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Résumé- L'économie traditionnelle basée sur la vente d'umproduit a un client est actuellement remise en qution par
l'intérét grandissant de ce dernier pour la valeurd’'usage du produit au-dela de sa valeur d’échang&n conséquence, les
industriels doivent dorénavant considérer la satisfction d’un besoin par la proposition d'un couple poduit et service
(PSS). Le traitement simultané de ces deux enjeuwepnettra d'améliorer la position dans la chaine devaleur, d’accroitre
la valeur ajoutée de I'offre et d'améliorer le potatiel d'innovation de I'entreprise productrice de la solution PSS.

Le challenge se situe donc dans I'optimisation duatio valeur d'usage/prix de I'offre PSS pour le cknt et également pour
l'industriel. Nous proposons dans cette contributia les prémices d’un modele d’analyse de la valeured’innovation des
systemes de produits et services. Nous avons powla identifié les fonctions attendues d’'un PSS poue client et celles
attendues par le fournisseur de la solution. Ces fiations rapportées au codt global du systéme perment de déterminer
la valeur de I'offre pour les protagonistes et d'aler a la décision du développement effectif de I'tvk.

Abstract- The traditional economy based on selling productto clients is currently challenged by the growinguser interest
for the product use value than the product exchangealue. Consequences for manufacturers are signifiot because they
must now extend their skills to the fulfilment ofa need through the delivery of an integrated set gfroducts and services
(PSS). The added service will improve the positioim the value chain of the product, increase the adstl value of the offer
and improve the innovation potential. These benefit of the PSS can be obtained considering the globalesign
collaboration and the engineering work necessary tdesign and deliver PSS. The challenge therefore$ in optimizing the
ratio value of use to cost of the PSS for the usess well as for the industry. We propose in this aitle the foundation of a
model for analyzing the value of a PSS innovatiornThe model is built upon the list of function expead by the user and
those expected by the provider of the system. Eatibt related to the system whole costs will give aidea of the value of the
offer for each stakeholder and aggregating the vakian aid to decide whether the development is to leunched or not.

Mots clés- PSS, valeur, conception, innovation.
Keywords- PSS, value, design, innovation.

1 INTRODUCTION du consommateur sans tenir compte des produits

matériels. Le facility management system, least cos
planning en sont quelques exemples.

- le PSS orienté usage qui implique la vente de ¢iasa
du produit et non la vente du produit en lui-méiree.
location, le leasing, la mutualisation et le pagtagnt

Nombre d’entreprises industrielles proposent aslelients un
ensemble intégré de produits et services qui viaesatcroitre
la valeur du produit en utilisation. L'objectif ede satisfaire
les besoins de [I'utilisateur et de lui offrir unelgion o
individuelle et personnalisée. Le terme de prodiésigne les principaux vecteurs de cette offre. R
lobjet initial de la transaction ou de I'échangentre L OPtimisation des services rendus par un produisen

client/utilisateur/usager et fournisseur. Le terohe service Ulilisateur s'inscrit dans une démarche d'offre sigutions
représente, quant & Iui, l'élément additionnel pegp en durables. Aussi appelé économie de fonctionnalité o
supplément ou vendu en substitution du produit. dystémes €conomie de service [Stahel, 1997], cette approdse a

de produits et de services (PSS) constitués seceamlexifies développer une offre de service couplée au produit
au fil des ans et trouvent plusieurs variantesclaasification 2ugmente la valeur percue du client du serviceugad de la

la plus répandue considére [Hockerts, 1999] : fonction attendue) plus que du produit en lui mé@Gette
- le PSS orienté produit qui propose d'associer gdemarche s’inscrit dans la cadre du développemeratbte :

produit un service additionnel de type financemerfl0ins de produits pour plus (en quantité, en tempsies

hotline, etc. Produits et services composant legys G8UX) de services rendus. ] _
peuvent étre vendus conjointement ou séparément, 170IS types de situations peuvent se présenter [Enreprise

