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    Présentation

    L'objectif de cet ouvrage est de fournir le panorama le plus large possible des travaux francophones actuels menés en ergonomie de conception de produits (en particulier les systèmes interactifs) pour des situations professionnelles (centrées sur l'activité, la formation…) ou hors travail (loisirs, éducatives…), et sur l'étude des activités de services médiatisées. L'ouvrage apporte un ensemble riche et diversifié de connaissances, et des repères à la fois méthodologiques et pratiques sur les évolutions thématiques actuelles traitées en ergonomie, comme la prise en compte des émotions dans l'analyse de l'activité et la conception, l'expérience « utilisateur », l'informatique ubiquitaire et ses applications à l'habitat domestique, les communautés « en ligne » ou encore la conception de produits ludo-éducatifs ou de systèmes à base de « réalité augmentée ». Il propose également des éclairages sur les liens entre l'ergonomie et d'autres disciplines impliquées dans la conception de produits, comme le design et le marketing.

Le public visé par cet ouvrage comprend les ergonomes, chercheurs et praticiens, les étudiants et tous ceux qui s'intéressent à l'analyse des activités humaines, à la conception et l'évaluation de produits ou de services (designers, sociologues, spécialistes du marketing, concepteurs informaticiens, etc.).



    

    


Introduction




Gérard ValléryGérard Valléry est professeur à l’Université de Picardie - Jules-Verne, où il dirige un Master professionnel en psychologie du travail et ergonomie (FHST). Il est coresponsable de l’axe « Économie, Travail et Organisations » du Laboratoire de psychologie appliquée (Reims-Amiens, E.A. 4298) et anime l’équipe de recherche partenariale Conduites de Travail et Activités de Services (ConTActS) dans ce cadre. Ses travaux de recherche-action portent sur l’ergonomie des services, le développement des TIC et la conduite de projet organisationnel.






Marie-Christine Le PortMarie-Christine Le Port est consultante en ergonomie et titulaire du titre d’Ergonome européen en exercice. Généraliste par conviction, elle intervient dans tous les domaines d’application de l’ergonomie (IHM, Organisation du travail, santé, RPS...) aussi bien en prévention, qu’en conception ou évaluation. Par ailleurs, elle enseigne dans le Master « Organisation du travail et ergonomie » de Paris I - La Sorbonne.






Moustafa ZouinarMoustafa Zouinar est chercheur en ergonomie au laboratoire SENSE d’Orange labs. Ses travaux de recherche portent sur l’interaction homme-machine, les interactions humaines médiées, et l’analyse des activités humaines dans une perspective de conception de produits et de situations instrumentées par des technologies de l’information et de la communication (travail, habitat, etc.).












1 - Développement de l’ergonomie des produits et des services

Dans la continuité du 42e Congrès de la SELF (Saint-Malo, 2007) et développant certaines des communications présentées au cours de celui-ci, cet ouvrage vise à fournir un aperçu des évolutions significatives de l’ergonomie dans le domaine des produits et des services. Par « produits », il faut entendre ici des objets ou des biens matériels qui résultent d’un processus de production industriel et qui sont destinés à être utilisés dans un cadre professionnel et/ou hors travail. Des sièges, ordinateurs, des logiciels, des téléphones, des voitures, ou encore des appareils électroménagers, constituent autant d’exemples de produits. La notion de service couvre différents types de situations où un individu, un collectif ou une organisation réalisent une activité pour le bénéfice d’autres individus, collectifs ou organisations (par exemple, le service rendu par un médecin, un agent d’une administration, un chargé de relation clientèle, un agent d’accueil, etc.). Produits et services peuvent être étroitement liés ; c’est par exemple le cas dans le domaine des télécommunications (une application est perçue comme constituant en elle-même un service) ou les services qui accompagnent l’usage d’un produit (service après vente, relation client).

