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Longtemps cantonné au domaine industriel et a ses produits, le calcul de
cofits touche aujourd’hui les services et tout ce qui fait 'objet de transaction,
mais également tout ce qui peut faire 'objet d'une décision, que 'on soit a
I'intérieur d’une organisation ou a ’extérieur, que I'on soit dans le domaine
marchand ou non marchand. Mais la prolifération des méthodes de calcul
de cofts, toutes qualifiées d’innovantes, pose un triple probleme : que faut-il
enseigner ? Comment faire de la recherche dans le domaine ? Comment
choisir la méthode pertinente dans les organisations ? Cet ouvrage propose
une approche radicalement nouvelle pour répondre a ces questions. Elle
combine trois composantes : un méta-modele des systémes de cofits, une
machine 2 calculer universelle et une matrice d’analyse de la pertinence.
Pour l'auteur, le méta-modele permet une analyse de tout systéme sur la base
de six entités, facilitant la compréhension des nouveaux systémes et tout
particulierement la mise en évidence de leurs « innovations ». La machine &
calculer universelle permet d’enseigner le calcul de cofits en faisant abstrac-
tion de tout modele spécifique. La matrice d’analyse de la pertinence, adap-
table en fonction des priorités, permet d’évaluer les forces et les faiblesses
des systémes de cofits dans trois dimensions : la gestion des ressources, le
dialogue avec I'environnement et 'orientation des comportements.
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Alors que les activités de services représentent prés des deux tiers des
emplois et du Produit intérieur brut de la plupart des pays, nous ne connais-
sons encore que trés peu de choses sur leur dynamique en matiére d’inno-
vation. Les clients et les usagers sont au cceur des processus d’innovation de
divers types de services. Mais, leur demande étant hétérogene, il est néces-
saire de mettre en place un systéeme de veille informationnelle pour apporter
de réponses adaptées a leurs besoins et leurs désirs. Le processus de transfor-
mation du savoir-étre du client, acteur central et lui-méme support du ser-
vice rendu, en un savoir-étre reproductible est au cceur d'un nouveau modele
économique. D’ot I'importance des réseaux entre offreurs et demandeurs de
services. L'innovation non technologique existe. Cauteure montre, trés jus-
tement, que les réseaux verticaux et horizontaux entre prestataires et usagers
créent la dynamique du changement dans le mode de production de biens et
de... services. Ils modifient aussi le mode de consommation par les effets de
créativité et de redistribution que les services entratnent.

230 innovations 201 7/2 - n° 83