- le PSS orienté résultat qui fait supporter dwanufacturiere quideéveloppaitle produit:

producteur la garantie de la satisfaction des besoi elle se lance dans la fourniture de « services Ie et
produit devient un support pour ceux-ci,



ceuvre un partenariat bénéfique aux 2 parties.
systeme offert est un PSS multi-partenaires ;
elle s’est fait vampiriser par un offreur de seegicjui

elle s’associe a un offreur de services pour meitre les industriels. Au niveau plus académique, queeheice soit

templémentaire, dépendant, additionnel ou combisen
association au produit a déja été largement débatans la
littérature. 1l a ainsi été démontré les poterttali de

lui impose des contraintes techniques et finansiereroissance et de bénéfices qu'il pouvait génénesi ajue les
Client et utilisateurs sont désormais dissociéseet changements organisationnels, marketing et commexci

concept de PSS se trouve dégradé.
Quelle que soit la situation, I'orientation servioblige les
industriels a élargir leurs activités et a consmdédans un
méme temps l'activité industrielle et I'activité deurnisseur
de service soit en l'intégrant dans leur orgamsatsoit en
constituant des réseaux de partenaires durablepriheipale
difficulté gu’ils rencontrent est d’identifier le®lts [Baglin, et
Malleret, 2005] et la valeur de linnovation portgar le
systeme proposé. Plus largement, cette difficuktét aller
jusgu’au choix du systéme innovant a proposer efefyment
de marché auquel s’adresser. Une seconde difficoltéerne

la proprieté du systtme et de ses composants et la

responsabilité sociale de I'entreprise du fait dedmplexité
du systeme délivré.

Le constat dressé sur I'analyse des pratiquesndestriels qui
se sont orientés vers la fourniture de PSS estleyeoduit

cceur de compétence de I'entreprise reste maj@titaint au
centre des développements [Alix et Vallespir, 2Q10ae fois

celui-ci congu, les services sont pensés et dépélpen
fonction des possibilités offertes par le produi systeme
résultant est poussé au client qui est, lui alsdsin souvent
dans l'incapacité d’'en appréhender le juste prixaetaleur.

L’innovation qui consiste a augmenter la satistatilu client
ne trouve de fait pas d’écho et le retour sur itisesment pour
I'entreprise est anecdotique. De plus, chaque systétant
considéré comme un tout unique, il ne profite pa&s

expériences de PSS passées.

Dans ce contexte, I'objet de notre recherche rédies la
proposition d’'un modéle d’analyse de la valeur'shmbvation

qui permet d’avoir une idée de la valeur et du cdiine

solution PSS a la fois pour I'entreprise qui daitvendre mais

gu’engendrait sa fourniture pour une entrepriseufaturiére
[Witt et Salomon, 1991], [Furer, 1997], [Berry, B9

La nouveauté tient aux enjeux que l'on associe R8$ qui
sont renforcés par ceux que l'on associe a I'écomode
fonctionnalité. On peut citer parmi eux :

la satisfaction de l'usager quantifiée par la mesur
d'indicateurs relatifs a la performance de service
recherchée,

la satisfaction de I'usager par 'accompagnemensda
I'objectif pour l'usager d'optimiser I'utilisationdu
systeme et pour I'entreprise de le fidéliser subig
terme,

la volonté de fournir une solution durable et de
minimiser I'impact sur I'environnement de la soduti
offerte,

la volonté de faire migrer le modéle économique
d’achats ponctuels soumis aux aléas économiques,
saisonniers, a la concurrence vers un modele plus
captif, basé sur un principe d’abonnement engageant
sur le long terme,

Compte tenu de ces enjeux et des opportunités ajaseht
entrevoir les PSS, de nombreux travaux ont étéepnsr et
plusieurs projets de recherche lancés ces derraérees.

d2.2 L’état de la recherche

Le potentiel des PSS a améliorer la compétitivités d
entreprises et contribuer au développement durabiecité
I'Union Européenne a soutenir la recherche surhéme
durant le 5éme programme-cadre (5e PCRD, 1997-2@R)

aussi pour le client/usager de la solution au nivegléveloppement de produits durables SusProleinitié de

macroscopique et microscopique. Ce modeéle se ueaitud
outil de d’'aide a la décision qui permettra auxidiéars de
I'entreprise d’orienter leurs actions et de vériela stratégie

particulier, le réseau thématique européen pour le
nombreux projets de recherche et développementigaient
pour certains a proposer des méthodes permettant au

entreprises d'assurer la transition biens/servid@&utres

de développement vers laquelle ils tendent est aygn Projets se sont focalisés sur le développement aleveaux

gagnant. Cette vérification se fera via une anatystticritéres produits/services ou de nouvelles solutions oucontribué a
combinant critéres économiques et non économiques laedéfinition des conditions d'acceptabilité d’uskére PSS par
permettra de comparer plusieurs scenarii de dépetopnt I'usager, etc. Il ressort de ces projets de nonge®u

entre eux par le biais de la simulation.