Ce domaine est aujourd’hui en pleine évolution, par exemple : de nouveaux produits et services apparaissent notamment sous l’effet du développement des TIC, certaines disciplines comme le design ou le marketing occupent une place de plus en plus importante dans la production des produits, la concurrence économique est de plus en plus forte au point que l’ergonomie est parfois mobilisée de manière plus ou moins justifiée comme un argument de vente. De nouvelles méthodes de conception font leur apparition comme l’extreme programming, certains concepts comme celui d’expérience utilisateur ou la prise en compte de dimensions humaines comme l’émotion prennent de plus en plus d’importance dans la conception et l’évaluation de produits. Enfin, l’implication des ergonomes dans les domaines non professionnels ne cesse de s’accroître, repoussant de plus en plus loin les frontières historiques de l’ergonomie centrée sur le travail.

Dans ce contexte, cet ouvrage vise quatre objectifs :


	faire le point sur les connaissances théoriques, méthodologiques et les pratiques ergonomiques qui sont mises en œuvre actuellement dans le domaine des produits et des services, dans le cadre de recherches engagées dans des domaines nouveaux (conception des produits culturels, ludiques, domestiques… ou la prise en compte des aspects émotionnels dans la conception des produits…) et/ou en réponse à des demandes d’entreprises (nouvelles formes de contraintes et d’organisation du travail liées à l’utilisation des produits en situation ou non de relation « client », accessibilité et modes d’accompagnement à l’usage…) ;


	aborder la question des articulations et la complémentarité avec d’autres disciplines impliquées dans la conception des produits, en particulier le marketing et le design dans la mesure où la collaboration avec ces disciplines soulève de nouvelles questions ;


	montrer l’existence d’une continuité entre les différents domaines qui sont également investis et investigués aujourd’hui par l’ergonomie mais dont le centre de gravité est la compréhension de l’activité humaine dans une perspective de conception ou de transformation de situations qui préviennent les risques en termes de santé ou de fiabilité, améliorent l’efficacité de l’activité, facilitent l’accomplissement de celle-ci, favorisent l’apprentissage et le développement ou soutiennent l’appropriation ;


	répondre à un manque d’ouvrage récent – en langue française – faisant le point sur le domaine des produits et services et qui couvre aussi bien des questions théoriques que pratiques en passant par les aspects méthodologiques.








2 - Présentation des chapitres

L’ouvrage est organisé en quatre parties. Il convient de noter que le découpage thématique choisi comporte une certaine part d’arbitraire dans la mesure où certains thèmes transverses sont plus ou moins abordés dans les chapitres ; c’est le cas, par exemple, de notions comme l’expérience utilisateur, la coconception qui sont au centre des préoccupations des ergonomes. Ce découpage doit donc plutôt être vu comme un guide de lecture qui n’épuise pas la complexité du domaine.

La première partie traite de la conception et l’utilisation des produits et services dans des situations d’usage professionnel dans le champ des relations de service et de la formation, en particulier. En premier lieu, Florence Motté et Yvon Haradji présentent une synthèse de travaux sur la relation de service. À partir d’analyses d’activité réalisées au sein de différents métiers, ils mettent en évidence l’implication de deux types de collectif : le collectif métier qui aide un acteur à réaliser son activité et à gérer l’ensemble des demandes clients et le collectif transverse aux différents métiers qui permet la construction de la réponse à la demande du client. Puis, s’intéressant à l’analyse de l’activité à partir d’enregistrements vidéo, Marc Relieu, Christian Licoppe et Karine Lan Hing Ting expliquent comment une démarche ethnométhodologique permet de préserver l’inscription contextuelle des activités dans des centres d’appels, en permettant de privilégier l’espace collectif de travail et pas exclusivement l’espace personnel. Ensuite, Nico Pallamin, Bernard Pavard, Maria Cristina Palmer Lima Zamberlan et Venetia Santos examinent la question de la conception et de l’apport de jeux à vocation professionnelle (serious games). Ces auteurs analysent les mécanismes de coconstruction des interactions sociales en univers virtuel et identifient les techniques actuellement disponibles pour les mettre en œuvre dans les applications professionnelles afin de les rendre plus réalistes. Ils montrent que si les univers virtuels ne peuvent pas prétendre à se substituer totalement à l’univers réel, d’une part, ils peuvent être utiles à la formation, et, d’autre part, être aisément appropriables par les individus. Cécile van de Leemput et Alban Amiel analysent les facteurs impliqués dans les processus d’adoption des dispositifs d’e-learning, en cherchant à comprendre leurs influences dans la formation du personnel. Ils identifient trois types de facteurs : techniques (ex. utilisabilité de l’interface, qualité des formations, …), organisationnels (ex. suivi et accompagnement de la formation, intégration de la formation dans le temps de travail, …) et personnels (familiarité avec l’outil informatique et Internet, sentiment d’efficacité personnelle, motivation, …). Enfin, s’intéressant aux communautés en ligne constitués autour de la conception de logiciels libres, Françoise Détienne, Flore Barcellini et Jean-Marie Burkhardt examinent le fonctionnement de la communauté OSS Python à partir d’analyses structurelles et de contenu des interactions entre les membres de la communauté. Ils montrent que la conception et l’usage de logiciels libres sont articulés en ligne par des participants clés, les cross-participants, jouant le rôle de médiateurs entre la communauté des utilisateurs et la communauté des développeurs du logiciel.

