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L
ACADEMIE DU

SERVICE

Valoriser la culture de service

Fondée en 2003, I'’Académie du
Service adapte a vos objectifs
cette expertise unique en
industrialisation du service. Elle
réunit ainsi management et
marketing des services, pour
aider votre organisation a
gagner la bataille du service.
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LAVILLE ERVICIELLE

Benoit MEYRONIN
Directeur associé de '’Académie du Service
Professeur a 'EM Grenoble

La ville servicielle

INTRODUCTION




09/10/2015

La « ville tertiaire » est au croisement de mes champs d’intérét :
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Le regad de Jean FOURASTIE

La « ville tertiaire »

Jean Fourastié parle de la « ville tertiaire » dans Le
grand espoir du XXe siecle (1949), la ville du « genre
de vie ».

Il est ainsi emblématique que I'économiste qui a
introduit dans la tradition frangaise la notion de
tertiarisation ait aussi parlé de la ville tertiaire —
certes de facon trés idéalisée (candide ?), en
I'opposant a la ville « secondaire ».
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La ville servicielle...

... EST D’ABORD UNE VILLE
« EXPERIENTIELLE »

Vers une Economie de I’expérience ? (1/2)
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Source : J.B. Pine & J.H. Gilmore, The Experience Economy, Harvard Business School Press (1999)

Colloque Les Temporelles 2015 — La ville servicielle 6

09/10/2015


http://fr.wikipedia.org/wiki/Image:Roasted_coffee_beans.jpg
http://fr.wikipedia.org/wiki/Image:Roasted_coffee_beans.jpg
http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/b/bb/Espresso.jpg
http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/b/bb/Espresso.jpg

09/10/2015

Vers une Economie de I’expérience ? (2/2)
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Source : J.B. Pine & J.H. Gilmore, The Experience Economy, Harvard Business School Press (1999)
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TGV FAMILY ©

PARS EN VACANCES AVEC TGV ET
DECOUVRE PLEIN DE SURPRISES
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GUINNESS

Les parcs de stationnement, une expérientielle
exceptionnelle grace a Lyon Parc Auto...
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La ville servicielle...

... EST AUSSI UNE VILLE
SENSIBLE ET DESIREE

-
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LA VILLE SERVICIELLE EST UNE VILLE SENSIBLE

La vision de Kevin LYNCH :

C’est promouvoir un urbanisme « sensoriel » : « La manipulation délibérée du monde a des
fins sensorielles ».

« Il est vrai que nous avons besoin d’un milieu qui ne soit pas seulement bien organisé
mais aussi chargé de poésie et de symbolisme. Il pourrait « parler » des individus et de leur
société complexe, de leurs aspirations et de leur tradition historique (...) ».

« Le citadin change de lieu de résidence beaucoup plus souvent aujourd’hui (...) : il passe d’une
zone a l'autre, d’une ville a 'autre. Un environnement doté d’une bonne imaginabilité devrait lui
permettre de se sentir rapidement chez lui dans un nouveau milieu ».

« Rehausser I'attention des observateurs, enrichir leur expérience sont des valeurs que peut
offrir le simple effort pour donner forme a la ville ».
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ATTRIBUTS

1. Naturalité

2. Propreté/Civilité

3. Quverture / Espace

4. Dimension historique

5. Lisibilité / Clarté /

Ordre

Une « société des modes de vie » ou la « société des deux
piliers » :

Exemples

A Lyon : création du parc de Gerland, aménagement des quais du
Rhoéne, darse de Confluence, les quais de la Saéne demain...

« L'urbanité face au monde vert » : « Les villes deviennent jardins, arbres,
espaces verts, chiens, chats, bords de riviere ou de mer... Partout la nature
est magnifiée, mise en spectacle, aimée, vénérée méme. Bordeaux et la mise
en scéne des quais sont un exemple sublime de cette ville naturelle verte ou
bleue » (J. Viard, 2011, p. 101).

De Marseille a Naples, la ville « sale » ne fait pas recette...