Cette contribution se concentre sur I'analyse dealaur d'un

PSS au niveau macroscopique. Pour cela, nous poésetans
la partie suivante, une analyse des travaux posiantes PSS
afin d’en cerner les tenants et aboutissants. ®aulte, la
méthodologie de développement d’'un PSS sur laqumelies

nous appuyons est détaillée ainsi que les difféeephases qui
la composent. La deuxieme phase qui focalise soofi@n de

valeur est détaillée en section quatre avant lalasion.

2 LES SYSTEMES DE PRODUITS SERVICES

2.1 Les enjeux des PSS

Il est avéré qu’actuellement les revenus générékapeante de
services et par la vente d'offres groupées produstsrvices
dépassent dans la plupart des cas ceux générda paule
vente de produits. La pratique qui consiste a geoypoduits
et services dans une méme offre n'est pas nouvedlservice
client qui va de I'avant vente a I'aprés ventetgstoriquement
le service associé au produit le plus anciennemetosé par

approches, méthodes et outils pour supporter leldgpement
d'une offre PSS qui ne considérent pas simultamémia
conception du produit et du service et le travaihggnierie
nécessaire pour la conception et le délivranceP&S [Tukker

et Tischner, 2006].

Le 6éme programme-cadre s'est focalisé sur lesefwoj
orientés technologie et les projets orientés managé Les
principaux mots clés de ce programme étaient l@watu
service, les business process innovant, la gesties
connaissances, etc. ProSecCo, InCoCo.

Les projets de recherche du 7éme programme-cadre
actuellement en-cours se focalisent, pour leur ,part
principalement sur le client du PSS et ses usages.

Les résultats passés et présents de ces projelsseautres
travaux entrepris par des équipes de rechercheéndéntes,
nous conduisent a identifier les points suivantsoe les
points de vigilance pour un développement efficdmPSS :

! http://www.cfsd.org.uk/events/suspronet/



— Une confrontation du produit technique au besoin diéveloppements pourraient étre fondés sur les mprirespes
client et aux activités de l'usager pour fournireunde base et l'intégration entre eux étre facilit®e.outre, des
solution efficace, efficiente et durable. Ceci pdse modéles de processus permettent de définir la séqudes
probléme de la connaissance du produit technicgie,attivités nécessaires au développement de PSS d&rma
l'identification des services offerts, du client @& systématique. Nous nous proposons donc de fonder le
'usager. On peut ici rejoindre le concept de processus de développement de PSS sur un prockssyge
conception centrée utilisateur » qui pour linstargrojet.
n'est étudiée que pour les produits, mais qui @ourr
étre étendue aux aspects services puisque le pBint’ APPROCHE PROJET POUR LE DEVELOPPEMENT DE PSS
commun est d'étudier les « usages » que I'on fait (é 1 Lamé . .
produit. .1 La méthodologie de développement

— Une relation de proximité entre toutes les partié€ projet de développement de PSS peut étre dérnsguatre
prenantes de fagon a capitaliser la connaissaiilee Uthases principales : une phase de définition, deegition, de
au développement de l'offre. Ceci nécessite d'avdgalisation et de cloture (retour sur expérienée).cours de
une approche de gestion des connaissances. chaque phase, des activités opérationnelles ebuties sont

— Une réorganisation structurelle de I'entreprisee(gu €ffectuées. Les activités opérationnelles corredpona des
que soit le type de situation) avec une redéfinitin  activités qui font évoluer le PSS de I'état « ctidéa I'état de
role des fonctions économiques de |'entreprisewt gystéme « délivré » au client et « évalué » pamml Ces
réle des acteurs et des ressources dans ces functiactivités garantissent que les exigences fonctitemeu PSS
Cette réorganisation pourrait éventuellement cardupont remplies compte tenu des besoins des cliategs,
a la création de réseaux intra-organisationnels t#éuences du macro/meso/micro environnement derégprise
facon & rapprocher les deux cycles de vie produit® de [Ientreprise elle-méme. Les activités de isout
service. Un pré-requis est de considérer la gestéeonconduisent a gérer les éléments conventionnels pfojet (les
I'organisation et de la communication & l'intériele CcoUts, les délais et les risques) et dautres éitsmeui
I'organisation envers les salariés de I'organisa@iba correspondent aux besoins mentionnés précédemmniest :
I'extérieur envers les clients. Une réflexion sas | connaissances, I'organisation et la communicatiigure 1).
systémes d'information qui doivent gérer ce doubfees activites doivent étre gérées a chaque phapeogat. Un
cycle de vie semble nécessaire. apercu du résultat attendu est présenté sur leefiu

