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Celivre vient combler unvide: si le troisiéme millénaire seraindéniablement celui des services dansles
économies occidentales, si des pans entiers de I'industrie manufacturiére seront contraints de muter versles
activités de service pour survivre et trouver de nouvelles sources de performance, il n'y a pourtant quasiment
aucune réflexion menée pour aider |'entreprise a passer du produit au service. Sappuyant sur de nombreux
exemples concrets, depuis les précurseurs comme IBM ou XEROX jusgu'aux cas récents comme Hilti,
Nespresso ou Apple ; cet ouvrage coécrit par un manager et un professeur propose une méthodologie
d'accompagnement des dirigeants d'entreprise, afin qu'ils réussissent le grand saut dans les services. Car il
Sagit bien d'un grand saut : il faut changer les régles du jeu, bousculer les modél es économiques. Se
diversifier versle service implique de profonds changements stratégiques et organisationnels, obligeant a
reconcevoir un modéle d'affaires profitable, capable d'assurer la pérennité de I'entreprise quelle que soit sa
taille ou son secteur d'activité. Cet ouvrage intéressera les étudiants en Gestion de niveaux L3 et M ou en
écoles de commerce, mais aussi le public en formation continue (EMBA) ainsi que les dirigeants (PDG, DG)
et cadres supérieurstravaillant alatéte de Business Units ou dans des services de stratégie, développement,
fusions et acquisitions (dans | es grandes entreprises et les PME)
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Extrait
Extrait de I'introduction

«Rien ne seramoinsindustriel que lacivilisation issue de larévolution industrielle» : comme |'avait prédit
Jean Fourastié dés 1949, I'économie des pays dével oppés se réoriente vers les activités de services. Le
secteur tertiaire représente une part croissante de I'emploi et du revenu national. Selon I'lnsee, la substitution
est parfaite : entre 1978 et 2006, I'emploi industriel est passé de 25 % a 14 % aors que les services ont
augmenté de 14 %a 25 %. Par services, on entend services de santé et d'éducation, services aux ménages et
services aux entreprises. Aux Etats-Unis, I'emploi manufacturier est passé de 34 % de I'emploi total en 1950
a12 % en 2003, laissant une place grandissante al'emploi dans les services qui représentaient 80% du
produit intérieur brut (PIB) en 2003. Ces évolutions proviennent de la conjonction de plusieurs facteurs :

- les ménages ont acheté de plus en plus de services marchands ;

- I'externalisation d'activités tertiaires par les entreprises a donné nai ssance a des entreprises spécialisées dans
cetype dactivités; le poids des services dans |es achats des entreprises a été multiplié par 2,5 depuis 1959 ;

- le poids de I'immatériel augmente dans les activités de production (par exemple, les efforts au niveau de la
recherche et du développement) ;

- ladifficulté arivaliser en matiére de production industrielle avec |les entreprises évoluant dans des pays a
faibles colts de production (en particulier le colt de main-d'oeuvre) conduit a délocaliser la fabrication.

Pour les entreprises industrielles, les deux derniers phénoménes incitent leurs dirigeants a réfléchir sur
I'évolution de leur métier. Certains se concentrent sur la maitrise d'un maillon de la chaine de valeur (souvent
a haute teneur immatérielle) ou ils possédent un avantage concurrentiel. Par exemple, Ericsson est devenu un
expert du design des téléphones cellulaires, mais n'en fabrique plus directement. D'autres décident de
monnayer leur savoir-faire comme un service aux entreprises ou aux particuliers. Le groupe Pinault-
Printemps-La Redoute (PPR), un des plus grands acteurs francais de la distribution, décide en 1998 de se
diversifier vers des services de téléphonie destinés a ses clients. Le jour de I'annonce de la mise en place de
cette stratégie de diversification, le titre bénéficia d'une hausse de 1,56 °/o sur un marché stagnant 20,17 %
et profita de mouvements ascendants malgré une bourse ala baisse.

Méme démarche pour Carrefour, leader de la distribution de produits de grande consommation qui se
diversifia successivement vers | es services bancaires, la commercialisation de voyages et lalocation de
véhicules utilitaires ; pour Michelin, grand spécialiste du pneu qui propose des services d'information
cartographique et de guidage par Internet ; Bouygues, leader du secteur BTP qui se diversifiaversles
services de tél éphonie mobile (Bouygues Telecom) ou de l'audiovisuel (TFL1) ; pour Genera Electric, groupe
déjatres présent dans les domaines de |'électroménager, de I'éclairage, de I'imagerie médicale ou de
I'aéronautique, et qui se diversifia dans les services de financement aux entreprises et aux particuliers.
Présentation de I'éditeur

Celivre vient combler unvide : si le troisieme millénaire seraindéniablement celui des services dansles
économies occidentales, si des pans entiers de I'industrie manufacturiére seront contraints de muter versles
activités de service pour survivre et trouver de nouvelles sources de performance, il n'y a pourtant quasiment
aucune réflexion menée pour aider |'entreprise & passer du produit au service.

Sappuyant sur de nombreux exemples concrets, depuis les précurseurs comme |BM ou XEROX jusgu'aux
cas récents comme Hilti, Nespresso ou Apple, cet ouvrage coécrit par un manager et un professeur propose



une méthodol ogie d'accompagnement des dirigeants d'entreprise, afin qu'ils réussissent le grand saut dans les
services. Car il sagit bien d'un grand saut : il faut changer les régles du jeu, bousculer les modéles
économiques. Se diversifier versle service impligue de profonds changements stratégiques et
organisationnels, obligeant a reconcevoir un modéle d'affaires profitable, capable d'assurer 1a pérennité de
I'entreprise quelle que soit sataille et I'emploi de ses salariés.

Cet ouvrage intéressera les étudiants en Gestion de niveaux L3 et M ou en écoles de commerce, mais aussi le
public en formation continue (EMBA) ainsi que les dirigeants (PDG, DG) et cadres supérieurstravaillant ala
téte de Business Units ou dans des services de stratégie, dével oppement, fusions et acquisitions (dans les
grandes écoles et les PME).
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