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_ Mise en place de nouveaux services DHI
1. Services — une question qui n‘intéresse que les ﬁ&@
A

prestataires ?

Z Fraunhofer
Résultat: 1o
Etude réalisée aupres de PME bade-wurtembergeoiseLs ')

lenstleistungsinitiative

. BADEN- §%:
WURTTEMBERG $;

STIFTUNG $8%83:
Wir stiften Zulunft

Groupe cible Entreprises employant jusqu’a 250

collaborateurs au Bade-Wurtemberg
(accent mis sur B2B et entreprises employant entre
10 et 49 collaborateurs)

Secteurs analysés | Mise au point de services
Transfert de résultats

Etendue de I'analyse 122 entreprises
(73% de prestataires, 27% d’entreprises productrices)

Période de I'analyse| Juillet 2010

itb - Institut fir Technik der Betriebsfihrung im Deutschen Handwerksinstitut e.V. — Karlsruhe
08.12.2011 Giuseppe Strina 3




Mise en place de nouveaux services

1. Services — une question qui n‘intéresse que les ﬁ&@n"'
prestataires ? h

\

~ Fraunhofer

e

lenstleistungsinitiative

Les services gagnent en importance !

. BADEN- §%:
WURTTEMBERG $;:368:

Dans quel ordre de grandeur estimez-vous le pourcentage de STFTUNG iHitg:
nouveaux services (c‘est-a-dire ne datant pas de plus de trois
ans) dans le chiffre d‘affaires global (services) de votre entreprise ?

A l'avenir (dans trois ans)

En 2009 15,1 %

Y
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Mise en place de nouveaux services

1. Services — une question qui n‘intéresse que les ﬁ&ﬁb"'
A

prestataires ?

\

~ Fraunhofer

I1AO
°*>
e

Dienstleistungsinitiative

Compétence : direction de I‘entreprise !

s _ 8
) BADEN- §%:,
WURTTEMBERG :3#%:
STIFTUNG s#¥e3:

Qui est responsable de la mise au point de nouveaux services Wi ston 2ot
dans votre entreprise ?

La mise au point de nouveaux services releve )
de la compétence de la direction de I'entreprise. 85 %

Les nouveaux services sont mis au point

au sein d’'une équipe élargie. 29 %

Un département s’occupe de la mise au point de

. . . . . 0
nouveaux services (par ex. distribution, service). 18 %

Des partenaires externes (par ex. des conseillers) 10 %
développent de nouveaux services pour notre entreprise. 0 n =120

v

! ! ! ! ! ! ! !

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 %
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Mise en place de nouveaux services

1. Services — une question qui n‘intéresse que les ﬁ&ﬁb“'
prestataires ? n

\

~ Fraunhofer

I1AO
°*>
R

Dienstleistungsinitiative

Les facteurs de réussite sont identifiés,...

Quelle est a votre avis l‘importance des facteurs
suivants pour que les nouveaux services répondent aux

H
BADEN- ge-

WURTTEMBERG *:38$:"

attentes ? STIFTUNG s#¥8§:
Wir stiften Zulurft
Aide apportée par la direction de I'entreprise 4,5
Association de clients 4.3 -
Association de collaborateurs 4,1
Approche systématique 3,9 -
Utilisation de méthodes appropriées 3.8
Définition précise des responsabilités 3,5
n=117

I I I 1

1 2 3 4 5
jamais toujours
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Mise en place de nouveaux services

1. Services — une question qui n‘intéresse que les ﬁ&ﬁb“'
prestataires ? n

| -]
~ Fraunhofer
; R . IAO
...mais ne sont pas appliqués : les clients ne sont pas
g

; e [ ]
suffisamment associés ! ‘ ')

A quelle frégquence utilisez-vous les méthodes AR e
suivantes pour associer vos clients a la mise au point sADEN- it

; WURTTEMBERG 2;39¢:
de services ? STIFTUNG 3404
Wir stiften Zulurft
Test avec des clients pilotes 3.1
Manifestations avec des clients 2.9
Projet de développement réalisé en coopération avec des clients 28
Interviews 25

Enquétes 2.3

Forums Internet 1,9
n=114

1 2 3 4 5
jamais toujours
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_ Mise en place de nouveaux services DHI
1. Services — une question qui n‘intéresse que les ﬁ&@
prestataires ? h

\

~ Fraunhofer

I1AO
°*>
e

Dienstleistungsinitiative

Peu systématique, souvent le hasard !

H
BADEN- ge-

WURTTEMBERG *:38$:"
STIFTUNG s#¥8§:

Comment procédez-vous pour mettre au point de nouveaux e
services ?

La mise au point de nouveaux services est caractérisée par
de nombreux éléments aléatoires et des répétitions. 31%

Il n’existe pas d’approche claire, mais nous profitons
des expériences faites par le passé. 37 %

Pour certaines taches (p.ex. enquéte aupres des clients,
mise au point d’un projet), nous savons exactement
ce que nous devons faire.

