT.

2.3.1 le fichier automatisé de la Bibliothéque municipale
de Lyon

Nous avons essentiellement mené une recherche dans le
fichier automatisé puisque celui-ci contient les fiches des
documents postérieurs a 1985. Nous avons mené une recherche



par mots du titre en combinant certains mots-clés utilisés
pour l'interrogation de CD-THESE. Nous n'avons retrouvé que 5
références dont nous pensions qu'elles étaient pertinentes.

2.3.2 1le fichier manuel "matiére" de la Bibliothéque
municipale de Lyon

Pour compléter la recherche sur le fichier
automatisé, nous avons utilisé le fichier manuel "matiére" qui
contient les fiches des documents jusqu'a 1985.™ :

Les mots-clés que nous avons retenus sont :

- services (6 références relevées)

- activités tertiaires (1 référence relevée)
- innovation (6 références relevées)

- entreprise (gestion des) (8 références relevée)
- ingénierie (0 références relevées)

- transports (0 références relevées)

- maintenance (0 références relevées)

- formation (0 références relevées)

- tourisme (0 références relevées)

- loisirs (0 références relevées)

- industrie (1 référence relevée)

Le cas échéant, nous avons utilisé les renvois.

Exemples de renvois :
innovation commerciale voir produits nouveaux
innovation organisationnelle voir changement
organisationnel

De maniére générale les renvois n'ont rien apporté a la
recherche.

Aprés avoir demandé les documents, nous nous sommes
apergus qu'aucun n'était vraiment pertinent parce dque trop
général.

Nous avons aussi consulté le fichier "auteur" afin de
retrouver les documents de 1'0.C.D.E. sur 1les politiques
régionales et internationales concernant 1'innovation dans les
services. Nous n'avons retrouvé qu'une seule référence.

2.3.3 1le fichier "matiére" de la Bibliothéque inter-
universitaire de Droit-Lettres de 1'Université
Lyon II1I

Nous avons wutilisé 1les mémes mots-clés que pour la
consultation des fichiers "matiére" de la Bibliothéque de 1la
Part-Dieu. Nous n'avons retenu que trois références {(un
ouvrage et deux théses que nous avons pu consulter sur
microfiche).



%y§‘ 2.4 les périodiqugs francais et étrangers

Afin de compléter la recherche dans les bases de données
Delphes et Doge ainsi. que celle menée dans 1le bulletin
analytique Merlin-Gérin, nous aurions pu interroger la base de
données du journal le Monde pour retrouver des articles ou des
dossiers sur notre sujet ainsi que la base de données de
1'AFP, AGORA, autre base de données textuelles.

Parce que nous cherchions essentiellement des documents
recents (postérieurs & 1988), nous avons pris le temps de
dépouiller nous méme la presse générale et spécialisée
francaise et étrangére (sauf quotidienne). Ce travail long et
fastidieux présente deux avantages :

- l'accés au document primaire est instantané et 1'on
peut, par une lecture rapide de 1l'article, se rendre compte
sans délai de sa pertinence. On ne tombe pas dans le piége des
résumés livrés par les bases de données qui, parfois,
présentent mal le document et ne sont absolument pas
représentatifs de son contenu

- la recherche est exhaustive pour un périodique
donné

- on peut plus facilement suivre 1l'actualité d'un
sujet donné

2.4.1 résultat de la recherche dans la presse
généraliste dans les domaines de 1'économie, du
management et de la gestion

Les articles retrouvés dans la presse généraliste donnent
essentiellement une information générale et ponctuelle. Nous
avons trouvé des exemples de nouveaux services, des exemples
de création d'entreprises innovantes, des portraits de chefs
d'entreprise innovateurs et ceci dans chaque branche de
service.

Il s'agit 1la de wvulgarisation en particulier dans la presse
généraliste anglo-saxonne.

Les articles retrouvés sont le plus souvent extrémement courts
et synthétiques, 1ils permettent tout au plus de se tenir au
courant de 1l'actualité de 1'innovation. Nous n'avons trouvé
aucun article de fond sur le sujet.

Nous avons consulté :

- le Nouvel Economiste

- Dynasteurs

- Tertiel (devient A pour Affaires en septembre 1989)
- L'Usine Nouvelle

- L'Expansion .

