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	1. 1
EFFICIENCE 3
26, rue  Buirette
B.P. 202
51 087 REIMS CEDEX
. : 03.26.79.75.89
: 03.26.88.41.76
http://www.efficience3.com
Quels moyens pour se différencier de ses concurrents?
(En tant que société de services B2B)
Comment rechercher les axes de différenciation?
 


	2. 2
Comment rechercher les  axes de
différenciation?
L’innovation dans les services B2B : des spécificités
 Un caractère immatériel ( … une différenciation moins perceptible pour le client)
 Participation du client à la production du service
 Contacts divers entre les clients et l’entreprise
 Au sein de la société de services aux entreprises,
les processus commerciaux et de production se confondent
 Difficile protection du service innovant
................ Adapter sa démarche de recherche de différenciation
Profiter de la co - production du service par le client et de
la double-orientation du personnel
 


	3. 3
Comment rechercher les  axes de
différenciation?
Quelle approche ?
 Ne pas en faire un exercice personnel
 Se nourrir de l’extérieur, des clients … et de la créativité interne
 Adopter une démarche progressive
• Décryptage
• Créativité
• Evaluation
• Optimisation
 Ce qui est proposé ici :
Une approche simple, transposable
 


	4. 4
Comment rechercher les  axes de
différenciation?
Etape 1 : Décryptage
 Objectifs :
• Détecter des pistes de développement
• Délimiter des champs d’innovation
 Principe : La compréhension plus fine de ce à quoi servent mes services pour le client
 Quelques questions : Comment les clients se comportent à chaque phase? Quels sont
leurs freins, leurs hésitations ? Des attentes explicites sont elles exprimées par les clients ? ….
Méthodes :
• Le blueprinting (conçu pour le service) : Analyse du parcours – client
• Mise en place de bulletin boards (en ligne)
• Interviews individuelles ou de groupes
• Benchmark de services proches
 


	5. 5
Comment rechercher les  axes de
différenciation?
Etape 2 : Créativité
 Objectifs :
• Traduire en concepts possibles, en point d’amélioration les axes, attentes
décelés auparavant
 Principe : Rechercher à produire des idées et non à les évaluer simultanément
Ne pas attendre des solutions abouties et complètes
 Les publics :
• Travail en intra-entreprise (groupes transversaux)
• Travail en intra-entreprise + experts
Méthodes :
• Le brainstorming : pour une problématique très limitée
• Problem solving : pour la génération de concepts
• Writools : rédaction collective de concepts (en salle ou online)
 


	6. 6
Comment rechercher les  axes de
différenciation?
Etape 3 : Evaluation
 Objectifs :
• Evaluer l’attractivité, l’accueil à un ou plusieurs éléments d’innovation
 Principe : Chercher à hiérarchiser les évolutions possibles,
à ajuster et préciser les concepts
 Quelques questions : Quelle innovation est réellement perçue? Quel en est le bénéfice
pour le client ? Quels en sont les freins ? Sur quels leviers jouer ? ….
Méthodes : Petits échantillons de clients ciblés; utilisation de planches-concepts
• Interviews individuelles
• Focus groups
 


	7. 7
Comment rechercher les  axes de
différenciation?
Etape 4 : Optimisation
 Objectifs :
• Exprimer le nouveau service, le service modifié dans une forme aboutie
pour le client
 Principe : - Accompagner et ajuster les pistes d’innovation
au contexte de réception des cibles
- Privilégier une progressivité : ‘va et vient’
entre consultation et élaboration
 Les publics :
• Groupe de travail interne
• Groupes ciblés de clients
Méthodes :
• Réalisation de groupes de validation-client
• Test auprès de clients
 


	8. 8
Comment rechercher les  axes de
différenciation?
En conclusion
 Démarche structurée pouvant s ’adapter selon la taille de la structure, mais devant toujours
respecter certains principes :
• Utiliser un processus collaboratif
• Partir de ce qu’est le service rendu pour le client
• Structurer les étapes
• Faire jouer aux clients un rôle actif et faire participer largement en interne
…. Une décision engageante donc,
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