23 %

Nous disposons d’un processus clairement défini

) : . 9 —
pour la mise au point de nouveaux services. 10 % n=115

»
I I I I I I I I '

0O 5 10 15 20 25 30 35 40 %
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Mise en place de nouveaux services

1. Services — une question qui n‘intéresse que les

prestataires ?

N

Réussite économique : encore trop faible!

A guel niveau estimez-vous la reussite des services
introduits sur le marché au cours des trois dernieres
années ?

Amélioration de I'image de marque de I'entreprise 4,1
Acceptation des clients 3,8
Acceptation des collaborateurs 3,7
Réussite économique 33
I I I 1
1 2 3 4 5
Tres faible Tres elevé

\

~ Fraunhofer

I1AO
°*>
e

lenstleistungsinitiative

- _»
. __BADEN- §%:,
WURTTEMBERG 2:38%:

STIFTUNG s#¥8§:
Wir stiften Zukurift

n=110
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1. Services — une question qui n‘intéresse que les

prestataires ?

N

—
Filiere d‘information ,Internet“ : le n° 1 également pour les — Fraunhofﬁg

PME

Quels canaux d‘information, parmi les suivants, utilisez-
vous pour trouver des informations sur les sujets ayant

trait aux services ?
Internet

Séminaires, ateliers, congrés, salons

Revues spécialisées

Echanges avec d’autres entreprises
(p.ex. groupes d’échanges)

Brochures informatives

Quotidiens
Bulletins d’information

Livres techniques

Dienstleistungsinitiative

H
BADEN- ge-

83 % WURTTEMBERG ::3$%:°

STIFTUNG s#¥8§:
Wir stiften Zulurft

76 %
69 %
59 %
39 %
30 %
28 %

20 %
n=114

0

»
I I I I I I I I i

10 20 30 40 50 60 70 80 %
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Mise en place de nouveaux services a DHU
Sommaire D h

2. Le cycle des services

= Schéma des différentes phases de prestation d‘un service

3. Le cycle de conception des services

= Procédure, méthodes, exemples de mise en place de
nouveaux services

4. Synthese

itb - Institut fir Technik der Betriebsfihrung im Deutschen Handwerksinstitut e.V. — Karlsruhe
08.12.2011 Giuseppe Strina 11




Mise en place de nouveaux services

2. Phases de prestation d‘un service

iR

Activités visant a
informer les clients
potentiels sur la
nature et I‘ampleur
du service
(brochures,
internet,
expositions, etc.)

Activités
préalables a la
conclusion d‘un
contrat ou a
I‘achat, le plus
souvent en
dialogue avec des
clients concrets

(conception de
I‘offre, salles
d‘exposition,
commande en
ligne, etc.)

Activités réalisées
pendant la
prestation du
service
proprement dite
(service
d‘acheminement,
rendez-vous,
service ,congeés’,
etc.)

Activités
postérieures a la
prestation du
service
proprement dite
(suivi du client,
assistance
téléephonique,
enquéte de
satisfaction, etc.)

»Activités" : sous forme de services générateurs de valeur ajoutée
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Mise en place de nouveaux services

(| N\DHU
2. Phases de prestation d‘un service D E

Principaux services
et services générateurs
de valeur ajoutee

W 7.
Q¢ Co

Viandes et - _
charcuterie Patisseries

Serfees Confiseries

beauté

© itb, 2009
Guide itb, p. 18
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Mise en place de nouveaux services

2. Phases de prestation d‘un service

ﬁ& DHI‘I

Exemples de services générateurs de valeur ajoutée

Phase
informative

Phase d‘offre/
d‘achat

Phase de
fourniture
des services

Phase d‘utilisatio

Exposés et manifestations :

= Peintres : soirée informa-
tive sur le feng shui

= Electriciens : exposé sur
la technigue de la sécurité

enuisiers : cours de cui

dans des cuisines

= Opticiens : combiner le
vernissage et la présenta-
tion de collections

Internet :
= Coiffure : tendances
actuelles au niveau des
coiffures

= Construction : lois et
réglement a télécharger

abricant de chauffa '
programme de calcul des

~eoats —]

= Peintres : conseils pour

éliminer les moisissures

Présentation attrayante des
prestations, tests :

= Technicien médical :
envoi d‘échantillons

= Opticien: lunettes a
tester

= Construction : visualisa-
tion de la solution au
probléme

Salles d‘exposition :

= En général : Photos de
commandes de
réfé
Construction/second
oeuvre : visite de maisons
modeles ; ,pieces a idé

= Peintres- es plaques
modéles

Conditions de base :
=  Amabilité, apparence
correcte

= Exécution fiable de la
commande

= Ponctualité et respect des
échéances

Cotés agréables de la presta-
tion de services :