La seconde partie de l’ouvrage est centrée sur la conception et l’utilisation des produits et services dans des situations d’usage non professionnelles : le transport public, l’écoute musicale, les musées, les situations domestiques, et le jeu vidéo. Annette Valentin, Alain Lancry, Jean-Max Llorca et Claude Lemarchand, sur la base de deux études de terrain, montrent qu’il est possible d’utiliser des démarches similaires en conception ergonomique pour des situations de travail ou pour des produits grand public (le transport public). Le degré de variabilité change selon les composantes des situations, mais les principes sont similaires. Le choix de la méthode dépend surtout du point de vue retenu pour la conception : appliquer des critères, intégrer les objectifs des utilisateurs, prendre en compte les situations d’usage.

Le chapitre de Samuel Goldszmidt et Jacques Theureau porte sur la conception de systèmes d’assistance à l’écoute active de la musique qui sont destinés non seulement aux experts (compositeurs, musiciens, chercheurs) mais aussi au public amateur. Le travail présenté s’inscrit dans le cadre d’un projet plus large qui articule un programme de recherche empirique, la compréhension de l’activité de composition musicale, et un programme de recherche technologique qui vise la conception de dispositifs d’aide à l’écoute musicale. S’appuyant sur l’étude d’une variété de pratiques d’écoutes musicales expertes ainsi qu’un long travail d’analyse de l’activité créatrice d’un compositeur de musique contemporaine, les auteurs expliquent comment ils ont développé toute une série d’outils dont un dispositif d’assistance à l’exploration de l’espace des possibles du compositeur, et un système d’assistance à la transcription de boucles rythmiques qui permet de rendre visible la complexité des boucles transcrites sans faire appel à des notions trop musicales afin de les rendre accessibles au public amateur.

Le chapitre de Cédric Bach, Pascal Salembier et Emmanuel Dubois présente une étude sur la conception de systèmes interactifs basés sur la réalité augmentée dans une perspective éducative et culturelle. Il présente les différentes étapes d’un processus de coconception adapté à la mise en place de ce type de systèmes dans un contexte muséal. Le processus décrit repose sur un cadre analytique qui liste les différents aspects à prendre en considération lors de la conception. Ce processus est illustré par un exemple d’application dans le domaine de la classification du vivant.

Les situations domestiques constituent l’objet du chapitre de Moustafa Zouinar et Myriam Fréjus. Ces auteurs montrent que l’étude de ces situations est en plein développement, en particulier sous l’effet de l’usage de plus en plus massif des TIC dans l’habitat et des récentes évolutions technologiques, notamment l’émergence du courant de l’informatique ubiquitaire. S’appuyant sur une analyse des questions théoriques, méthodologiques et de conception soulevées par cette évolution et mettant l’accent sur l’importance de l’analyse de l’activité des habitants pour la conception, ils soutiennent que les situations domestiques constituent ainsi un champ de recherche et d’intervention pertinent et prometteur pour les ergonomes. Ils soulignent que les spécificités de ces situations impliquent cependant d’adapter voire de faire évoluer les méthodes, les démarches et les critères de conception classiquement utilisés en ergonomie.