— Le processus de développement de la solutign, | 4
nécessite d'étre clairement identifié. Ceci impéida
définition de business model et de business proc
PSS spécifiqgue et non de regrouper les busin
modeles et business process existant.

phase de définition

premiére étape de la méthodologie est une éthpe

inition qui par le biais d’'un diagnostic stratfge de type
SWOT (forces, faiblesses, menaces et opporturshettra
— Finalement, I'accroissement de I'utilisation de€Ht dorlegtseé 'e_””el?”se dvgrspl.lsnéa ou p"fs'e“fs wmtu();gﬁd,e

la dématérialisation des services nécessite de b%Ple oriente produi, oriente usage ou te

connaitre les modalités et potentialités offertaslps résultat. Pour fa|re_ ces ch0|x dorle,ntat|0n, ,Irephse
nouvelles technologies TIC et WEB 2.0. confrontera les besoins du client aux résultathel’analyse

Compte tenu de ces différents points, un processeis interne et d'une analyse externe. L'analyse intgroera sur
développement de services basés sur des modaesatssus S& Position sur le marcheé, son organisation, se¥petences,
peut &tre proposé comme c'est le cas dans le qibestent de SES connaissances, ses ressources et sa cafasitdabiliser,
produits traditionnels [Alix et al., 2009]. L'avage est que les etc.

Projed plimees
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E & B s S SpectBication Drefimution o the FES detivay
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Figure 1. Etapes de développement de PSS
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Figure 2. Analyse des risques et bénéfices d’une innovatiorsE

L'analyse externe reposera sur ['étude du n-

environnement au sens BESTEL et du micr-environnement
au sens de Porter [Porter, 1986he liste d’une quarantail
de criteres clés d’analyse d’origine interne eeméagrégée
en dix facteurs a étéatilie. La quantification de ces critél
permet de les positionner en forces ou faible sggsortunité:
ou menaces selon qu'ils sont d’origine interne rieme et ¢
valeur positive ou négativedDeux types d'agrégateurs st

L'analyse de la valeur peut étre réalisée au ni
macroscopique du PSS ou a un niveau plus microggesi
'on considére que le systémest décomposable en sous-
ensemblesélémentaires dont il sera possible d'analyse
valeur. L'idée sougacente est de pouvoir simulerprocessus
de couplagede ces composants en vue de voir
combinaisons qui permettediaccroitre la valeur du syster
pour le client et pour leprestataire Les méthodes de

actuellement pris en comptd’agrégateurde « moyenne » et modélisation type BPMN, SADT/IDEFO [Morelli, 2006]pu

de « moyenne pondérée La liste des criteres et des facte
peut étre augmentée ou réduite selon leur pertngrar
rapport au cas traité (le cas représenté sur larefig fait
intervenir uniqguement 8 facteurs). Il g&tssible de représent
ces facteurs quantifiésur une matrice de type SWOT (figt
2) et ainsi de comparer les innovations PSS les pw
rapport aux autres sur une base comnafimede ne retenir g
les plus avantageuses. Des compléments d'informagiar
cette phase peuvent étre trouvés dans [Alix antiefar,
2010b].

3.3 La phase de conception

La deuxiéeme étape est une pha3egénierie qui permet de
préciser les fonctions du PSS a délivreleat valeur pour les

les blueprints [Chekitan &chult;, 2005] peuvent étre utilisés
pour représenter les activités et leur enchaine. Des travaux
concernant la validation par simulatioistribuée des modeles
de couplage produitservicessont détaillés dans le point
suivant.L'analyse de la valeur au niveau macroscopiqut
PSS est détaillée dans la partie suivi