- L'Entreprise

- Science et vie économie

- Harvard

- International Management Europe's business magazine
- The Economist



2.4.2 résultat de la recherche dans les périodiques
spécialisés

Nous avons sélectionné la Revue francaise de gestion dans
laquelle nous avons trouvé des articles spécialisés de fond
particuliérement intéressants ainsi que la Revue francaise
d'économie, dans laquelle nous n'avons trouvé aucun article
pertinent. Nous avons retrouvé dans la revue Futuribles deux
bons articles. Nous n'avons pas pu accéder a la revue Gestion
2000 dans 1laquelle nous aurions sans doute pu trouver de
nombreux éléments. De méme pour les revues américaines Journal
of Business of the University of Chicago et Management Review.

2.5 "Analyses des revues francaises et étrangéres sur
1l'économie et la gestion”

Le bulletin analytique des revues francaises et
étrangéres sur 1'économie et la gestion, publié par le centre
de documentation de la firme Merlin-Gérin, nous a permis de
retrouver des références bibliographiques trés pertinentes,
bien que peu nombreuses. Ce bulletin analytique reprend les
références de la base MERL-ECO, spécialisée dans les domaines
de 1'économie, des marchés et de la gestion des entreprises.
Nous avons limité notre recherche aux années 1988, 1989, 1990,
1991.

Dans 1l'index du bulletin, nous avons retenu les rubriques
suivantes :

- formation

- gestion de 1l'entreprise
- recherche et prospective

" Les mots-clés que nous avons choisis sont les suivants :

% - formation (4 références retrouvées)
. - maintenance (3 références retrouvées)
- transmission de 1'information (1 réf. retrouvée)
.~ transports (1 référence retrouvée)
- entreprise de services (2 références retrouvées)

2.6 CD-THESE

Afin de retrouver les théses écrites sur le sujet, nous
avons consulté le CD-ROM CD-THESE.

Nous avons utilisé comme mots-clés les termes suivants :
innovation, création, entreprise(s), service(s), secteur
tertiaire, stratégie, sociétés de services, société de
conseil, banque(s), transports, etc en nous aidant de 1'index
proposé par le systéme (nous n'avons pas oublié de faire une
recherche par mots-clés combinés).



Cette recherche s'est avérée peu fructueuse. En effet, nous
n'avons retrouvé que peu de références pertinentes puisque
seulement 3 théses nous ont paru intéressantes. Remarquons que
bien qu'ayant travaillé sur la derniére édition du CD-ROM, les
théses que nous avons retrouvées sont des théses anciennes.

2.7 les bases de données

Pour retrouver les bases de données bibliographiques
susceptibles de nous donner des références pertinentes, nous
avons consulté quelques répertoires de bases de données tels
que :

- l1'inventaire du marché des services d'information de la
Communauté Furopéenne

- le répertoire des banques de donnédes professionnelles
publié par 1'A.N.R.T. et 1'A.D.B.S.

- 1l'annuaire international des banques de données pour le
marketing et les études publié par 1'A.E.T.E.M. et F.L.A.
Consultants

Dans ces répertoires, nous avons retrouvé les bases de
données suivantes gue nous avons interrogées suivant nos
movens.

Sur le plan stratégique, il valait mieux commencer par
consulter les ouvrages et les périodiques présents dans les
bibliothéques et 1les organismes documentaires locaux pour
pouvoir se faire rapidement une premiére idée aussi précise
que possible des différents aspects et de la portée du sujet
avant de faire une interrogation sur base de données. En
effet, connaitre un peu le sujet, c'est étre <capable
d'optimiser les équations de recherche sur base de données
afin d'obtenir de meilleurs résultats et de faire baisser le
colit de 1'interrogation.

2.7.1 DELPHES

Delphes est présentée comme la plus importante banque
francophone de données bibliographique d'information
économique. Elle a pour avantage de donner une indexation et
un résumé pour chaque référence.

équations de recherche :

L 3-s0Cciété de service et (innovationSl?g icréation$l)
(sauf distribution ) "’
Ce——result 70

2 : 1 et 1988.da.

result 17

3 : 1 et 1989.da.

result 8

4 : 1 et 1990.da.

result 6




5 : 2 ou 3 ou 4
result 31;
Sur lesﬂ'l ‘réponses proposeées par la base, nous n'avons
visualisé que Ies 10 premiéres. Il s'est avéré que sur ces dix
références, 4 nous ont paru. pertinentes.
(taux de pertinence : 40 %).