Service général d‘ache®

= Coiffeur T équipement
spécial pour les enfants

Suivi des clients :

= Le client est-il satisfait ?
= Conseils et soins, manie-

Rappel automatique de
échéances d‘entretien o
de révision

Service d‘urgence :

= Technicien-dentiste,
garage automobile : ré-
parations de nuit

= Plombiers : service
d‘astreinte 24 h sur 24

Source : tiré de ,,Die Zukunft heift Dienstleistung“. Management Center Handwerk, 2004, S. 5ff

08.12.2011
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Mise en place de nouveaux services
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Mise en place de nouveaux services ‘E@Dl‘“
3. Le cycle de conception des services D Q

Par ex. avec I'examen

des services, le point

Dresser un état des lieux _
de contact clients,

I'analyse de I'environ-

— — nement ;
Mettre au point des objectifs/ => Filtre ‘Activités’
une stratégie en termes de services
v

Définir les services potentiels ;
développer et évaluer des idées

v

Concevoir le processus des services

'

Controler le résultat des services

08.12.2011
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<~ DHU
3. Filtre ,Activités‘ a renseigner D .

9o 0o @ ©

N A A
' . ' - Description
Phase issue -1p
: L : Importance succincte de
du point de | Activité/service L Mode de calcul r iiie s
: stratégique Iutilité pour le
contact clients .
client
21 el 21 21 2] 2 s2BORS| 2B 2| & 2] &
< Q & ] b & o X ES IE 2 o [¢ > S S o o
o = ® ® ® o S B3 = 73 IS = & F 73
el 21 5| 2| 2] 2 RS2l 2]l s 2|l 8| 3| &
n = = S ® p o Pz |o® o =, X 0. 3
o ™ = ‘:)n o = o RS |2 = o N c
5 = Es = = 2 =] 6@ o =] >
o 3 o® D %) o o (7 =] 1) Q
o ] s | 2 ) - B@® ] — 5]
S < o o) > o B2 S Q T
@ [2] o S =] 5 S @ e o
= =} » o Q o &
0 o c >
- o @ @ < =3 o
® 213 >l 3
» o) c @ =
o @ @ 9]
< & >
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3. Filtre ,Activités‘ a renseigner

© o

o

N ~
Phase issue
du point de . .
X Activité/ Service
contact
clients
w|lol3w]|]vl3vl]l v
[0} =, > > > =2
Sleldl a8 %
o > @ ® ® @
ol 2l s]lalo]|ea
» =125 o c
o (0N o =
2 S| F|8|E
g s[2[=2]8
S <|o | o| &
) 3] =] 1
3 o
=3 (0]
(%2}
@
<
=
(0]
(72}
X X Tendances actuelles au niveau des
coiffures sur le site internet
X X Devis avant traitement des cheveux
X X Lunettes de lecture a emprunter
gratuitement
X X ,Chaise de coiffure formule 1 pour
enfants
X X | Offre ,maquillage en fonction du type*
ifb - Institdt fur[Technik der Betriebsfiihrung im Deuts(
08.12.2011 StrserreStree
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‘& DHIU
3. Filtre ,Activités‘ a renseigner D a

@ @ O @ ® ©®

A N A
e ~N ~ ~N ~
Phase issue o .
: Description succincte
du point de : - o gareez
contact Activité/service Importance stratégique Mode de calcul de l'utilité pour le
; client
clients
wn Q T ) o o g :g o O Q.0 o g > > m m m
Slelz|8|2|2 gx22(55| &|s2| 8| 2| 2| 2
o > @ @ @ @ = o 2. [ 7] -3 (o) = 7R
ol2l 5| ala]la |98 @ 2 3 k= e g 2.
w F_D' El P @ = © S = o o = X o. 3
) el x|z =2 o | &3 = > S o s
g. 3 E 8 73 (‘<D~ @ o > % o ®
2 2l =2 = 82 5] 5 ®
a N I I e | 25 £ o 5
@ ) o S s [ @ = o
i @ 8 2 g 7}
- o @ o] < = °
® <. @ Q ol 2
0 o c 3 @ =
24 ® @ c o
< g 3 >
§ n
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Mise en place de nouveaux services
P ‘& DHI
| "

3. Explication des termes relatifs au filtre ,Activités*

~ ® L‘activité proposée vous permet-elle d‘obtenir un prix plus élevé pour votre service standard ?

® | ‘activité proposée permet-elle d‘optimiser les processus de votre entreprise en simplifiant le déroulement
des processus (par ex. commande sur internet) ?

4 9 ® | ‘activité proposée vous permet-elle de conquérir de nouveaux groupes cibles ?
® | ‘activité proposée améliore-t-elle la fidélisation de la clientele ?

- ® Le service proposé améliore-t-il la disposition du client a payer ?

~® Evaluation des activités sous I‘aspect de la rentabilité et/ou des colits :

Le service vendu est pergu comme service par le client et facturé par I‘entreprise.