3.4 Validation du comportement du PSS par Simuli

La conception de serviseet le développement sont plus 1
jamais un défi majeur pour les entreprises. Néansyda mise
en place de nouvelles activitéts de services n'ess
entierement formalisée et n'est pas guidée par
méthodologie claire ou communément reconnue. Céts
peuvent entrainer des préjudices sur les défirtiat

différentes parties prenante&ctuellement,nous considérons I'implantation pratique de services qui peuvent giéser

exclusivement le client dée prestataire du systé mais nos
propos peuvent étre étendas l'usager ainsi qu'a chaq
partenaire du réseau logistique presta. En utilisant une
approche de type analyse de Maleur, il est possible ¢
déterminer la valeur du PSSconcevoir pour clcune de ces
parties Cette détermination repose sur I'étude du rartiie :
les fonctions exprimées en terme Hénéfic(s) attendu(s)
pour le prestataire ou exprimées Emme deperformances
attendues pour le client et, les(its nécessaires pour réalise
PSS. L'analyse faite du coté grestataire ecelle faite du coté
du client permettent d'obtenideux ratios. e premier
représente la valeur du PSS pouprestatairel'autre la valeur
du PSS pour le clienCette valeur qui peiétre forte ou faible
est représentable dans une matrice carrée servautil
stratégique pour I'analyse da pertinence d'te innovation
PSS au regard des coilts de conceptim réalisation, d
délivrance et de la stratégie mercandiéel’entrepris.

I'entreprise, en particulier du fait de constaticgagdives de
défauts de eyvices. L'idée présentée daZacharewicz et al.,
2009] a consisté modéliser et simuler les services associé
produits avant de les réaliser afin de valider despriétés
désirées et d'anticiper les mauvais comportemegservices
Cependant les auteurs ont identifié¢ une limite ate
proposition : la complexitéd’'un systéme service comp
(acteurs, logiciels, machines) exclue de pouvait fatégrer
dans le mode. L'idée est de proposer a cacteurs physiques
de pouvoir agir dans la boucle de simulation paalidation.
En outre, la simulation nécessite ceragir et de synchroniser
avec des eteurs hétérogenes et distris du service. Afin de
répondre a ces considérationes auteurs ont proposé un
environnement de modélisation cservices basée sur un
langage graphique de modélisationservice sélectionnant les
concepts essentiels a I'élabaatdu service de modélisatis
[Bell, 2008] et sur la simulation DEVS distribt Ils décrivent



une méthode pour transformer les modeéles de spatifn de
services en modeles de simulation. Le formalism&®& été
retenu pour ses propriétés formelles. lls ont emfinposé
d'aborder l'interopérabilité des modéles de simaraavec des
interfaces-hommes-machines en se conformant adasthmle
simulation distribuée HLA basé sur l'expérience e
simulation  distribué.  Finalement,
modélisation des services distribués proposé ajus les
interfaces des modéles de service avec les auttesra dans
une fédération compatible HLA, permettront de \alidies
propriétés de couples services-produits avant leuises en
production (réalisation).

3.5 La phase de réalisation et la phase de cl6ture

La phase de réalisation a pour role d'opératiosralila
solution définie lors de la phase précédente. Edlasistera

service ne sont pas pris en compte. En effet, Iledtsc
répertoriés dans le tableau de tarification fomotel sont
généralement limités au colt des composants.
comprenant une partie servicielle pouvant étre merg

intangible, le calcul des colts doit étre adaptéurpo
appréhender cette partie immatérielle de [I'offreesL

I'environnement e dadaptations que nous proposons ici visent a dimihingpact

de ces points de vigilance.

Nos développements partent de I'hypothése queltuvpeut
étre définie par le ratio performance des fonctiahian
systeme rapporté a son colt global [Goyeneche, |1%99
conception de produit tangible la qualité et labifig¢ des
fonctions sont également parfois prisent en corfijgichand
et al, 2010]). Le codt représente le montant engigés la
production et la délivrance du produit. Il couvietégralité du
cycle de vie du produit (colt de matieres, colfadeication,

Le PSS

donc a deployer les processus de conception /ptioducyassemblage, de planification et dinvestissemempur
/délivrance du systeme au client et a verifier igpdnibilité  analyser la valeur du PSS orienté produit, il estessaire
des ressources matérielles et humaines nécesaaisésiue 1a ¢'inclure dans le codt lintégralité du cycle deewdu ou des

compétence des ressources humaines vis-a-vis dénsysa
délivrer. La phase de cl6ture correspond a I'év@uoadu PSS
par l'usager (capitalisation de connaissances) wetredour
d'expérience sur le projet de développement

services additionnels délivrés.

4.2 L'analyse de la valeur du point de vue du prestatai

P#12.1 Les fonctions attendues du PSS pour le prestataire

les possibilités de combinaison des
élémentaires pour une prochaine innovation. Cex geases
ne sont pas discutées dans cette contribution.