Thérésa Colombi, Aurore Russo et Leonid Synyukov s’intéressent à la prise en compte des dimensions ergonomiques dans la conception des IHM (interfaces homme/machines) destinées aux produits ludo-éducatifs, en particulier les jeux vidéo. Après avoir exposé les spécificités de l’activité de jeu, les auteurs tâchent d’expliquer en quoi et pourquoi certains critères ou méthodes utilisés traditionnellement en évaluation d’IHM ne s’appliquent pas ou sont inadaptés dans le contexte de l’interaction joueur-jeu vidéo. Ils suggèrent alors de travailler sur l’élaboration de nouveaux critères et rubriques d’évaluation des jeux.

Les deux chapitres qui constituent la troisième partie portent sur les dimensions affectives et émotionnelles de l’expérience utilisateur dans la conception et l’évaluation de produit. Dans le premier, Béatrice Cahour montre la nécessité de prendre en compte les aspects émotionnels et affectifs de l’activité pour mieux comprendre sa dynamique et, plus spécifiquement, pour mieux cerner l’usage des systèmes et les facteurs de leur acceptation ou de leur rejet. Partant d’une analyse des différentes définitions et des rôles de l’émotion au plan cognitif et social, elle développe l’idée de « confort ou inconfort émotionnel » qu’elle définit « comme un sentiment qui se construit à partir des états affectifs vécus ». Ce type de sentiment est examiné à partir d’exemples empiriques tirés de différentes études sur l’usage de nouvelles technologies de communication et sur la conduite automobile.

Dans le second chapitre, Éric Brangier et Christian Bastien proposent une réflexion sur l’évolution de l’ergonomie, en particulier dans le domaine de la conception des technologies de l’information et de la communication. Leur objectif est de montrer comment les recherches et les pratiques en ergonomie évoluent actuellement vers une prise en compte de l’expérience utilisateur au travers de l’intégration des dimensions émotionnelle et ludique dans la conception des produits informatiques interactifs, ainsi que de son rôle dans la transformation des conduites de l’utilisateur via des systèmes « persuasifs » (le domaine de la « captologie »). Ainsi, d’après les auteurs, l’enjeu n’est plus seulement d’adapter les « machines aux humains » mais également de rendre les interactions plus amusantes et agréables, de maintenir l’interaction et finalement de transformer les représentations de l’utilisateur et d’influencer ses comportements.

La dernière partie traite des liens qu’entretient l’ergonomie avec d’autres disciplines (rapport entre ergonomie, marketing et design). Deux domaines sont abordés : le design et le marketing.

Dans le cadre de la conception de produits et services, Michel Naël, fort d’une expérience acquise dans une société de design industriel et chez un fournisseur de services de télécommunications, examine la relation parfois difficile, parfois plus complice entre designer et ergonome. Il tend à montrer que si les ergonomes ont des arguments à faire valoir, tant sur le plan de la santé et du confort des utilisateurs que sur celui de l’efficacité et de l’économie globale des produits et services, ces compétences se gagnent aussi par une formation initiale qui prépare réellement à intervenir en conception et ensuite développée par des échanges professionnels intra- et interdisciplinaires.

Isabelle Lambert, Nathalie Pican et Éric Delacourt abordent la relation entre le marketing et l’ergonomie dans la conception de produits destinés au grand public, c’est-à-dire relevant de la sphère de la consommation (par opposition à la sphère du travail). Après avoir exposé les divergences et convergences que présentent ces deux disciplines (aux niveaux des acceptions théoriques, des approches méthodologiques, du type d’objet à évaluer ou à concevoir…), les auteurs s’interrogent sur les diverses contributions que ces approches peuvent avoir dans la conception de produits.





3 - Public auquel s’adresse l’ouvrage

Cet ouvrage présente un intérêt pour des publics diversifiés participant peu ou prou à la conception ou à l’évaluation de produits et services professionnels on non et, qui cherchent particulièrement à intégrer dans leurs approches des dimensions de l’utilisateur et des contextes d’utilisation en vue de créer des produits ou situations d’usage adaptés. Dans ce cadre, il vise prioritairement trois types de publics :


	des professionnels en ergonomie intervenant dans le domaine de la conception des produits et des services (conseils, entreprises, universitaires…) ;


	d’autres professionnels impliqués dans les projets de conception tels que spécialistes du marketing, du design, sociologues, psychologues, linguistes, … ;


	des apprenants (étudiants en formation initiale et continue).