Si le prix du service est négocié, le service n‘est que partiellement facturé.

Si le service est offert, celui-ci est pergu comme tel par le client, mais |‘entreprise ne le facture pas sciemment

Si un service est dissimulé, il n‘a pas jusqu‘a présent été percu comme tel par le client (et peut-étre pas non plus par
I‘entreprise) et n‘a donc pas été facturé.

® Décrire les avantages qu‘en tire le client :

5

f. transparerﬁ 21)

O O0OO0OO0

r O Quelle est la valeur de I‘activité pour le client (est-ce par exemple une nouveauté ?)
O  Propose-t-elle une meilleure solution au probleme que les services existants et que les services proposés par la concurrence
2
6 < O Tient-elle mieux compte des besoins des clients ? (améliore-t-elle ou facilite-t-elle I'application par le client ? Présente-t-elle

un avantage supplémentaire ?)

itb - Institut fur Technik der Betriebsfiihrung im Deutschen Handwerksinstitut e.V. — Karlsruhe
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Mise en place de nouveaux services

‘& DHU
3. Tarification du service D @ n

Cf.@ sur transparent 19

Est percu comme service ‘
etfacture = Service vendu

Est percu comme service

et partiellement facturé Service Subventionné

Est percu comme service,
mais n’est pas facturé

Service offert

N’est pas percu
comme service

Service dissimulé

Disposition a payer

Ceux qui reconnaissent la valeur d’un service paient pour ce service!
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A0,
®

3. Exemple filtre ,Activités‘ pour coiffeur

@ ®

O @

N A A A
4 N N N N
Phase issue o .
. DeSCI’IptIOI’] succincte
du point de . - s
contact Activité/service Importance stratégique Mode de calcul de ’utilité pour le
: client
clients
glol2|3[z2|2 z2l2gles| &lzz| z| ®| 7| &
sSle| 881886 a3 | § 5|1 23 | 3@ ] ) o o
) =] @ ] [} [} = o = c o S 5 re § @
olelslalala 5| S o 2 o =3 ° =1 2
193 = = = @ = S = (4] o = < o. 3
sl =]|=]= o | &S 2 2 S @ =
a 3 o 2 @ S| 92a S & =y o
2 2lsl =12 s =] o 5 ®
a S|l o 23 | 25 < o T
o)) o o S = n = [0) = (=X
e = » Q ) ® &
21 o @ I g 2 ©
@ < & «Q % I
%] o o - =
jud o Q 2 o
< & 3 P
8 7]
2]
X X Tendances actuelles au niveau X X X Informations actuelles
des coiffures sur Internet
X X Devis avant traitement des X X Transparence des prix
cheveux
X X Lunettes de lecture a emprunter X X Agrément
gratuitement
X X ,Chaise de coiffure formule 1 X X Attrayant pour les parents
pour enfants” accompagnés d’enfants
X X | Offre ,Maquillage en fonction du X X Services ajustés
type*

08.12.2011
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3. Exemple : entreprise de nettoyage

Mise en place de nouveaux services

]

lere étape : dresser un
état des lieux

Entreprise de nettoyage :

» Fondation : 1974

« 2éme génération ; 200
collaborateurs

Champs d‘activité :

Gestion infrastructurelle des
batiments (70% d‘entretien
courant, 30% de nettoyage
Spécial, par ex. panneaux
solaires)

Jusqu‘a présent : presque
exclusivement dans le secteur
public (écoles,
administrations, etc.)

Guide itb, p. 16

Betrieb: Gebaudereinigung Emil Vollmer GmbH

Datum| o0s.08.2010

Geschaéaftsfeld: Haushaltsdienstleistungen

Blatt EEEDH. | N

Starken-Schwachen:

Inszenieren des DL-Prozesses

Bewertung der eigenen Situation im Vergleich zum denkbaren
Optimum, dem Marktdurchschnitt oder einem ausgewahlten