Les aérations des fleuves, des places... La vue sur les montagnes a
Grenoble

Du patrimoine antique & Le Corbusier

Les gens ont peur des quartiers peu lisibles (orientation...) t.g. les halles
a Paris >>> “People will more likely know, and so use, an environment
that is easy to read, or legible” ; la beauté classique des grandes places
t.g. Bellecour, Stanislas, Garibaldi, Concorde, Capitole, etc. La mise en
lisibilité de Rome avec les travaux d’'urbanisme de Sixte Quint autour de
1600, le baron Haussmann a Paris... 15
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Jean Viard

« Une ville européenne, c'est environ 12% du temps de vie
consacré au travail et 88% a faire autre chose »

« Le temps a soi domine et les activitts de temps libres, de
consommation et d’éducation structurent de plus en plus mobilités o

« Avant le travail obligeait. Aujourd’hui c’est I'art de vivre qui
oblige » ; « les jeunes, de nos jours, font un choix inverse, le mode
de vie est premier »

16
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La « mise en désir de la ville »

= Letourisme ou la « mise en désir des territoires » :

* « Le role du tourisme est la mise en désir d’un type de lieu, parfois d’'une saison ». Cf. ci-
apres (ou bien les sports d’hiver...).

*  « Les grands événements — du tourisme, de la culture, des fétes, du sport, des moments
historiques, de la politique... - sont en l'occurrence des marqueurs nécessaires. La
dynamique du loisir et du tourisme jouant un role déterminant car, au-dela méme des usages
et des consommations, ils sont dans nos sociétés en cours de réorganisation par les modes
de vie, les marqueurs du territoire »

+ « Je doute qu’une cité totalement en marge des processus touristiques puisse
réellement se développer. Car la mise en désir de la ville par le tourisme reconstruit partout
le désir urbain lui-méme ».
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Une forme de mise en désir de 'automne :
la Biennale des Feuilles a Lyon...
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La ville servicielle...

. VOIT SES SERVICES ETRE
DES MARQUEURS IDENTITAIRES

-YOYAGES.ORG
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Le new-yorkais, signe visuel
puissamment identitaire...

* Le taxi new-yorkais, une composante de I'espace public/urbain.

» Cf. l'article du NY Times (25.06.05) a propos de « Taxi 07 » : « Designing a new
taxicab, but keeping it yellow »

= Les services de la ville deviennent des marqueurs identitaires

21
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de I'agglo  en régie
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<> de l’aggl
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Chaque jour, nous distribuons
1'eau de 1'agglo
a plus de 126 860 usagers.

Le service c'est nous, 1 5{5‘;'“
le public c'est vous. i ® ESSONNE

B T
waw.leaudelagglo.fr QE%’& "\4 3

. Cette eau potable, précieuse, porte les valeurs de I'innovation du service public, et sa proximité avec les usagers, mais
bien au-dela, le territoire comporte en son sein de nombreuses attaches avec I'eau : la Seine, I'économie de la croissance
verte avec des entreprises travaillant dans ce domaine (...), le port, le projet Promenade de Seine et euro-vélo route des
pelerins, le patrimoine historique et industriel (anciennes industries papetieres), les aqueducs de la Vanne et du Loing, les
étangs du golf, lacs, les sculptures d’art contemporain, la coopération décentralisée au Mali avec un programme sur
I'assainissement. L’eau fait partie de notre paysage, de notre identité et de notre attractivité.

22
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La ville servicielle...

... EST UNE VILLE TERTIAIRE

Une ville post-industrielle qui doit se
réinventer : les loisirs urbains a NANTES

Colloque Les Temporelles 2015 — La ville servicielle 24
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« C'est La Folle Journée qui attire sur les bords de la Loire le maire
de Rio de Janeiro ou le P-DG de Mitsubishi ».

25
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C’est une ville qui fait émerger de
« nouveaux » services publics

« La consommation de secondaire exige du
temps ; celle de tertiaire en économise »

(Le grand espoir du 20éme sjecle)
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La ville servicielle...