        Première partie. Conception et utilisation des produits et services dans des situations d’usage professionnel



1. Construire la relation de service en considérant l’activité humaine dans ses dimensions individuelles et collectives




Florence MottéFlorence Motté est chercheure en ergonomie cognitive et Interaction Homme Machine à la Direction Recherche et Développement d’EDF. Ses travaux de recherche portent sur la relation de service dans le domaine commercial et visent à orienter le système technico-organisationnel dans une logique d’aide et de plus grande efficacité.






Yvon HaradjiYvon Haradji est chercheur en ergonomie cognitive et Interaction Homme Machine à la Direction Recherche et Développement d’EDF. Ses travaux portent sur la conception de situations d’interaction visant à aider des activités humaines individuelles et collectives (relation de service, activité familiale dans l’habitat, travail collaboratif dans les projets).












1 - Introduction

Mounier (2002) et Licoppe (2002) indiquent, suite à des études menées pour France Telecom, que la relation de service subit actuellement de profondes transformations qui ont des répercussions sur l’activité des agents mais aussi sur l’intitulé même de leur fonction. L’une des plus visibles dans le domaine de la vente de services est celle de l’évolution importante résultant du passage du métier de conseiller à celui de vendeur en ligne. D’après Hochereau (2004), il y a « transfert de la légitimité du “technique” vers le “commercial” ».

Avec l’ouverture des marchés, EDF se trouve engagé dans cette même dynamique et réorganise sa relation de service, ce qui entraîne une évolution nette des métiers qui la composent. Dans ce contexte et parce que nous avions déjà réalisé un certain nombre de travaux liés à la vente, une de nos directions clientes nous a sollicités, par demandes successives, pour l’accompagner dans cette évolution profonde des outils, métiers et organisation de la relation de services.

Cet article de synthèse s’appuie sur cette expérience d’analyse de l’activité et de conception pour mettre en évidence la transformation de notre objet d’étude en matière de relation de service. Ce chapitre est ainsi construit autour de trois sections correspondant à trois cercles concentriques de plus en plus larges permettant de comprendre cette transformation.

Le premier cercle (section 1) se situe au niveau de l’activité du vendeur. Dès le départ, nous avons considéré que la relation de services ne peut pas être circonscrite à la seule interaction vendeur/client. Il nous a semblé indispensable de considérer de façon plus large l’ensemble des interactions dans lequel le vendeur est impliqué (le client, les outils, les autres acteurs avec qui il collabore). Avec cette orientation, nous nous focalisons principalement sur le vendeur en considérant qu’il a le rôle central dans la relation de services.

Le deuxième cercle concentrique (section 2) élargit le questionnement en considérant l’articulation des différents métiers constituant la relation de services. Cette orientation nous permet de comprendre que chaque acteur est impliqué dans deux collectifs interdépendants : le collectif métier qui permet de gérer l’ensemble des demandes client et le collectif transverse qui construit une réponse à la demande. L’activité d’un acteur de la relation de service se comprend donc dans cette double activité collective. Dès lors, la transformation de la situation en termes de conditions de réalisation de l’activité et d’efficacité du service doit être considérée dans ce cadre individuel et collectif.

Enfin, le troisième cercle concentrique (section 3) élargit la question de la relation de services à la prise en compte du client. Le « dossier du traitement de la demande », objet informatique en cours de spécification, représente un pas important dans notre travail : il rend concrets nos discours (particulièrement sur la transversalité de l’activité collective) tout en nous donnant la possibilité de réintroduire le client dans notre problématique. Si dans un premier temps nous nous sommes focalisés sur le fonctionnement interne (il existe peu de travaux sur ce dernier), il était important ensuite de poser la question de la plasticité de la construction de la relation de services dans son interaction avec le client.





2 - La relation de service centrée sur le vendeur

Le contexte d’évolution de la relation de services place le vendeur dans un rôle prépondérant. Aussi, pour favoriser la vente, EDF adopte-t-elle une politique qui consiste, autant que faire se peut, à orienter le client vers le vendeur. Néanmoins selon ses demandes, le client peut être conduit à entrer en relation avec d’autres acteurs de l’entreprise (personnes chargées des contrats et factures, experts techniques, etc.).