4 L’ ANALYSE DE LA VALEUR APPLIQUEE AU
DEVELOPPEMENT DE PSS

4.1 Pourquoi I'analyse de la valeur ?

Comme dit précédemment, la phase de conceptioristena
analyser les quelques innovations PSS retenudssad’ de la
phase de définition afin de retenir celle qui @lies de valeur
au sens bénéfice(s) attendu(s) pour le prestadi@u sens
performance pour le client. L’'objectif de travailkur la valeur
tient & ce que la plupart des PSS actuellementogéspsur le
marché sont des PSS orientés produit auxquels assaiciés
moult services.
I'entreprise doit supporter sans réel avantage leaclient

considére ces services comme des éléments deediffétion

et ne souhaite pas en assumer la charge finantigtée est
donc de réfléchir durant cette phase de conceptiomoyen
d’accroitre la valeur des services associés auuitrafin que

le client soit prét a en assumer la charge finaac alors,
d'analyser la position du PSS dans le portefeuille

I'entreprise afin de voir si I'entreprise peut esster a une
proposition « gratuite» dans I'objectif de fidélide client par
exemple. La position de l'offre dans le portefeuilte

I'entreprise est déterminée en utilisant une matinspirée par
la matrice BCG.

Notre étude repose sur l'utilisation d'une versidaptée de la
(AFNOR  X50-1f

méthode d'analyse de la valeur
Fondamentalement, les objectifs de I'analyse dealaur qui

Cette pratique génére un surcolé qu

sous-ensemil@Sinition de la valeur pour le prestataire équéwal aux

bénéfices attendus par la fourniture du PSS. Mdllielentifie
les bénéfices suivants [Malleret, 2005]:
- La fidélisation de la clientéle par la constructida

relations de dépendance entre un consommateur et un

fournisseur qui peut mener vers la rentabilité.

- La recherche d'une différenciation qui permet de
retenir les consommateurs existants et d'en attieer
nouveaux.

- L'augmentation et la stabilisation du chiffre daéfés
par la possibilité de générer un revenu régulier.

- Le renforcement de I'image des entreprises.

Une analyse de la littérature spécialisée en gimtt business
nous a conduits a lister d'autres bénéfices ateendu
L'occupation d'un marché existant ou nouveau.

avec des prestataires de service et ainsi de pates)
risques liés au nouveau développement.

La possibilité de raccourcir le délai de vente au |
phase de négociation avec les services financars p
exemple dans le cas de PSS orienté produit.

Etre durable et minimiser sa consommation

énergétique en faisant évoluer son business model

traditionnel vers un business model responsable.
Chacun des bénéfices attendus peut étre mesuréurmpar
indicateur de performance et classé selon son i@poeE
compte tenu des objectifs stratégiques de l'orgdiois. Le
niveau réellement mesuré de ces indicateurs conmgpaedt
lobal du PSS permet de quantifier la valeur dslation

4.2.2 Le colt d’'un PSS

La possibilité de créer des réseaux de partenariats

sont d’'optimiser la conception d’un_produit et cgmenter Le codt global d’'un PSS dépend de son degré deébikirég du
I'écart entre son colt et sa valeur via I'analysacfionnelle degré d'interaction qui est nécessaire entre lat fodfice de
(standard EN 12973) s'inscrivent dans les notresiteC 'entreprise et le client pour le délivrer et lliger ainsi que du

méthode présente en outre l'avantage d'étre uilksalans
tous les secteurs d'activité, d’étre largement nece et enfin,
suit une démarche interdisciplinaire, structuréeoefanisée
pour la résolution de probléemes. Quelques pointsigieance
sont tout de méme a noter parmi lesquels le fai tpu
détermination des colts est parfois simplifiée et tps colts
indirects qui sont largement présents dans lesidsi de

degré de standardisation du processus de déliviamie PSS.
Le colt global se décompose en co(t direct et icwiitect et
comprend des colts de composants, des colts @ ghdes
charges. Plus précisément,
comprennent : (i) le colt des consommables qui stlsés
pour fabriquer un PSS tangible (matiéres premiépegier
pour la documentation, encre pour I'imprimante,)ett (ii) le

les colts de composants



co(t des supports physiques nécessaires a saati@alis La définition de la fiabilité donnée ici rejoint l@ponse aux

(ressources de fabrication, logiciels spécifiquasiinateurs,
etc.). Les colts de travail comprennent I'ensembks
rémunérations des ressources humaines qui somvéniges
dans le projet PSS (de l'idée PSS a sa délivranceliant).
Les frais généraux incluent les codts fixes (ingssments,
frais de structure, taxes, et la main-d'ceuvre aoth).