2.7.2 DOGE

Doge est une base de données bibliographique concernant
la gestion des entreprises.
A Les équations de recherche utilisées pour Doge ont été

- 1bre, 4 ceci prés gque nous n'avons fait aucune
Timitation dans le temps ce qui nous a permis de retrouver des
documents plus anciens.

Sur les 9 références visualisées, seulement 3 se sont
avérées pertinentes soit un taux de pertinence d'environ 33%.

Nous aurions sans doute retrouvé d'autres références
pertinentes en faisant sur les deux bases précédentes une
interrogation par type de service et par type de société de
service.

Par exemple, nous aurions pu travailler avec les
équations suivantes :

banqueS$l et (innovation$l ou création$1)

tourisme$l et (innovation$l ou création$l)

88ITS1 et (innovation$l ou création$l)

société av conseil$l et (innovation$l ou création$l)

Mais le nombre de descripteurs utilisés aurait rendu
l'interrogation trés coiiteuse.

3. 1la localisation
3.1 1la localisation des périodiques

Pour localiser 1les périodiques dont nous avions retrouvé
les références, nous avons consulté le C.C.N. sur le CD-ROM
MYRIADE. Grédce au C.C.N., nous sommes parvenus a localiser
tous les périodiques que nous recherchions en plusieurs
endroits ce qui nous a permis de faire des commandes groupées
lors de la demande en prét inter-bibliothéques et de demander,
lorsque cela était possible, plusieurs articles de périodiques
a la fois aux organismes documentaires et aux bibliothéques
dont nous savions qu'ils nous enverraient rapidement les
documents.

3.2 1la localisation des livres

Ayvant directement travaillé a partir des fichiers de
bibliothéques, nous n'avons pas eu besoin de consulter de

10

leswmemeswque celles utilisées pour Delphes,,c;estna;dlre en



{_catalogue collectif "livres". Dans le cas ol cela aurait été
nécessaire, nous aurions pu facilement utiliser le catalogue
informatisé de la Bibliothéque de la Part-Dieu qui donne 1la
localisation des ouvrages présents dans les différentes
bibliothéques lyonnaises.

3.3 1la localisation des théses

Nous avons pu localiser les theses grice a CD-THESE qui
propose une option a cet effet dans son menu.

4 1'acces au document primaire

Nous n'avons eu aucune difficulté pour accéder aux
documents primaires. Nous avons utilisé 1le prét inter-
bibliothéque pour les articles de périodiques ainsi que les
theéses que nous avions localisés en nous aidant des outils
cités plus haut. En ce qui concerne les 1livres, nous avons
travaillé sur les livres que nous avions a disposition dans
les bibliothéques 1locales. Dans 1le cas oU nous aurions eu
besoin d'accéder a des ouvrages non présents dans ces
bibliothéques, nous aurions utilisé le prét inter-
bibliothéques.
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DEUXTEME PARTIE
SYNTHESE DES DOCUMENTS

Introduction

Il semble nécessaire, avant d'essaver d'élaborer 1la
synthese du contenu des documents retrouvés, de faire quelques
remarques sur le type de documents retrouvés. La premiére est
que la grande majorité des documents gqui nous ont semblé
pertinents se compose d'articles parus dans des périodiques et
des publications en série plus ou moins spécialisés. Ces
articles portent & la connaissance du public la création de
nouveaux services ou la fondation de nouvelles entreprises de
services. Il s'agit pour la plupart, d'articles courts, voire
trés courts, et trés synthétiques ne dépassant souvent pas une
demie page.

Sur 72 documents retrouvés (cette liste n'a pas la
prétention d'étre exhaustive mais on peut considérer qu'elle
est représentative), 45 sont des articles donnant une
information trés ponctuelle et seulement 20 peuvent &tre
considérés comme des articles de fond ou des travaux de
reflexion. La seconde remarque que l'on peut faire est que
nous avons en fait retrouvé trés peu d'essais ou de travaux de
réflexion récents. Les documents les plus récents sont des
articles de périodiques donnant une information ponctuelle. Il
semblerait que, MM. Crozier et Langeard mis & part, peu
d'auteurs et de chercheurs se soient penchés sur le probléme
de 1'innovation dans le secteur des services. Ceci peut
paraitre paradoxal gquand on songe & la spectaculaire montée
des services dans les sociétés industrialisées ou en voie
d'industrialisation.

