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Préface

hierry Bouron partage mon intérét pour les écosystemes, les tech-

nopoles et les réseaux relationnels favorables aux dynamiques

d’innovation. Ayant pu jouer un rdle dans I’organisation de I’in-
novation, notamment a travers la fondation de la technopole de Sophia
Antipolis, c’est pour moi un théme trés important, sur des questions qui
sont au cceur de mes actions depuis plus de soixante ans.

Lorsqu’il m’a demandé de préfacer son ouvrage, j’ai découvert un essai
de grande qualité, qui se veut une vision économique et historique sur les
innovations de rupture. Prendre du recul sur ce domaine, en remontant
jusqu’a Assur, Babylone ou la Gréce antique est un défi, car ceci concerne
I’ensemble, ou presque, de I’activité humaine ; ¢’est méme un défi dange-
reux. Les ruptures sont parfois tellement ancrées dans les meeurs qu’elles
ne sont plus perceptibles, voire banalisées. L’usage de I’écriture en est un
bel exemple. L’écriture a ses débuts correspond a celle de la comptabilité.
Mais quand on passe aux lettres de change, et plus récemment aux cartes
bancaires, aux cartes a puces et aux transactions par mobile, on entre vite
dans une ere qui ne fait que commencer, la numérisation de la société —
et toutes ses dérives potentielles que les finances modernes risquent de
générer. Notre monde se transforme de plus en plus vite.

Les services ne sont pas des activités marginales. Plus de 90 % des
emplois modernes sont liés aux services. La finance, les transports, les
loisirs, la santé, les services publics, le tourisme, 1’art, les services a la
personne... Tout est service. Les usines sont de plus en plus robotisées,
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Préface

au point que d’immenses halles sont dépeuplées. Le paysan est devenu
un industriel amené a s’impliquer dans les circuits de distribution et les
services au consommateur pour valoriser sa production. Il devient comp-
table, il doit gérer ses finances, ses investissements et des dettes a long
terme.

L’objectif de donner une vue globale et historique de I’innovation
dans les services, est colossal. Thierry Bouron a entrepris avec courage
et succes ce vaste programme. Bien siir, tout n’est pas dans le livre, mais
celui-ci se veut une ouverture sur le reste. Et I’on ne peut qu’admirer le
cadre de ce qui contribuera a ce que d’autres suivent la méme voie et
completent ce qui a été entrepris. Bonne route a ce livre et a ses lecteurs,
futurs contributeurs et innovateurs.

Pierre Laffitte
Sénateur honoraire
Président de la fondation Sophia Antipolis



Introduction

, interconnexion continue des smartphones a toutes sortes de
nouveaux services est exaltante, mais certainement pas étonnante
pour les moins de 20 ans. Pourtant, plusieurs services ont dépassé

notre imaginaire, nous laissant un sentiment de rupture avec le passé. De
nombreuses start-up ont été créées dans le contexte de I’économie digitale
avec pour ambition d’établir un business sur une offre vraiment nouvelle,
qui change la donne. Certaines d’entre elles ont ostensiblement réussi a
opérer cette rupture.

Je cherchais un ouvrage ou un cours présentant un large éventail de
success stories sur des innovations de services dites «en rupture». Je n’en
ai pas trouvé, d’ou I’idée de ce livre. La question est abordée a travers
une centaine de cas d’étude, parmi lesquelles une cinquantaine de success
stories remarquables. Elle est ainsi accessible et se veut attrayante y
compris pour des non-spécialistes des technologies de 1’information et
de I’économie.

Les succes sont empruntés a des secteurs d’activité variés. Leur
regroupement dans un méme livre permet d’appréhender la question de
I’innovation de services de fagcon globale et d’en comprendre les dyna-
miques au-dela d’un secteur donné. Le livre s’intéresse aux alchimies qui
ont permis 1’élaboration de ces succes.

Ce livre présente donc des cas d’innovations en rupture sur diffé-
rents domaines : I’emploi, le renseignement, la finance, I’information,
le tourisme, la vente, les transports, la communication, les médias.
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A I’exception du premier chapitre qui présente globalement les fondements
de I’innovation de services et les principes de rupture, chaque chapitre
emprunte des exemples a un seul secteur d’activité en vue de montrer
comment un service donné a évolué et a fait 1’objet de success stories au
cours du temps.

L’Internet a ét€ un facteur d’accélération des innovations. En analy-
sant les fondements des innovations digitales, nous avons remonté le fil
du temps, et quel ne fut pas notre étonnement de constater que nombre
d’innovations de services ont transformé le quotidien au cours des cinq
derniers siecles ! Alors quelle est la part de la rupture et de I’héritage ? Les
histoires semblent parfois se répéter au fil du temps. Elles sont souvent
écrites par des individus au profil scientifique, entreprenant et inventif,
fondateurs de ce que nous appellerions aujourd’hui des start-up.

