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Le service est un résultat  

pour le client 
 

 
« Le  service  correspond  à  une 
mise  à disposition pendant un 
temps  limité  de  compétences 
humaines  et/ou  de  moyens 
matériels  pour  répondre  à  un 
ou des besoins. Dans  la notion 
de  service,  les  relations,  les 
interactions entre le client et le 
fournisseur  sont  centrales.  Les 
comportements  humains  sont 
déterminants.  Le  nombre  des 
itérations  peut  être  plus  ou 
moins  élevé.  Ces  itérations 
sont  nombreuses  dans  les 
relations  d’entreprise  à 
entreprise ». 
 
 
 
« Développer la valeur des 
services à l’industrie », étude 
menée par l’Insep en 1999 pour 
le compte de la Digitip 
(devenue Dgcis) 
 

Qu’est‐ce qu’un service ? 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
Les enjeux de politique publique pour le secteur des services 
 
Selon un  récent  rapport de  l’OCDE, « si  les services constituent  le principal moteur de  l'économie des pays de  l´OCDE 
(70% du PNB), il n'en reste pas moins que leur potentiel est limité par des politiques gouvernementales conçues pour les 
industries manufacturières ». 
 

Les services connaissent des problématiques particulières qui justifient une véritable politique dédiée, au même titre 
que  les  autres  secteurs  (industrie,  agriculture,  etc.),  pour  consolider  l’emploi,  la  productivité,  l’investissement  et 
l’innovation. Cela peut passer par :  
 

Une  réflexion globale  sur  l’organisation du  travail afin de mieux prendre en compte  les  spécificités de  la  relation‐
client. La souplesse, la disponibilité et la réactivité attendues par les clients sont en effet des facteurs déterminants de 
la compétitivité des services et ne sont pas ou peu pris en compte  dans la législation actuelle du travail.  
L’achèvement du marché intérieur européen, qui passe par une transposition effective de la directive services. Il s’agit 
d’ouvrir  un  champ  d’opportunités  considérables  aux  PME  françaises  pour  leur  permettre  de  devenir  demain  les 
entreprises leaders des services en Europe. 
L’adaptation  des  politiques  d’innovation.  Les  dispositifs  d’aide  (Crédit  Impôt  Recherche),  la  recherche  publique  ou 
encore les régimes de propriété intellectuelle ne prennent pas en compte la spécificité de l’innovation dans les services 
et sa diffusion vers d’autres branches. 
Une formation du capital humain adaptée aux besoins des services. La demande de services est de plus en plus forte. 
Or, l’offre de personnel qualifié et formé notamment à la relation client n’est pas suffisante. Les politiques en matière 
de  formation  initiale et d’enseignement, ainsi que de  formation continue, doivent être adaptées afin d’accompagner 
cette mutation.  
 

Pour les services, la notion de consommation pose la question du coût d’accès à la consommation. 

Des traits communs aux services…
 

• Une  relation  qui  s’établit  entre  des  personnes  physiques  ou 
morales  autour  de  la  mise  à  disposition    de  temps,  de 
compétences techniques et comportementales. 

 

• Une  participation  du  client  au  processus  de  production  de  la 
prestation qui aboutit à une coconstruction du service. 

 

• Une prestation qui donne  lieu à un échange marchand ou non 
(bénévole). Cet échange peut être subventionné (ou solvabilisé) 
par la puissance publique pour en garantir l’accès au plus grand 
nombre. (c’est le cas pour les services à la personne). 

 

• Le service n’est pas stockable,  il peut difficilement être différé. 
S’il  n’est  pas  rendu,  il  est  perdu.  Il  n’a  pas  de  valeur  de 
« revente » 

 

• Une prépondérance du capital humain. Dans certains métiers, la 
masse  salariale  peut  représenter  jusqu’à  80%  des  coûts  de 
l’entreprise.  

 

Qui façonnent un business model 
 

Le service, c’est une relation entre un client et un prestataire. 
• Le service, c’est du temps consacré au client. 
• Le service, c’est du salaire chargé de prélèvements sociaux et de 

contraintes  réglementaires.  Les  services  sont  les  premiers 
financeurs de la protection sociale. 

• Le service, c’est de l’emploi : l’augmentation du chiffre d’affaires 
passe directement par l’augmentation du nombre des emplois. 

• Les  actifs  de  l’entreprise  de  services  sont  essentiellement  de 
nature immatérielle.  
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Approche micro‐économique des services 
 
Comment naît le service ? 
De l’externalisation à la croissance endogène 
 
 

Le B to B 
 

Le  point  de  départ  dans  le  service  aux  entreprises  est  souvent 
l’externalisation d’une activité : l’entreprise A confie à l’entreprise B 
une activité périphérique à sa production. Étant un professionnel de 
cette activité, l’entreprise B est en mesure d’améliorer la prestation 
dans un premier  temps. Mais  ce n’est pas  tout.  L’entreprise B  va 
aussi  apporter  une  offre  créatrice  qui  permet  d’enrichir  la 
prestation  initiale. C’est  là que  se  situe  réellement  la  création de 
valeur.  Nous  sommes  dans  ce  cas  bien  loin  de l’externalisation 
simple où l’opérationnel est remplacé par un autre opérationnel. Le 
personnel  de  l’entreprise  B  invente  des  solutions  complètement 
nouvelles.  Cette  création  de  valeur  se  fait  au  niveau  des  frais 
généraux,  par  un  autre  processus  de  production  qui  permet 
d’obtenir  des  diminutions  de  coûts,  un  meilleur  service  et  par 
conséquent, une création de valeur. 
 