12



1. SYNTHESE DES ARTICLES DE PERIODIQUES ET DE
PUBLICATIONS EN SERIE SPECIALISEES

Il ressort de l'analyse des articles de périodiques et de
publications en série spécialisées dans les domaines de
1'économie, de la gestion et du management les faits suivants.
Tous les services ne retiennent pas l'attention des auteurs et
journalistes et, ceux qui la retiennent ne la retiennent pas
de maniére égale. En effet, sur 1les 46 articles retenus, 8
concernent le secteur de 1la banque, de 1l'assurance et de la
prévoyance, 1 concerne la communication et la publicité, 5 le

conseil aux entreprises, 3 les divers services aux
entreprises, 1 l'entretien et le nettoyage, 5 la formation, 2
l'hétellerie et la restauration, 3 1'information, 1

l1'ingénierie financiére, 2 1la maintenance, 1 les services
médicaux, 3 les postes et télécommunications, 2 le tourisme, 2
les services de traduction, 5 1les transports, 1 1la veille
technologique.

Compte tenu de la disparité des articles relevés dans la
pPresse et dans les revues, 11 ne serait pas intéressant de
faire wune véritable synthése de ces documents. Nous nous
limiterons & faire quelques remarques sur les quatre branches
les mieux représentées. La premiére étant que ces quatre
activités ont ceci en commun qu'elles doivent leur
développement en grande partie aux apports du progreés
technique.

1.1 1le secteur bancaire

Le secteur bancaire est sans doute l1'un des secteurs qui
a le plus recours a 1l'informatique, & 1'amélioration des
techniques de transmission de données et a la télématique. Par
exemple, dgrace au Minitel, 1la Caisse Centrale des Banques
Populaires a pu mettre en place un nouveau service destiné aux
PMI. Baptisé SAGE, il permet aux entreprises de réaliser en
temps réel leurs transferts ou rapatriement de fonds de
1'étranger. De plus, le systéme permet aux clients de
consulter leur compte bancaire a 1'étranger sans se
déplacer<28>. Autre innovation trés récente, la constitution
du fichier national des chéques volés (FNCV) accessible a tous
les commercants depuis 1le début de cette année <29>. Les
banques sont soumises & une concurrence trés sévére qui les
oblige a 1livrer bataille pour s’'attirer 1les faveurs des
particuliers et surtout des entreprises. L'innovation est leur
meilleure arme.

1.2 1la formation

Le bouleversement profond des outils et des techniques de
travail, la nécessité grandissante pour chacun d'acquérir de
nouvelles compétences pour s'adapter aux mutations en cours
ont fait naitre de nouvelles formations crées en fonction de
la demande du marché. La formation des cadres semble &tre un
créneau privilégié <45,47>. L'exemple de la formation est un
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bon exemple d'innovation suscitée par un besoin existant sur
le marché.

1.3 1les transports

Les transports se sont aussi mis & exploiter les
avantages de 1'informatique et de 1la télématique. Cette
adaptation était nécessaire aux compagnies ferroviaires,
maritimes, routiéres et aériennes sous peine de se laisser
submerger par le flux grandissant de vovageurs et de
marchandises a transporter. Les réservations & distance sur
Minitel <70>, 1les billeteries automatiques, les cartes de
péage sont autant d'innovations suscitées par un besoin
d'adaptation des transports & 1'évolution de la société.

1.4 1le conseil

Si 1l'on considére que 1la création d'une entreprise
proposant un service innovant est une innovation, le conseil
est une branche des services particuliérement innovante. En
1988, 1'INSEE recensait dans son enquéte annuelle plus de 6500
sociétés d'études et de conseil sur le territoire francais.
Tous les ans, nait un nombre important de sociétés de conseil
résultant soit de la création d'entreprises nouvelles soit de
1'implantation de filiales.