1 = regelmaiig
2 =ab und zu

Wettbewerber : 3 = nie

Kriterium 1 2 3 Bemerkungen
Z/IL::’::);S':;SJEE E:RZg'Ch’ % Zeit wird auf dem Arbeitsschein dokumentiert, Kunde
Termine ein wird bei Verzégerung angerufen.
B:_igf:]fﬁ;ﬂ;g:;iggi?&:? % Die Anforderung wird bei jedem Kunden individuell
den Kunden zugeschnitten aufgenommen. Die Bedurfnisse werden erfragt.
Einheitliches Die Fahrzeudflotte ist noch nicht vollstandig ausgebaut.
Erscheinungsbild der X Die MA benutzen teilweise noch bequemere Kleidung
Mitarbeiter, Fahrzeuge etc. individuell nach W etterlage.
é“ndin _Iog_erll( d_ite h(?ths Teilweise wird die Qualitat in Relation zur
Af;te\’:%\?e:;s'sg erlzrdigt X Geschwindigkeit gesetzt. Allerdings haben MA
wurden individuelle Starken bei gleichem Zeitaufwand.
Eutl. Mitwirkung des Kunden
an der Auftragsausfuhrung, % Kunde soll durch die DL entlastet werden, dadurch ist
wird mit diesem verbindlich eine Unterstutzung nicht angestrebt.
abgesprochen
Bei Auftragen_ gibt es fr den Die Schaffung einer verantwortlichen "Hausdame" soll
Kunden nur einen Ansprech- X ) =
partner im Unternehmen dies fordern
“Dﬂi;ﬁzi:fr c\:g:bﬁ::j;::thfur die % Individuelle bauliche Gegebenheiten erfordern eine
festgelegt flexible Ausrichtung der DL.
SEtS.agébftu\r'e(;znd"Che mafs- % Durch Schulungen mussen die Maf3stabe besser
Auftragsausfuhrung transportiert werden.

Besondere Starken:

Flexibilitat, Bedurfnisse des Kunden erkennen, Verlasslichkeit

Grinde:

Langjahrige MA, Uberschaubarer Kundenstamm

Auswirkungen fur die Zukunft:

Erfahrungen in die Entwicklung einbringen, positiver Qualitatstrend
fortentwickeln.

Besondere Schwachen:

Leistungsgefalle bei den MA noch zu grof3, Nachlassigkeit bei dem
Qualitatsergebnis

Griunde:

MA haben aufgrund lhrer Herkunft individuelle Grundwerte.
Mangelndes Interesse der MA fur den Kunden.

itb - Institut fir Technik der

08.12.2011

Auswirkungen fur die Zukunft:

Qualitat verringert sich, Mund zu Mund Propaganda wird negativ,
DL wird weniger nachgefragt.

Sofortmaflnahmen:

MA Schulung im Hinblick auf Verhalten und Qualitat

23



Mise en place de nouveaux services

3. Exemple : entreprise de nettoyage

{13

lere étape : dresser un état des lieux

Entreprise

. Gebaudereingiung Emil Vollmer GmbH

Date 10.07.2011

Champ d'activités : services domestiques

A

Page 1

Phase issue du
point de contact Activité/s ervice Importance stratégique Mode de calcul Description succincte de I'utilité pour le client
clients
]
R=3 =
= « =
(=3 =
s = Bl = = 3
3 8 =El = &
= = = =3 LS
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x x Offre sur site internet x X x Demande de prixindépendante et confortable
Résultat visuel du nettoyage pour une
x x Testde nettoyage x x x x K X i
meilleure prise de décision
x x ; x x x Informations sur les multiples facettes de
Stand de foire . R
I'entreprise
x x X |Calendrier souple x x x Indépendance
Eil T t ) Crée un climatde confiance et met en avant la
x x im sur fentreprise x x compétence de lI'entreprise
. . Lo Souplesse en fonction des besoins
X x x X |Cahier des charges individuel X x x X . . p
individuels
Enquéte auprés des clients avec R . N -
x x jeu x x Incitation a participer
Formation des collaborateurs aux
x x x |fins d'optimisation du x x x X |Compétence, confiance
comnortement
x x X |Equipement standardisé x x x |Clarté, transparence
Présents variables aprées . . . _ .
x x . ~ ) x x Augmentation de l'estime apportée au client
I'exécution
1
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Mise en place de nouveaux services

3. Le cycle de conception des services

iR

Dresser un état des lieux

y

Mettre au point

des objectifs /

une stratégie en termes de services

'

Définir les services potentiels
Développer et évaluer des idées

A

y

Concevoir le processus de services

'

Controler le résu

ltat des services

Par ex. avec 'examen
des services, le point
de contact clients,
I'analyse de I'environ-
nement ;

=> Filtre ‘Activités’

Par ex. avec SMART
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Mise en place de nouveaux services

- DHU
3. Définition des objectifs avec SMART D&E .
Définition des objectifs avec SMART

* Spécifiques
Définition concréte, précise et claire

 Mesurables
en termes quantitatifs et qualitatifs

e Attrayants

Définition positive, motivante

* Réalistes
réalisables, estimant correctement les possibilités de I‘entreprise

* Timing

accompagnés d‘échéances concreétes

Cf. guide itb, p. 31
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Mise en place de nouveaux services - DHU
3. Exemple : entreprise de nettoyage D&E Q
2éme étape : définition d‘objectifs et mise au point d‘une
stratégie

*Aide aux personnes agées et déependantes (60+)
*Aide aux familles
*Fée du logis
*Service a l'intérieur et a I'extérieur de la maison
*Qualité de vie dans un milieu familier

*Satisfaire aux besoins de tous les jours
*Accompagnement intégral

*Servi sur un plateau d‘argent

po_

> VISION

,De la tornade blanche a la perfection !
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Mise en place de nouveaux services DHU