D’un point de vue méthodologique, tous les élémeetsolt
doivent étre déterminés et regroupés par catégerieenant
compte des spécificités du PSS. Une estimationickan de
ces co(ts est ensuite effectuée.

4.2.3 La représentation de la valeur pour le prestataire

La description des fonctions du point de vue dstataire et la
connaissance des colts du PSS permettent de dmnsiru
premier tableau de tarification fonctionnel du paie vue du
prestataire (Figure 3). Sont représentés dans-celwn lignes
les différents types de colts classés par rubrioyed
conviendra de détailler par poste élémentairegaonnes les
bénéfices attendus par le développement du PSSis(B\vons
restreint la liste des bénéfices présentés dansousi de
lisibilité du tableau).

Le montant des frais généraux et des colts sakanmlirects
doit étre partagé entre tous les PSS de méme 8lpaés aux
clients. L'analyse de la valeur se faisant a pri@m avant
vente), une estimation du nombre d’exemplaires 88 e
méme type a développer peut étre obtenue par wmke ée
marché. Les colts de composants doivent pour lardr&tre
partagés en fonction de leur participation a ldiséton d’'une
fonction. Il en est de méme des codts de traveslcts.

Une fois les coldts partagés, il est possible deutal le colt
de chaque fonction et d'évaluer le codt relatif fdestions. La
répartition du codt global rapportée a la foncébromparée a
son importance guidera les décideurs de I'entrepdsns la
sélection des fonctions a développer ou a suppripar
accroitre la valeur du PSS pour I'entreprise.

4.3 L’analyse de la valeur du point de vue du client

Un PSS étant composé d'une partie tangible et dpemtie
intangible, nous analyserons dans un premier tetegs
fonctions de service rendues par le produit commolsaPSS.
Puis nous analyserons les fonctions de la partégible qui
correspondent aux performances attendues du PSH.(8&s
fonctions seront ensuite rapprochées afin de déternia
valeur de la proposition. L'étude de la valeur dephartie
tangible consiste a lister les fonctions de serdiegoroduit du
PSS et a les classifier en fonctions principalespsdaires et
contraintes. Pour la partie intangible, nous cadrsids que la

spécifications fonctionnelle. Ainsi, chaque servpeut étre
défini par une fonction principale qui correspondaaraison
d’étre (raison pour laquelle il est proposé) conuiast le cas
pour les produits tangibles. Il est également &mgue la
satisfaction du client qui passe par la tangibifitéservice est
une vision duale de celle du produit tangible gyond a une
fonction de service. Il s’ensuit que des composastst
nécessaires pour supporter chacun des services.

Les autres critéres ici répertoriés tiennent agbmance de la
relation de service dans le processus de servuffimiier,
2005]. Dans le cas de la fourniture d'un PSS, qué&n soit le
type, la relation de service est nécessaire poudree les
services additionnels au produit (cas du PSS @ripnbduit)
ou pour vendre les services a la place du prodai (lu PSS
orienté usage). Cette relation souhaitée par Englidans un
objectif de suivi personnalisé et de proximité fadrtie des
fonctions associées au PSS.

Nous déduisons de I'étude précédente quatre types d
fonctions qui sont : i) satisfaire un besoin devieer, ii)
disposer d'un service tangible et iii) interagir eav le
prestataire et, iv) disposer d'une offre persorséai Les
fonctions i) et ii) seront a décomposer par sergigenentaire.
Afin de compléter cette liste de fonctions, nousresvanalysé
la littérature pour déterminer les raisons pouqledles les
clients s'orientent vers l'achat de PSS. Ces raissont
reprises Figure 4.
Comme précédemment,
fonctions peut étre mesurée par un indicateur d®peance.
Chacune peut étre classée par ordre d'importancgteotenu
des objectifs des clients. Il s’ensuit que le nwveéellement
mesuré de ces indicateurs comparé au colt globaP3is
permet de quantifier la valeur de la solution. béléau de
tarification fonctionnel du PSS pour le client esprésenté
Figure 4. 1l suit le méme principe d’organisatiam lgnes et
en colonnes que celui du prestataire. La ventitate colts
obéit aux mémes régles. Ainsi, de la méme fagoe,fais les
colts ventilés, il est possible de calculer le coétchaque
fonction et d'évaluer le co(t relatif des fonctioha répartition
du colt global rapportée a la fonction et comparéoa
importance guidera les décideurs de I'entreprisasdia
sélection des fonctions a développer ou a suppripoar
accroitre la valeur du PSS pour le client.