... DEVELOPPE SA CULTURE
DE SERVICE

Points forts a mettre en valeur | | Points faibles a travailler en priorité

Configuration

. _ ) Domaine Skiable
Paysages / points de vue Vanénédf pistes

Facilité & skier sur tou
+

Acces aux secteur
+
+Afﬁchages surle DS
igndllisation des difficultés -+
Infos du personnel /I'état DS
+

Qualité de la neige
+

-

CompagniedesAlpes
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CHIRURGIE

Contribution des éléments au niveau de satisfaction

lorsqu'ils sont percus POSITIVEMENT

0.05

$ Qualitt des Tepas

Confort de votre chambre

* ° Clarté des infor

sorti

Personnel hételier : sewi&gz
¢ repas :

nations pour ° Clarté des informations équipe

soignante

® Attention réservée aux proches

L'écoyfe et la disponibjlité

L'écoute et la disponibilité uipe de jour
. o.omgdecins L'écoute et la disponibilité
Calme dans le service de jour gPropreté de votre chambre équipe de nuit
La clarté des informations
medecins | @ Arrivée dans le service
Calme dans le service de nuit glane des |r|}:lmal|ons prép.
ATCUETHSteptonie -
L r L Prise enggmpte douleur
15 e 05 Accueil principal de SAT * #5mp ! 15
L 4 I'établissement
Service d'admission
-0.01
° Attention de I'équipe bloc

opératoire

Contribution des éléments au niveau de satisfaction lorsqu'ils sont percus NEGATIVEMENT
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LE GROUPE LA POSTE

+  Nouveau tournant en 2009 : des
bureaux de poste derniére
génération appelés "Espaces
Service Clients" dans lesquels il
n'y a ni ligne guichet, ni file
d'attente unique.

« C'est la fin des guichets

- infranchissables, remplacés par

un accueil, des ilots ou effectuer
les opérations, des automates et
= une zone en libre service.
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La culture de service, VOUS ETES EXIGEANT ET VOUS AVEZ RAISON
c’est s’engager
concretement et ne pas &

promettre n'importe quoi

Notre engagement :
vous accueillir dans un espace agréable
avec des automates disponibles

au bureau de poste de
LEVALLOIS PERRET WILSON

(ici dans un bureau de Poste)

LA CONFIANCE DONNE DE L'AVANCE

C’est créer de la
surprise et une

« expérience
voyageur » méme la
ou c¢a parait le plus
improbabile...

(dans le cas d’Aéroports de Paris)

T
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Formalités et
infos pratiques

¥y

Besoin d'aide ?

v

Vos bagages

Y

Contrdle Frontiére
Automatisé

¥

Formalités d'
embarquement

> L 'enregistrement

> Le controle sireté

v

Droits des passagers

¥

Circuler en UE

v

Documents pour
voyager

v

Ariane

¥

Devises, achats et
douanes

v

L'actualité des
formalités et infos
pratiques

Le poste d'inspection filtrage expliqué aux enfants °

Emm

A chaque période de vacances scolaires®,
Aéroports de Paris propose le service Accés
Famille afin de faciliter le passage des familles
aux contréles de sireté

A cette occasion, les agents de slreté et les
hétesses, formés a la communication avec les
jeunes enfants, les accueilleront et leur
expliqueront de maniére ludique le passage des
contrdles de sireté. Les enfants recevront
également un livret de jeux inédits mettant en
scéne Mickey et ses amis a 'aéroport.

Ces contréles obligatoires deviendront ainsi une
étape amusante pour les parents etles enfants.
Ce senvice est maintenant disponible dans
'ensemble des terminaux.

(*) Dates des prochaines opérations

© duvendredi 18 au dimanche 20 octobre 2013

© duvendredi 25 au dimanche 27 octobre 2013

Avant
de partir...

> Réservez votre
place de parking

> Inscrivez-vous &
Mon Vol en Direct

> Prévoyez votre
temps de trajet

> Restez connecté

>Tous les
services en ligne

PARCOURS CLIENT [

AUTOUR DU VOYAGE

] TGV

* Je suis informé sur les offres (horaires, temps
de parcours, prix, disponibilité ...) et les
services adaptés a mon profil et a mon motif
de voyage (cartes dabonnement, services

« périphériques », etc).