3. Exemple : entreprise de nettoyage D 1

Betrieb: Gebaudereinigung Emil Vollmer GmbH Datum ‘& DHY Betrieb: Gebaudereinigung Emil Vollmer GmbH Datum

Geschéftsfeld: Haushaltsdienstleistungen Blatt D @ N Geschaftsfeld: Haushaltsdienstieistungen it
Spezifisch MA-Schulung zur Verhaltensoptimierung Spezifisch Senvicefahrzeug fiir RG-Gruppe
Messbar Qualitatsabirage MA-Bewertung Note 2 Messbar Finf Fahrzeuge mit optimaler und

vollstéandiger Ausstattung
Attraktiv Steigerung des Selbstbewusstseins bei MA Attraktiv Professionalitat und Vertrauen vermitteln
E Realistisch Kundentypen optimal betreuen und wahmehmen E Realistisch Flexible Gruppen zur Auftragsabwicklung gestalten
I Terminiert 30. September 2010 Terminiert 31, Juli 2011

In einem Satz: In einem Satz:

Das Verhalten von MA gegeniiber dem Kunden, sowie das
erkennen der individuellen Persénlichkeit des Kunden soll
geschult werden. Dadurch wird die RG-Kraft in lhrem Das Entwickeln von einem individuellen Einsatzfahrzeug bis

Selbstbewusstsein und Selbstvertrauen gestarkt, und Sie ist in 31.Juli, welches die optimale und vollstandige Ausriistung zur

der Lage, die Bedirfnisse und Anspriiche des Kunden besser flexiblen Abwicklung der Auftrage enthélt. Dadurch wird dem
zu erkennen. Die Qualitatsbeurteilungen der Kunden soll Kunden professionalitat und Vertrauen vermittelt.
dadurch im Bereich der MA-Bewertung zu einer

Durchschnittsnote 2 gesteigert werden.
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Mise en place de nouveaux services

3. Le cycle de conception des services

iR

Dresser un état des lieux

A 4

Mettre au point des objectifs /
une stratégie en termes de services

'

Définir les services potentiels
Développer et évaluer des idées

v

Concevoir le processus de services

'

Controler le résultat des services

Par ex. avec I'examen
des services, le point
de contact clients,
I'analyse de I'environ-
nement;

=> Filtre ‘Activités’
Par ex. avec SMART

Par ex. avec les cases
morphologiques

08.12.2011

itb - Institut fur Technik der Betriebsfiihrung im Deutschen Handwerksinstitut e.V. — Karlsruhe

Giuseppe Strina

29



Mise en place de nouveaux services

3. Développer des idées a I‘aide de cases morphologiques

Exemple : services envisageables apres la vente

prEe— % @ ® © O | 6

metre
A Service Service Paquet intégral|  Aucun
complet ‘f payant service
B Réparation Service d‘ache-|| Mise a disp. Infos
minement emplacement | sur Internet
c| Droitd‘échange 8 jours 6 semaines 3 mois
D Garantie Garantie Garantie ,
intégrale partielle neant
' Conseil sur
= Conseil _ Conseil
Internet téléphonique place
F
. Profil envisageable
H
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Mise en place de nouveaux services

3. Exemple : entreprise de nettoyage

3eme étape : développer et evaluer des idées

Entreprise . 2 ini il Vollmer GmbH Date ‘&@DH'
Champ d'activité : véhicule de service ) Page D N
Type .
Caractéristiqu >olutions envisageables Opt|0n3
(caractéristiques revenant
toutes les solutions) 1 2 3 4 5 7
L= \
A | Type/modele < Petite woiture > Voiture Break Fourgonnette Remorque
\/
A
B | Couleur < argentée > bleue blanche
\/
A
S, Monogramme . .
C | Publicité < Adresse }ateau argenté néant
. Toute la gamme . Toute la gamm Produits
D | Produits de nettoyage de prodits Produits usuels de prodits standardisés >
£ Ustensiles d tt Toute la palette Ustensiles usuels Ustensiles
Slensiies de netioyage| 4y stensiles ndardisés
F | Boite a outils ouverte valise caisses sac < trolley
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Mise en place de nouveaux services

3. Exemple : entreprise de nettoyage

3éme étape : développement et évaluation d‘idées

Entreprise : Gebaudereinigung Emil Vollmer GmbH Date - EDH
( Idée : formation des coIIaborateurB Page D
— —
Type .
Caractéristiqu solutions envisageables @) p tions
(caractéristiques revenant
toutes les solutions) 1 2 3 4 7
. Salle de Salle annexe café- . Appartement
A Lieu conférence restaurant Client (test< modéle
\/
.. . Groupes jusqu'a
B Participants Tous Petits groupes <J€ 20 personnes
\/
h
. . . Deux demi- .
C Durée < 4 heures Toute la journee< journées > le soir
\/