5 COMPARAISON ENTRE LA VALEUR POUR LE CLIENT ET LA
VALEUR POUR LE PRESTATAIRE

L'analyse des deux tableaux précédents permet wentiéer

performance des fonctions correspond aux perforemnga part du codit global imputable & chacune destiome du

attendues des services et nous sommes appuyés sadele
SERVQUAL pour les définir [Zeithmal, 1991]. Les téfies
proposés par les auteurs permettent d’évaluer &itéud’'un
service standard et ont été définis comme recherphaé le
client dans une relation de service. Les dimensparmettent
pour leur part de regrouper des criteres corrélEkes
concernent :

en confiance et avec précision.

un service rapidement.

L'assurancecompétence courtoisie, crédibilité et
sentiment de sécurité

L'empathie: I'accessibilitg une
communication etcompréhensiondu client.

bonne

La tangibilité: apparition des installations physiques,
équipement, personnel et matériel de communication.
La fiabilité : capacité a exécuter la prestation promise

La réactivité: la volonté d'aider les clients et fournir

PSS selon chacun des points de vue et, de promiser
nécessaires, des améliorations pour rationnabseistribution
de ces co(ts. Ensuite, en utilisant un opératagréjation, il
est possible de déduire la valeur globale du P$8ogsé par
une entreprise sur les dimensions: client et erisepCelle-ci
peut prendre deux valeurs sur chacune des dimensiwaute
ou basse. Quatre cas de figure peuvent se prégEigare 5) :

- La valeur est élevée pour le client et pour I'qorise.
satisfait les besoins d'usage du client. Il peut ét
développé.

La valeur est faible pour le client et pour I'eptise.

L'abandon du PSS dépendra du montant nécessaire a

son développement. 1l pourra étre développé

uniquement pour occuper de I'espace sur un marché

par exemple.

la satisfaction de chacune des

Dans ce cas, le PSS est bénéfique a l'entreprise et
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La commercialisation de PSS orienté produit estpnatique
largement répandue en économie traditionnelle. dligion
des mentalités et des comportements du clientitéina
rechercher la valeur par lI'usage du produit plus gar sa
possession. Parallelement a cela la raréfactionrelsources
naturelles oriente les entreprises vers I'eco-cptige et la
conception durable. Il s’ensuit un glissement deea&conomie
traditionnelle vers une économie de service quiosepses
contraintes aux marchés. La quéte d’innovationtatdes est
le nouveau leitmotiv des entreprises qui chercheotfrir des
solutions a forte valeur a leurs clients qui sajalément
profitable pour elles-mémes. Dans ce contexte, poojsosons
les prémices d'un modéle d'analyse de la vaIeurnad’tM
innovation PSS selon deux points de vue : prestatdiclient. or
Les résultats de I'analyse sont regroupés dansmaigce de
valeur que I'on peut apparenter a un outil d'amalysatégique
de la pertinence d'une offre PSS. La principalétdirde notre
contribution est la sous-estimation de la déperglangstant
entre les fonctions. Une autre limite tient au fqite les
bénéfices attendus par le prestataire varientrsimouzon plus
ou moins long. Ces deux points laissent supposer lgu
ventilation des colts n'est pas aussi triviale galle sous-
entendue ici. Le calcul du retour sur investissensm la
solution PSS serait un bon indicateur a ajouter pégider du
développement ou non d'un PSS. Les perspectivesiode
travaux sont de fiabiliser les données sur les s;ode
décomposer les PSS en sous-ensembles élément,'wet-{s
caractérisés par un codt, une valeur et un ROla @elus It
permettra a terme, d'analyser les différents sdéénde
couplage des sous-ensembles et de choisir parmiaides
plus pertinents.



Colt
Total
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Colt

Fonction (FC)
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client différencier les délais I'image de nouveaux risques valeur du systeme les
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Support
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Couts direct
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Figure 3. Matrice de la valeur orientée prestataire
Codt % Fonction (FC)
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besoin de d'un service avec le er l'utilisation | I'environnem | d'un produit produit d’un produit
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Consommable
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Support
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Couts direct
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Figure 4. Matrice de la valeur orientée client