Le secteur du conseil en management, en particulier,
évolue sous l'influence des exigences nouvelles des clients,
les mutations technologiques et 1'intensification de 1la
concurrence internationale. La diversification et le
renouvellement des services offerts s'effectue le plus souvent
a partir de services de base ayvant joué le premier rdle lors
de 1la naissance des branches spécialisées comme 1'audit
comptable, les actes et 1le contentieux dans le conseil
juridique, etc. Au fur et a mesure que l'entreprise évolue et
croit, 1l'importance des services de base décroit dans le
chiffre d'affaires de 1'entreprise au profit des services
nouveaux qui se développent autour de l'activité
traditionnelle et ceci souvent en raison de 1'introduction de
moyens et de méthodes de travail nouvelles. En fait, il
résulte de cette évolution non pas seulement un simple
renouvellement des services mais aussi un élargissement de 1la
gamme de services proposés sur le marché. Les spécialités
requises sont plus nombreuses, certaines se créent au fil des
innovations externes (technologique, reéglementaires,
économiques et sociales). En fait, les innovations externes
influent largement sur le degré de diversification des
entreprises de conseil en particulier et des sociétés de
services en général.

Dans le cas des entreprises de conseil, c'est sur les
méthodes que porte la majeure partie des dépenses consacrées a
1'innovation. Il est délicat de séparer, dans le cas du
conseil, les innovations dites de process et celles dites de
produit. On distingue des méthodes d'accumulation, de
transfert et d'adaptation de connaissances et d'information
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les méthodes spécifiques de résolution de problémes inédits et
de mise en oeuvre de projets, étroitement liés a des services
originaux. L'amélioration des premieéres fait intervenir
principalement des innovations de process et des technologies
combinant bases de données et intelligence artificielle.
L'amélioration des secondes peut plus facilement étre
représentée comme une innovation de produit : elle est
impulsée par 1'innovation technologique externe et concerne
tout particuliérement les conseils en organisation et en
ingénierie technique et informatique. Les grands prestataires
de services de conseil sont partagés quant au rdéle que
pourraient jouer a l'avenir ces technologies dans la mutation
méme du métier. La majorité estiment que leur principal effet
sera de pousser vers le haut le niveau de consultation en se
déchargeant sur la technique de la partie la moins
interessante du travail. Les firmes qui disposeront des outils
informationnels 1les plus sophistiqués détiendront un réel
avantage sur le marché des grandes entreprises, tant en termes
de cofit qu'au niveau des délais ou de l'intensité
informationnelle plus élevée des réponses apportées.

2. SYNTHESE DES TRAVAUX DE REFLEXION

2.1 la difficulté a définir les services

Nous retrouvons dans tous 1les travaux de réflexion la
méme difficulté & convenir d'une définition des services d'une
part et de 1l'innovation d'autre part. On sait pourtant nommer
les services. L'INSEE a établi une nomenclature pour ce
secteur comme pour les autres secteurs d'activité économique
<1>. On trouvera dans 1l'ouvrage de C. Baudry <1>, un tableau
des différents services répartis selon quatre activités de
base (fabrication, distribution, transport, service).

I1 apparait que la difficulté qu'éprouvent les auteurs a
donner une bonne définition des services réside dans leur
intangibilité et leur diversité. Le plus souvent, on essai de
définir 1le service par rapport au produit qui, 1lui est
visible, palpable. Il est difficile de parler de quelque chose
que 1l'on ne peut ni toucher, ni voir, ni méme définir.
Pourtant il existe une 1littérature trés abondante sur les
différents aspects et surtout sur 1'évolution et les mutations
des services.

Pour 1'0.C.D.E. <12>, une des causes principales de
1'expansion des services est le plus faible accroissement de
la productivité dans ce secteur d'ou une utilisation plus
abondante de la main d'oeuvre (aujourd'hui, plus de 2/3 de la
population active américaine est employée dans les services).
La non-productivité des services est aujourd'hui considérée
comme un ancien préjugé. Elle est remise en cause par la
littérature contemporaine. Si 1les services connaissent une
expansion spectaculaire, c'est parce qu'ils sont de plus en
plus utilisés <12,1>. Et ils sont de plus en plus utilisés
pour trois raisons principales. Tout d'abord, parce que le
public est globalement mieux instruit et plus informé.
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Ensuite, parce que les modes de vie et les valeurs ont changé.
Enfin, parce que la société offre une sécurité matérielle plus
grande.