Manipulation de

S

Comportement vis-

Processus de
>nettoyage en

D | Eléments thématiques produits de < s des clients
nettoyage N 7 tant que tout
E Présentation Diaporama ppt Fiches < Théatre Bwes de travail
\/
E
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Mise en place de nouveaux services

3. Le cycle de conception des services

iR

Dresser un état des lieux

y

Mettre au point des objectifs /
une stratégie en termes de services

'

Définir les services potentiels
Développer et évaluer des idées

A

Concevoir le processus de services

Controler le résultat des services

Par ex. avec examen
des services, point de
contact clients, analyse
de I'environnement ;

=> Filtre ‘Activités’

Par ex. avec SMART

Par ex. avec des
cases morphologiques

Par ex. avec schéma
directeur, mise en
scene, visualisation

08.12.2011
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Mise en place de nouveaux services

<1 \DHU
3. Méthode : schéma directeur de services ... DEE "

Service Blueprinting = schéma directeur en termes de services

Principale question : ou et comment peut-on ,standardiser‘ des services tout
en évitant que le client ait I‘impression de ne pas étre traité individuellement ?

Evidence concréte Perception du client

Contribution du client
Activité du client . . .

L Ligne d’interaction externe

Mise en scéne ) — -
Contact Partie visible du service
Activité du collaborateur Ligne de visibilité
Arriére-scéne
Contact Partie invisible du service
Activité du collaborateur
Processus de soutien LT Ligne d’interaction interne

Services de soutien internes

Approches primaires pour
« schémas directeurs »
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Mise en place de nouveaux services P
3. Exemple : entreprise de nettoyage

deme étape : concevoir le processus de service

Betrieb: Datum - DHI
Geschéftsfeld: Blatt |:| [
Konkrete Erkenntnis Was der Kupde wahmimmi
Kunde mpfang beim
bestellt RG- T = i ——
Kundenaktivitat Termin unde befragt
IIIIIIIIIIIII Externe Interaktionslinie
Abschlussb | ——{ Verabschie
] ] _ i h
"Onstage" A 4 Sichtbarer Apteil der Diengtleistung esprechung dung
Termin wird mit Y Unfreundlich,
u BegriBung/Vors > Unflexibel
tellung beim Einrichten d
Kunden -Uum ung
Unvollstandi
uipment| Leistungsgrundla e e
&M__ 9s9 chtbarkeitslinie
"Backstage” Unsichtbarer fnteil der Dienstleistung
RG-Ausfluhrung Fahrt zum
Kontakt wird vorbereitet RG-Termin
. A

Mitarbeiteraktivitat 1

N

Piinktlichkeit

v Kunde fiir

BC I 25
RG-Team u\nbe_kany
RG-Daten buchen
abfragen
Unterstitzungsprozess 9

Interne Interaktionslinie
Interne Unterstiitzungsleistungen
@daten nicht

vorhanden/vorli@
. Aktion des Aktion des Ereignis Fehler- Ertacheidun Verlauf der Handlungen
Symbole : Anbieters Kunden < quelle ¢ »*

08.12.2011
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Mise en place de nouveaux services

3. Exemple : entreprise de nettoyage

deme étape : concevoir le processus de service

Formation de collaborateurs

O A l‘aide du théatre d‘enreprise ,VitaminT, des
situations typiques chez les clients sont ,simulées®

O Le comportement a adopter vis-a-vis de differents
clients est presenté et discute

O Les collaborateurs élaborent eux-mémes des

regles sur le comportement a adopter vis-a-vis des
clients

O Il est élaboré actuellement un guide de poche
contenant des informations sur le comportement a
adopter vis-a-vis des clients
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Mise en place de nouveaux services
3. Exemple : entreprise de nettoyage

Nouveau service mis au point

/2 vollmer Gebaudereinigung in Stiihlingen-Eberfingen - Windows Internet Explorer

@:: £ ]é httpef fusvae vollmer-reinigung.de/

Datei | > X & -

. Favoriten

(& vollmer Gebaudereinigung in Stithlingen-Eberfingen

Emil Oollmer

Gebé&udereinigung

Private Gebaudereinigung

Nie wieder selber putzen!
Als professioneller Dienstleister
sorgen wir fiir Glanz, Sauberkeit
und Hygiene in Ihren vier
Wanden

Ab 98,-€ >> Zur Analyse >>

Bau-Endreinigung

Neubau in bestem Licht!

Endlich! Der Neubau steht, die
Renovierung ist soweit, doch wer
macht’s sauber?