Comment ne pas s’intéresser aux ingénieux créateurs de toutes ces
innovations ? Cet ouvrage s’ arréte sur les entrepreneurs et leaders qui sont
a I’origine de ces succes. Voila I’occasion de raconter de belles histoires
de I’ere du Web et des mobiles, et méme de bien avant! Tout au long de
votre lecture, des encadrés « Serial entrepreneur » présentent le profil de
ceux qui ont porté les innovations de leur domaine. En fin de chapitre, des
interviews de plusieurs de ces fondateurs permettent de mieux comprendre
la dynamique de ces succes.

Enfin, une rubrique « Vos recherches sur Internet» vous propose d’aller
plus loin, et vous guide dans vos recherches en vous indiquant comment
retrouver les sources d’information sur le Web.

Ce livre porte ainsi un autre regard sur I’innovation, avec des angles de
vue économiques, stratégiques, historiques, technologiques et humains. A
la recherche d’alchimies gagnantes, il permet de retrouver les plus belles
innovations de services autour de la création de places de rapproche-
ment d’offres et de demandes d’emplois, de la recherche d’informations,
des modes de paiement et de vente a distance, de 1’organisation et la
réservation de voyages, de la messagerie, du partage de véhicules, de
I’établissement de médias sociaux.
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Quel est I'état de vos connaissances sur I'innovation de services?
Spécialiste du domaine ou lecteur curieux, découvrez-le en
répondant a ce quiz!

#1 Geeks avant I’heure

IIs furent a la fois les premiers clients des communications télégraphiques
d’actualités sportives et les premiers clients des services de dépots
bancaires automatisés. De qui s’agissait-il ?

[] des bookmakers [] des traders

[ ] des proxénétes

#2 Le premier service européen
Il fut déployé de fagcon étendue successivement dans les empires
Egyptien, Perse, Romain, Chinois, Arabe et Mongole, avant d’étre le
premier service européen dont le siége était a Bruxelles. Quel est ce
service?

[] la location de véhicules [ le courrier

[ ] le transport

#3 C’était presque une carte Visa

L’histoire des services de transfert d’argent et de paiement est jalonnée
d’innovations notables que ce soit par la poste, par cartes de crédits,
par Internet, par téléphone mobile. Quel fut le premier service de
paiement par carte?

] I’Air travel card [] la Diners club

[ la Charga-Plate [] I’American Express
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#4 Innovateur de services par excellence!

Médecin, il va créer le premier service de mise en relation d’offres et
de demandes d’emplois. Il édite un manuel de soin a distance, crée
un service de soin gratuit et met en place un service de prét bancaire
pour les pauvres. |l est le fondateur du premier quotidien francais, plus
connu du grand public comme prix littéraire, de qui s’agit-il ?

[ ] Goncourt [] Renaudot

[] Médicis

#5 Prenons le journal télévisé

«Il est 20h 00! Journée ensoleillée sur toute la France, alerte orange,
temps orageux pour demain — ouverture d’une nouvelle ligne de
transport — résultat du championnat de foot — le Cac 40 dépasse le
seuil des 4000 points — selon une information AFP...». Plusieurs services
d’information supportent ce rendez-vous du soir. Combien, selon vous?

#6 Quel temps fait-il ? Les prévisions météo de la semaine
La météo est aujourd’hui diffusée sur toutes sortes de supports: la
radio, la télévision, la presse, le Web, les mobiles. La presse quotidienne
a commencé a publier des prévisions il y a un peu plus de 150 ans!
Connaissez-vous les facteurs économiques, les motivations qui ont
amené et soutenu le développement de ce service? Pour qui ce service
présentait-il une grande valeur économique a ses débuts?

[] les agriculteurs [ les alpinistes

[] les armateurs

11
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#7 L’organisation des transports urbains avec des lignes réguliéres
est-elle une modernité ?

Le premier service de transports urbains sur des lignes fixes, avec un
tarif forfaitaire et des rotations réguliéres, est apparu avec les tramways
au XIXe siecle.

L] vrai L] faux

#8 La bourse est-elle a la hausse ?

Les cotations boursieres furent parmi les toutes premieres informations
communiquées en temps réel dans les années 1850 via le télégraphe.
Reuter est un des pionniers de cette innovation. Il avait un concurrent
de renom dont il fut le collaborateur. De qui s’agit-il ?

[ ] Havas [ ] Cook

#9 Vous étes en avance de 5 minutes

Les réveils, téléphones et ordinateurs sont depuis une vingtaine
d’années synchronisés de facon automatique via des diffusions satellites
et les réseaux informatiques. Hier ce service était fourni par la radio,
I’'horloge parlante ou encore les horloges de gare et d’église. Accessible
partout, ce service est devenu une commodité. Savez-vous pourquoi,
il fut un temps ou en franchissant le seuil d’une gare les voyageurs
remontaient le temps de 5 minutes?

[] pour gérer plus facilement le retard des trains

[] pour laisser aux voyageurs le temps de s’habituer

a I'exactitude des pendules
[] pour palier I'inexactitude des pendules

12
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#10 Ou partir en vacances cet été?