+Je choisis Foffre de prix qui correspond le
mieux a mon besoin parmi une large gamme
tarifaire.

*J'ai le choix entre différents canaux d’achat :
guichet, Internet, boutiques, BLS et 36-35.

* Je suis accompagne,
guidé dans mes choix
et dans l'usage des
canaux de
distribution.

Emplacement des

Cartes Réponses
deI'étape 1

Nos réponses a « ce » client a cette étape

Posez dans ce cadre
la ou les cartes réponses
que vous avez choisies,
pour satisfaire ce client

le mieux possible

A cette étape.

QUEL EST NOTRE CLIENT AUJOURD’HUI ?

QUELLE EST
SON
ATTENTE
PRINCIPALE

a
L'ETAPE1 7

Etape 9 : J'accéde facilement a ma destination finale, quel
que soit mon choix modal une fois arrivé a la gare TGV

i
L'ETAPE9 ?

Rl

* Jaccede facilement QUELLE EST
SON
ATTENTE
PRINCIPALE

* Je gare mon vélo ou

ma voiture
facilement, ou je me
fais facilement
déposer a la gare.

a
L'ETAPE2 ?

Nos réponses a « ce » client a cette étape

Emplacement des

Cartes Réponses

de I'étape 2

Posez dans ce cadre la ou les cartes réponses
que vous avez choisies, pour satisfaire ce client

le mieux possible a cette étape.

« Je trouve facilement la sortie de la gare.
«Je dispose d'informations sur ma
correspondance et je trouve facilement
mon 2éme train.

*J'accéde facilement aux transports en
commun ou au taxi ; je trouve facilement le
loueur de voiture.

+Je sais comment organiser la suite de mon
voyage, en cas de situation perturbée.

Emplacement des

Cartes Réponses
del'étape 9

Nos réponses a « ce » client a cette étape

Posez dans ce cadre
la ou les cartes réponses
que vous avez choisies,
pour satisfaire ce client

le mieux possible

a cette étape,

09/10/2015
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C’est une ville qui pense le « cycle vie » de ses
habitants et les services adaptés a chaque grand
moment...

v = BNP PARIBAS
bt FORTIS

37

C’est une ville qui
donne de
I'information et qui
aide ses visiteurs a
s’orienter, car c’est
répondre a un besoin
et non a une attente

(chez Aéroports de Paris dans I'exemple £ '
qui suit)
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Aéroports de Paris introduit le "time-planner" dans sa signalétique. Cet outil
indique au passager le temps de parcours entre I'endroit ou il se trouve et son lieu
de destination. Il permet au passager de mieux gérer son temps et de profiter des
services de I'aéroport.

€ ™2 28

min, 7-10 15-20
min. min.

20-25
min.

La charte signalétique intégre de nouveaux
pictogrammes trés explicites qui s'adaptent a
la configuration des terminaux et indiquent les
nouveaux services de l'aéroport : Wi Fi, CDG
VAL, zones de travail, boutiques, etc.

7 nSpital

NORD | Viefranche-sur-Sai

OUEST

C’est repenser la maniére d’accueillir
(dans un hopital public par exemple)

09/10/2015
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C’est une ville qui coordonne les initiatives de ses
acteurs en faveur de la culture de service :
I'opérateur de la mobilité ici en 'occurrence

Attentif
Ouvert
Engagé

Collogue Les Temporelles 2015 — La ville sevicielle 41

« En tant que responsable nous devons
(...) garantir a nos collaborateurs le méme
niveau d’attention qu’a nos clients. Cette
symétrie des attentions est un principe
fondamental de notre relation de service »

Pascal JACQUESSON, D.G.

Keolys Lyon

Collogue Les Temporelles 2015 — La ville servicielle 42
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C’est une ville qui fédere et coordonne les initiatives de ses
composantes en faveur de « I'hospitalité », une ville hospitaliére

- HAPPY
TQ e
HELP
YQU

AEROPORTSdeLYON

T S T
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C’est une ville qui adopte le Design de Service pour concevoir
avec ses parties prenantes ses services et leurs espaces
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