 

Le B to C & le B to B to C 
 

Les  entreprises  situées  dans  le  «  Business  to  Consumer  » 
développent  une  autre  approche.  Le  point  de  départ  se  situe  en 
amont dans une démarche d’écoute du client final qui correspond à 
toute la gestion de l’interface entre la demande et l’offre. Comment 
faire  pour  que  l’offre  comprenne  bien  la  demande  ?  Comment 
l’expression de  la demande va‐t‐elle donner naissance à une offre 
créatrice ? C’est une bonne gestion de l’interface – de ce processus 
organisationnel ‐ qui sera génératrice de valeur. Le défi est d’entrer 
dans  un  «  processus  d’amélioration  permanente  »  qui  va  rendre 
permanente l’interaction entre l’offre et la demande. 
 
A force d’écouter son client final et d’adapter le service grâce à une 
amélioration  permanente  de  toutes  les  fonctions  de  l’entreprise, 
l’offre est enrichie et  la réponse à  la demande est améliorée. C’est 
cette  capacité  à  «  faire  exprimer  une  demande  qui  ne  sait  pas 
toujours ce qu’elle veut clairement et qui est en même temps très 
exigeante  »  qui  fait  la  différence.  Le  processus  d’amélioration 
permanente est un facteur considérable de création de valeur pour 
une  entreprise,  parce  que  c’est  lui  qui  va  permettre  de  faire 
toujours  plus  de  services  et  donc  de  générer  toujours  plus  de 
valeur. C’est bien ce processus qui est à  l’origine de  l’expansion de 
l’activité et des emplois de services dans l’économie. 
 
 

 
Une professionnalisation de plus en plus poussée 
 

Les fonctions de nettoiement, de gestion de l’énergie, de gestion de 
la cantine, de maintenance  informatique par exemple, ne  sont en 
général  considérées  comme  ni  stratégiques  ni  nobles  dans 
l’entreprise  A.  Lorsque  ces  fonctions  sont  externalisées  vers 
l’entreprise B dont  c’est  le cœur métier,  les personnels  transférés 
vont être gagnants sur le plan professionnel car ils trouveront chez 
leur  nouvel  employeur  de  vrais  métiers  avec  des  possibilités 
d’évolution  qui  leur  permettront  de  développer  de  nouvelles 
compétences, de s’enrichir et de s’épanouir professionnellement.  

L’exportation 
 
Bien  qu’immatériels,  les  services  peuvent 
s’exporter, de quatre façons : 
• Échange  transfrontalier  :  le 

consommateur  reste dans  son pays,  le 
prestataire  dans  le  sien  et  le  service 
traverse  la  frontière.  C’est  le  cas  des 
communications  téléphoniques,  du 
service  postal,  des  transports  ou  des 
assurances. 

• Consommation de services à l’étranger 
:  le consommateur se déplace. C’est  le 
cas  du  tourisme,  de  la  réparation  de 
navires,  des  études  et  des  soins  à 
l’étranger. 

• Présence  commerciale  :  une  ou 
plusieurs  filiales  ou  succursales  sont 
implantées  à  l’étranger,  par  exemple 
pour  constituer un  réseau bancaire ou 
une chaîne hôtelière. 

• Présence  temporaire  d’un  spécialiste, 
consultant  ou  ingénieur  par  exemple, 
dans  un  autre  pays  pour  son  compte 
propre ou pour celui de son employeur. 
 

Du  point  de  vue  de  la  comptabilité 
nationale,  seuls  sont  pris  en  compte  les 
deux premiers modes qui correspondent à 
la  définition  de  l’échange  international 
pour les biens. 

L’économie du quaternaire 
 
L’horizon  économique  s’ouvre  sur  de 
nouvelles  relations  entre  acteurs 
économiques. 
 
Les  frontières  entre  industrie  et  services 
s’effacent  pour  donner  naissance  à 
l’économie du quaternaire. 
 
« Les services deviennent en quelque sorte 
un écrin pour les biens, dont ils accroissent 
et  prolongent  l’utilité  et  dont  ils  ne  se 
séparent plus.  Le  secondaire et  le  tertiaire 
se  conjuguent.  L’économie  du  quaternaire 
est  en  train  de  naître.  Comme  toute 
invention  radicale,  elle  ne  renie  pas  le 
paradigme précédent, elle le complète et le 
dépasse ». « Elle est tirée par l’amélioration 
de la qualité des services et des biens qui y 
sont intégrés ». 
 
Michèle Debonneuil, L'espoir Économique  ‐ 
Vers La Révolution Du Quaternaire 