2.2 1la difficulté a définir 1'inmovation

Définir 1'innovation ne semble pas beaucoup plus aisé que
définir les services. La premiére définition de 1'innovation
citée par les auteurs contemporains est celle de 1'économiste
autrichien Joseph Schumpeter (1883-1950). La définition de
Schumpeter <16> est en fait une définition de 1'innovation
technologique abordée sous un point de vue économique.

Apreés Schumpeter, d'autres auteurs ont tenté de donner
une définition de 1'innovation. Mais ceux-la n'ont wvu
1'innovation (que comme la mutation des structures de
1'entreprise. Il n'ont en fait défini que 1'innovation
organisationnelle <16>. Les auteurs contemporains se
contentent de citer les économistes et les sociologues de la
fin du XIXeme et du XXéme siécles, renoncant devant la
complexité du probléme.

Par contre, 1les auteurs parviennent plus facilement a
définir les causes du processus d'innovation. L'innovation est
une condition de survie pour toutes les entreprises.
L'innovation permet aux entreprises d'augmenter leurs
performances, d'accroitre leur rentabilité et de lutter contre
la concurrence en gagnant de nouvelles parts de marché. Ceci
est d'autant plus vrai que la concurrence n'est plus seulement
nationale mais aussi internationale. Ceci vaut aussi bien pour
les entreprises industrielles que pour 1les entreprises de
services.

2.3 1'innovation dans les sociétés de services

Lorsqu'on cherche des documents sur 1'innovation, on
trouve avant tout des documents sur 1'innovation dans
1'industrie, c'est-a-dire sur 1'innovation technologique. Ceci
tient a des raisons historiques. En effet, le XXéme siécle
reste encore profondément marqué par la Révolution
Industrielle. Les services n'ont commencé a vraiment se
développer qu'avec le déclin de 1'industrie et la saturation
des marchés industriels.

L'innovation dans les services peut prendre deux aspects
différents. On parlera d'innovation dans le cas de la création
d'un nouveau service apporté sur le marché par une société de
services existant déja (par exemple une entreprise de
transport qui se mettra & offrir a4 ses clients un service qui
ne faisait jusque 1la pas partie de ses compétences) ou dans le
cas de la fondation d'une nouvelle entreprise de service (par
exemple la création d'une entreprise de traduction par
téléphone <65>), positionnée sur un marché particulier. Une
entreprise industrielle peut avoir des activités de services.

16



C'est 1le <cas par exemple du constructeur de matériel
informatique IBM qui a décidé recemment de créer avec la
société de conseil en informatique Coopers et Lybrand le
cabinet d'audit et de conseil Meritus Consulting Services qui
bropose aux entreprises industrielles un diagnostic complet
visant a réduire 1les délais dans 1le but d'améliorer leur
performances. Cet exemple nous montre q'il peut parfois n'y
avoir qu'une trés étroite frontiére entre industrie et
services. Trés souvent, 1l'innovation dans une société de
services s'accompagne de la création d'une filiale qu'il
faudra savoir implanter de maniére stragégique <18>.

L'innovation dans une société de service peut se
caractériser par 1'introduction dans le processus de mise a
disposition d'un service d'une nouvelle méthode de travail,
d'un nouvel outil technique ou d'une nouvelle technologie. De
telles innovations peuvent modifier les rapports entre
l'offreur du service et le consommateur. Ceci est le cas de
1'introduction des billeteries automatiques dans les banques.
Les banques ont inventé les guichets automatiques afin
d'alléger les contraintes de 1leurs clients. Les clients ont
d'ailleurs si bien su exploiter ce nouveau service que les
banques se désertifient. Aujourd'hui, elles commencent a
s'apercevoir que la publicité faite dans les agences touche de
moins en moins de clients qu'il faut maintenant aller chercher
chez eux par 1le biais d'un courrier coiiteux.

Enfin, 1'innovation dans une société de service peut
prendre la forme de 1'introduction de nouvelle méthodes de
travail ou de nouvelles structures. On parle alors
d'innovation organisationnelle.

2.4 innovation tertiaire et innovation technologique

On aurait tort de vouloir dissocier absolument innovation
tertiaire et innovation industrielle de méme qu'on aurait tort
de vouloir construire un mur infranchissable entre 1'industrie
et les services.