Zum Angebot >>

T @ mtermet

Nettoyage prive

Giuseppe Strina
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Mise en place de nouveaux services

3. Le cycle de conception des services

iR

Dresser un état des lieux

A 4

Mettre au point des objectifs /
une stratégie en termes de services

'

Définir les services potentiels
Développer et évaluer des idées

v

Concevoir le processus de services

v

Controler le résultat des services

Par ex. avec I'examen
des services, le point
de contact clients,
I'analyse de I'environ-
nement ;

=> Filtre ‘Activités’
Par ex. avec SMART

Par ex. avec des cases
morphologiques

Par ex. avec schéma
directeur, mise en
scene, visualisation

Par ex. avec une
petite enquéte clients
“Mini-TBP services”

08.12.2011
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Mise en place de nouveaux services

3. Le cycle de conception des services

Kundenbefragung Abb. 17
Abb. 17 | Betrieb: Datum | o1 NDHE
~.,i-,u’:’v;‘;; ".‘f:;"?‘;;{u%-..u\ I:l m
HKundenbefragung ReEEIRSEE Blatt n

Wie wurden Sie auf uns aufmerksam?

Was war bei der Vergabe des Auftrages wichtig?

lhre Meinung lUber uns und lhre Erfahrungen mit uns interessieren uns sehr. Bitte beantworten
Sie die folgenden Fragen, und schicken Sie das Blatt dann zurlick. Ein Freiumschlag liegt bei.

durch Freunde und Bekannte O hauptsachlich der Preis @]

durch unsere Zeitungsanzeigen O das Vertrauen zum Betrieb (@]

durch unsere Fahrzeuge O die Meinung anderer @]

durch Eintrag in den "Gelben Seiten" O der Bekanntheitsgrad O

durch Internet-Suchmaschinen O die Erreichbarkeit @]

durch Zufall @] der Termin @]

durch die Empfehlung von

Wie ist |hr allgemeiner Eindruck von unserem Betrieb ? © ® ®

Wie waren Sie mit unserer Beratung zufrieden ? © ® ®

Wie waren / sind Sie mit der Auftragsausfuhrung zufrieden ? © S ®

Wurden die vereinbarten Temine eingehalten ? © & @

Waren / sind unsere Mitarbeiter/innen freundlich ? &) ) ®
zuverlassig ? © & ®
kompetent ? © ) ®
sauber ? © &) ®

Wie war der Eindruck von uns am Telefon ? © S ®

Wie geféllt lhnen unser Erscheinungsbild (Logo etc.) ? © &) ®

Guide ith, p. 22

08.12.2011

itb - Institut fir Technik der Betriebsfihrung im Deutschen Handwerksinstitut e.V. — Karlsruhe

Giuseppe Strina

39



Mise en place de nouveaux services &

3. Le cycle de conception des services D

Erweiterte Kontierung Abb. 35

Abb. 35: Betrieb: Beispiel Reinigungs-Unternehmen Datum - DH1I
Erweiterte |:| IE
Kontierung Geschaftsfeld: Blatt A

E__rfa§sen des Le'Stungsante'les Aufgliederung der Erléskontenklasse

fur einzelne Kundengruppen (z.B. Kontenklasse 8)

bei der Kontierun

g Erlose
& @ @ Erlése — Privatkunden
uber 50 Jahre
8 Erldse — Privatkunden - Geb.-Reinigung

uber 60Jahre  5-10km

0] 0]
6] 6]
8] 8]
9] 9]

Guide itb, p. 40
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‘& DHH
4. Synthese D @

® |l est possible d‘adopter une approche systématique pour
concevoir les services. Ces potentialités ne sont pas
suffisamment identifiées et exploitées dans les petites et
moyennes entreprises.

® Un état des lieux minutieux (par ex. a l‘aide d‘un filtre
;Activités‘) est une condition essentielle pour moderniser des
services existants ou concevoir de nouveaux services.

® Les multiplicateurs (par ex. chambres et associations) jouent
un role essentiel, les PME ayant des difficultés a maitriser
seules ce volet.
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Mise en place de nouveaux services

‘E DHU
4. Synthese D E n

Informations plus détaillées :

O Auto-évaluation pour entreprises
O Guide en ligne comprenant des méthodes et masques de données
O Exemples de cas concrets

O Schéma de formation, y compris matériel (pour institutions de transfert)

-
-
\

] | ~ - - www.dienstleistung-bw.de
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Mise en place de nouveaux services

‘E DHU
4. Synthese D E n

Informations plus détaillées :

www.service-engineering-kmu.de

Be..| = Service-Engineering Innova... %

Service-Engineering - Innovationstreiber in KMU

SEFOROERTVOM

Q Bundesministerium
fiir Bildung
Projekttriger im DLR
Deutsches Zentrum fikr und Forschung
DLR i us

Raumfahit e.V.

Fraunhofer Institut

Arbeitswirtschaft und
Organisation

Service-Engineering -
Innovationstreiber in KMU
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Mise en place de nouveaux services ‘E@DH.
4. Synthese D n

Merci de votre attention !

Remarques, commentaires, questions ...?

Coordonnées :

Dr.-Ing. Giuseppe Strina
itb Karlsruhe
Tel. : 0721 - 93103-23

Courriel : strina@itb.de

08.12.2011
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