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SERVICE:  

« le service est une prestation immatérielle (associée ou non à 

un produit), composable, manifestée de manière perceptible, 

dans des contextes d’utilisation et d’exécution prédéfinis. 

Il occasionne une expérience client (espace de collaboration et 

de confiance) et est source de valeur pour celui qui le rend et 

celui qui le reçoit. » 

(Thierry Chamfrault, Benoit Meyronin, Marc Prunier) 

 

UTILITE, SOIN/ CONFORT, VA, CO Design, cycle de vie… 

De quoi parle t’on? 

La digitalisation des services repose sur l’interaction 

permanente et massive des utilisateurs et des objets connectés 

(porteurs et producteurs d’information), en tous lieux et pour tous 

les usages.  



    

Gestionnaire d’aires de 

stationnement ou… 

 

 

acteur au service de la 

mobilité de ses clients ? 

 
Economie du Quaternaire: Michelle debonneuil (cercle colombus) 

 

« ANYTHING IS A SERVICE » 

Introduction: arrêtons d’opposer l’industrie et les 

services ! Vers un changement de paradigme 

 



    

Le monde DIGITAL fait sa révolution… 

 

Francis Jutand, directeur scientifique la famille Télécom de l'Institut Mines-Télécom 

 

Quand le monde numérique transforme la structure cognitive des 

individus et de la société… 

Introduction: la digitalisation des services 

 



    Notre vision de l’ingénierie des services 

Fournisseur  

de service: 

Back office 

Client 

Fournisseur  

de service: 

Front office 

Service après vente 

(call center…), 

garantie de service 

(QoS et QoE), 

gestion du 

changement… 

Compréhension des 

besoins, vente et 

promesse (CRM…), 

contrat de service, 

SLA 

Réconciliation du 

vendeur et de 

l’ingénieur: facteur 

d’industrialisation 

du service 

Une réconciliation  

du front et du back office 

Middle Office 
(Service 

Transition) 

Les zones grises 

Sont les lieux  

d’expérience client  

partagés avec  

l’entreprise 



    

Source: IBM 

La loi de MOORE existe-t-elle pour les services? 

Notre vision de l’ingénierie des services 



    Notre vision de l’ingénierie des services: système de service 



    FORMATION 



    
Un cycle pédagogique en résonnance avec les grands enjeux de 

l’industrialisation et la digitalisation des services 

Les atouts de ce badge : 
1. Une ouverture multi-

entreprises  
2. Des cours administrés en 

français et anglais par un 
corps professoral 
international et multi-
culturel  (français, anglais, 
italien) 

3. Une formation adossée à 
une chaire de recherche 
appliquée qui assure 
l’actualisation permanente 
des contenus et des outils 
pédagogiques 

4. Un projet personnel 
concret encadré par deux 
tuteurs 

Nouveauté  

2013  

Les nouveaux 

modèles 

économiques 

dans les 

entreprise de 

services: 

ROI et KPI 
Nouveauté  

2013 ! 

Nouveauté  

2013  



    

COMPORTEMENTS DE SERVICE ET 

POSTURE DE CONSULTANT 

INTERNE 

MARKETING ET CULTURE DE 

SERVICE 

INDUSTRIALISATION ET 

DIGITALISATION DES SERVICES 

INNOVATION PAR LES SERVICES 

PROJET 

OPERATIONNEL 

DE SERVICE: 

 
- Définition du 

sujet POS 

- Maquette POS 

selon Business 

Model Canvas  

- Plan de 

communication 

POS  

- Validation sujet 

POS  

- Soutenance 

POS (juin 2014) 

Un cycle pédagogique en 5 modules 