L'innovation dans les services est étroitement 1liée au
progrés technologique et si de nouveaux services ont pu étre
créés, c'est bel et bien parce que 1'innovation technologique
a permis leur création. Toutes les branches de services ne
profitent pas de maniére égale du progrés technologique. Les
branches qui utilisent 1'informatique, la télématique et les
nouveaux moyens de communication, comme la formation, 1la
maintenance, 1'information et la communication, la
distribution et le secteur bancaire sont largement favorisés.
La presse nous donne de nombreux exemples de sociétés de
services qui utilisent de plus en plus largement les produits
de 1la haute technologie. Dans 1le progrés technique les
services voient un moyen d'accroitre la fiabilité et qualité
des services qu'elles offrent et surtout la rapidité de 1la
mise a disposition du service.
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En retour, 1'industrie bénéficie largement des nouveaux
services ou de 1l'amélioration des services déja existants et
optimisés par le progrés technologique. Les entreprises
industrielles peuvent par exemple compter sur des services de
maintenance a distance plus rapides (maintenance assistée par
ordinateur) <58> ou peuvent bénéficier de nouvelles méthodes
de formation <45> ou encore bénéficier de services auxquels
elles n'avaient pas acceés autrefois <55,64>.
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Le secteur tertiaire

sulon la nomenclaturs en 16 divisions de I'.N.S.E.E.

01 - Agriculture, sylviculture, péche.

02 - Industries agricoles et alimentaires.

03 - Production et distribution d’énergie.

04 - Industries des biens intermédiaires.

05 A- Industrie des biens d’équipement professionnels.

05 B- Industrie des biens d’équipement ménagers.

05 C- Construction de véhicules automobiles et autres
matériels de transport terrestre.

06 - Industries des biens de consommation courante.

07 - Industries de mise en ceuvre du bitiment et du
génie civil et agricole.

08 - Commerce.

09 - Transports et télécommunications.

10 - Services marchands.

11 - Location et crédit bail immobiliers.

12 - Assurances.

13 - Organismes financiers.

14 - Services non marchands.

annexe i



La répartition selon les quatre activités de base

FABRICATION DISTRIBUTION TRANSPORT SERVICE
D'ATchr\EIITE . d'objets, . ,' | - . - . t pers. par
ot \raiicn| podons | mtions | pasooes| rocuts | avors | pavee| ~éaue-| daipe
tions ment ment
Restaurant traditionnel [ ] ® o
Restaurant Fast-Food o ® ®
Distribut bois ® @
Supermarché o [ ) ® .
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Pharmacie ® ] ® ®
Tour-operator [ ]
Agence de voyage @ ® ®
Hétel [ ) ® o o
Taxi o Y
Location véhicule ® o
Transport aérien [ ) o ® Y
Métro ® L ] ®
Vente automabile ® Y
Réparation automobile o PY
Cornsigne automatique ®
La répartition selon les quatre activités de base
FABRICATION DISTRIBUTION TRANSPORT SERVICE
TYPE
DrACTIVITE d'objets, onception| d'objets, | d'infor- de | d'objets, | d'infor- | per | Perper. | P
informe- |y unibria | produits | mations | personnes| produits | mations | personnel | +équipe- équipe-
tions ment ment
Banque - tenue de compte ® [ ] ®
Banque - gestion patrimoine o o
Libreservice bancaire ) ] L
Change manuel [ ) ®
Compagnie d’assurance o o
Courtier en assurance ® o ® [ )
Conseil en organisation ® o o [ ]
Travail temporaire ®
Régie informatique ®
Time-=sharing [ J o
SS.1L o o ) o  J ) ®
Expertcomptable [ J o o o
Banques de donndes o o
Serveurs de données ® ®
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— La répartition selon les quatre activités de base

TYPE
D'ACTIVITE

FABRICATION

DISTRIBUTION

TRANSPORT

SERVICE

d’objets,
informa.
tions

Conception,
Ingéniérie

d‘objets,
produits

d’infor-
mations

de
personnes

d’objets,
produits

d’infor-
metions

par
personnel

per pers. par
+équipe-

équipe-
ment

Poste - courrier
Téléphone

Chautfage urbain

Service incendie
Ramassage ordures
Piscine

Mairie

Conservatoire de musique
Ecole

Service religieux

Bibliothéque
Théstre

Cindma

Chaine de télévision
Réseau d'émetteurs
Edition de livres

onnexe J
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