Les guides de voyage tels que les guides Michelin et les guides bleus
ainsi que les services d’agence de voyage en ligne tels que TripAdvisor
offrent des services d’information et de recommandation pour voyager.
A quand remontent les premiéres éditions des guides de voyage ?

[ ] aux congés payés

[] aux premiers voyages en automobile

[] & I'apparition d’agences de voyages

[ au Grand Tour européen en vogue a la Renaissance

[] aux pelerinages

#11 Connaissez-vous Jack Dorsey ?

C’est un Golden Boy américain. Il a créé Square, un mode de paiement
par mobile coté en bourse fin 2015. Au préalable, il avait fondé un
service Web bien connu de tous; quel est ce service?

[ ] Facebook [ ] Google [ Twitter [ ] Amazon

#12 Question design
Qui proposait cet univers de services en ligne des 19947

«Pensez-le comme la visite du monde du magicien d’Oz. Vous
pouvez aller ou vous voulez et trouver ce que vous voulez savoir en
quelques secondes. Visitez les batiments, il y a toujours quelque chose
a l'intérieur. Il suffit de cliquer sur un batiment et une fenétre s’ouvre,
vous donnant plus a voir et a faire. Comme dans le monde physique
ou vous vivez, vous trouverez des gens, des entreprises, un lieu de
rencontre, des aires de loisirs, des bibliothéques, des salles de classe,
une boite aux lettres et un bureau de poste. »
[] Microsoft (] Apple [] AOL

I1Z
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#13 Question célebrités

Sauriez-vous citer cing noms de personnes ou compagnies a |’origine
de succes d’innovations de services, comme vous citeriez Bill Gates,
Ford, Michelin, Steve Jobs, McAdam dans I'innovation de produits?

#14 Prophétie

La publicité « Welcome to Someday » de Compuserve était la suivante:
«Bienvenue a: un jour — Un jour dans le confort de votre maison,
vous pourrez faire des achats et des opérations bancaires de facon
électronique, lire instantanément |’actualité, analyser les cotations
boursiéres qui vous intéressent, envoyer des mails électroniques a travers
le pays, jouer au bridge avec trois inconnus a Los Angeles, Chicago
et Dallas. Un jour, c’est maintenant avec le service d‘information
Compuserve... Le co(t est de seulement 5 dollars par heure.»

D’aprés vous, de quelle année date cette publicité?

#1. Les bookmakers et proxénetes ont vite compris I'avantage qu’ils
pouvaient tirer de la discrétion des services de dépot bancaire sans
guichetier et des communications en temps réel.

#2. Le courrier a été le premier service européen dont le siege était a
Bruxelles des le XVII® siecle.

#3. La Charga-Plate est la premiere carte de paiement. Elle est apparue
aux Etats-Unis dans les années 1920.

#4. T. Renaudot fut un innovateur de services par excellence.

#5. Cet extrait du journal de 20 heures s’appuie sur au moins cinqg
sources d'information. Il s'agit de services horaires, météorologique,
boursier, d’actualités générales et thématiques.
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#6. Le service Météo présentait a ses débuts une valeur économique
pour les armateurs.

#7. Faux, les lignes réguliéres de transport urbain apparaissent avec
le carrosse a 5 sols au XVII¢ siecle.

#8. Reuter était le concurrent d’Havas, précurseur dans la
communication boursiére, aprés en avoir été le collaborateur.

#9. Les trains et les horloges situées sur les quais des gares ont eu
un temps en France systématiquement cinq minutes de retard, pour
laisser le temps aux usagers de s’habituer a I'exactitude horaire.

#10. Les guides de voyages remontent au XVI¢ siecle, époque ou les
pelerinages étaient en vogue.

#11. Jack Dorsey est M. Twitter.
#12. 1l s"agit du service eWorld coproduit par Apple et AOL en 1994.

#13. Retrouvez le profil d’acteurs de I'innovation de services, parmi
lesquels Blaise Pascal, Benjamin Franklin, Jeff Bezos ou encore
Mark Zuckerberg, au fil de votre lecture, dans les encadrés «Serial
entrepreneur».

#14. Cette publicité de Compuserve date de 1982.

» Si vous avez moins de 5 bonnes réponses: pas d’inquiétude,
les questions sont difficiles! Un nouveau domaine de connaissance
s'offre a vous. A la fin de ce livre, vous en saurez plus que beaucoup
de professionnels du domaine!

» Si vous avez 5 bonnes réponses ou plus: n’étes-vous pas déja dans
une certaine mesure un spécialiste de I'innovation et de |'économie
de services? Marqueteur, ingénieur, créateur de start-up, consultant,
étudiant en MBA ou investisseur, ce livre vous permettra d’enrichir vos
connaissances sur la question avec des angles de vue croisés.

» Si vous avez fait un sans-faute: contactez-moi!
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