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Des services plus créatifs qui 
produisent de la valeur pour 

l’utilisateur et pour l’entreprise

Les midis de l’Innovation
15 novembre 2007
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Du balai au Swiffer…



3

P&G a transformé… 
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l’image du nettoyage…



5

Comment ? En repensant 
le système produit/service 
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En agissant sur :

Repenser 
le système produit/service 
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En agissant sur :

–Process
–Produit
–Client
–Communication

Repenser 
le système produit/service 
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En agissant sur :

–Process : 
• Chiffon électrostatique modifie la façon de 

nettoyer
• Lingette jetable après usage

Repenser 
le système produit/service 
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En agissant sur :

–Process
–Produit :

• Rajeûnissement forme et couleurs
• Manche démontable
• Consommable spécifique (lingettes)

Repenser 
le système produit/service 
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En agissant sur :

–Process
–Produit
–Client :

• Suppression des freins (manipulation de la 
saleté)

• Fidélisation (consommable spécifique)

Repenser 
le système produit/service 
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En agissant sur :

–Process
–Produit
–Client
–Communication :

• Démonstration de la technologie (« attire et 
emprisonne la poussière »)

• Balayer sans tracas

Repenser 
le système produit/service 
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Résultat 

INNOVATION 

DU SYSTEME 

PRODUIT / SERVICE
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…totalement orientée utilisateur
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Quelles sont les différences dans 
le cas d’un pur service ?

• Produit • Service
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Quelles sont les différences dans 
le cas d’un pur service ?

• Produit 

– Visible

• Service

– Invisible
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Quelles sont les différences dans 
le cas d’un pur service ?

• Produit 

– Visible
– Tangible

• Service

– Invisible
– Intangible
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Quelles sont les différences dans 
le cas d’un pur service ?

• Produit 

– Visible
– Tangible
– Test possible

• Service

– Invisible
– Intangible
– Tester = utiliser
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Quelles sont les différences dans 
le cas d’un pur service ?

• Produit 

– Visible
– Tangible
– Test possible
– Stockable

• Service

– Invisible
– Intangible
– Tester = utiliser
– Non stockable
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Quelles sont les différences dans 
le cas d’un pur service ?

• Produit 

– Visible
– Tangible
– Test possible
– Stockable
– Qualité obtenue à la 

fabrication

• Service

– Invisible
– Intangible
– Tester = utiliser
– Non stockable
– Qualité liée à la 

prestation
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Les défis à relever : 

Invisible
Intangible

Tester = utiliser

Gagner la 
confiance du client
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Non stockable
Qualité liée à la prestation

(Participation du client)

Concevoir et gérer 
le process

Les défis à relever : 
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Au moyen d’outils qui ont été 
développés pour 

le design d’interaction  et le design 
centré utilisateur

Le Design peut relever ces défis…
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Le design de services, 
c'est avant tout une manière de penser :

• prendre le point de vue de l'utilisateur, 
• l'observer, 
• se mettre en empathie avec lui,

et ensuite par des méthodes créatives

• concevoir le service en tenant compte des 
contraintes économiques et autres, et

• décrire comment il devrait être effectué.
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Le Design relève le défi…

-Intention ou objectif
-Analyse stratégique
-Opportunité
-Identification d’un segment de marché
-Situation insatisfaisante
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-Analyse des services concurrents
-Empathie vis-à-vis de l’utilisateur
-Définition des besoins et des bénéfices attendus

Le Design relève le défi…
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Observation 
avant de créer l’i-mode
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-Choix entre les différentes options de 
recherche et premier tri avec l’entreprise

Le Design relève le défi…
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-Service
-Système Produit-Service
-Service principal et services périphériques
-Partenaires éventuels

Le Design relève le défi…
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« Tout homme de 40 ans qui 
prend encore le métro est un 

raté… »
Salvador Dali
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Le tram parisien ou comment 
modifier l’image négative du 

transport en commun… 
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Le Design relève le défi…
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Le Design relève le défi…
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-Prototype physique ou schématique

Le Design relève le défi…
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Le Design relève le défi…
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Le Design relève le défi…
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Le Design relève le défi…
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Conclusion

• Le design de service peut apporter de la 
valeur ajoutée dans de nombreux secteurs 

– Image – communication
• Développer l’image de marque et la communication 

du service est le seul moyen d’assurer sa présence 
en dehors de la prestation contrairement au produit 
qui reste constamment visible
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Conclusion

• Le design de service peut apporter de la 
valeur ajoutée dans de nombreux secteurs 

– Résultats commerciaux
• Rendre la qualité tangible donne confiance au 

prospect et fidélise le client
• Gérer les interactions (client-client, client-prestataire, 

utilisateur-machine…) réduit l’insatisfaction
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Conclusion

• Le design de service peut apporter de la 
valeur ajoutée dans de nombreux secteurs 

– Réduction des coûts
• Focaliser le service sur les attentes réelles du client 

évite de disperser les ressources de l’entreprise
• Organiser et fluidifier les processus permet de mieux 

absorber les fluctuations de charges
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Conclusion

• Le design de service peut apporter de la 
valeur ajoutée dans de nombreux secteurs 

– Motivation du personnel
• Rendre la qualité tangible valorise le personnel
• Faire participer le personnel à l’amélioration du 

service l’implique dans une perspective à long terme
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Conclusion

• Le design de service peut apporter de la 
valeur ajoutée dans de nombreux secteurs 

– Développement durable
• Penser service plutôt que penser produit optimise 

l’utilisation des ressources 
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Merci de votre 
attention…

• Avez-vous des questions ?