Dans ce cadre, notre direction cliente, en charge du marché des entreprises, nous a demandé de l’aider à répondre à la question suivante : comment favoriser la performance du vendeur en ligne et optimiser le processus de relation client ? Pour ce faire, nous avons étudié l’activité du vendeur dans ses multiples interactions avec les clients et d’autres acteurs de l’entreprise afin d’apprécier l’aide qui pourrait lui être apportée.



2.1 - Le vendeur au centre d’une multitude d’interactions

Étudier l’activité du vendeur nécessitait de préciser notre objet et notre cadre d’analyse ainsi que leurs conséquences méthodologiques. Pour ce faire, nous nous sommes appuyés sur l’analyse critique de trois études récentes et sur une étude bibliographique (Bouzit, Motté, & Haradji, 2005) réalisées dans le domaine de la relation de service. Ainsi, trois types d’interaction ont été structurants pour construire notre problématique d’analyse de l’activité du vendeur et notre méthodologie de recueil de données.

Le vendeur est en interaction forte avec le client. Dans le cadre d’une étude visant à aider le marketing à concevoir de nouvelles offres (Haradji & Morlet, 2003), nous avons pu observer sur le terrain le processus dynamique de négociation entre le vendeur et le client. Gadrey (1994) parle à ce sujet de coproduction. Pour cet auteur, dans toute relation de service, l’agent comme le client « coopèrent » pour aboutir au résultat recherché : « les services auraient, assez fréquemment, cette spécificité que prestataires et clients/usagers seraient amenés à agir conjointement pour “produire” le résultat final ». La relation de service consistant ainsi en une coproduction, nous devons considérer les rôles actifs du vendeur et du client autour d’un objet commun correspondant à la vente/achat de l’offre.

Le vendeur est en interaction avec des acteurs internes d’EDF. Si le commercial a une relation privilégiée avec le client, il s’avère qu’il ne travaille pas seul. Nous avons pu le constater lors d’une analyse des besoins des commerciaux en situation de mobilité (Matern & Morlet, 2003). Le vendeur est en interaction avec d’autres acteurs de l’entreprise et nombre d’activités sont réalisées par un(e) assistant(e), mais aussi par d’autres acteurs au métier différent (contrat, facture, technique, etc.). Pour comprendre l’activité du vendeur, nous devons ainsi étudier ces différents moments de coopération qui peuvent se combiner au sein d’une activité collective (Grosjean & Lacoste, 1999).

Le vendeur est en interaction permanente avec des outils informatiques. Une politique de restriction des coûts commerciaux et l’essor des nouvelles technologies dans l’informatique commerciale ont transformé les situations de service en distanciant le client (Caby & Jaeger, 1998). Les centres d’appels et les sites Internet se développent au détriment de la relation en face-à-face. Lors d’une étude (Haradji, Motté, & Morlet, 2004) relative à l’évaluation du futur outil de gestion de la relation client, nous avons pu montrer l’influence de l’outil sur la conduite de l’interaction vendeur/client. Ces observations rejoignent Cerf, Valléry et Boucheix (2004) qui considèrent que les interactions de service sont dépendantes des moyens organisationnels ou techniques qui en conditionnent (facilitent ou entravent) le déroulement et le résultat.

Lors d’études précédentes, nous avions étudié, pour une même situation, l’activité du client ainsi que celui du vendeur. Aussi possédions-nous un certain nombre de données que nous pouvions réutiliser. En revanche, la question des interactions du vendeur avec des acteurs internes EDF était plus neuve pour nous.

En nous appuyant sur les trois caractéristiques énoncées précédemment, nous avons précisé notre méthodologie de recueil de données de la façon suivante :


	Données sur l’interaction du vendeur avec le client. Le vendeur ayant un rôle central, nous nous focalisons sur son activité que nous observons et enregistrons (vidéo et audio). Puisque le client est acteur de la relation, nous abordons celui-ci au travers des communications téléphoniques qu’il a avec le vendeur en ligne (VEL). Nous nous focalisons sur l’activité du vendeur et nous ne recueillons pas le point de vue du client sur ses propres actions. Nous nous cantonnons à comprendre les actions et interactions du vendeur en nous appuyant sur son point de vue.


	Données sur l’interaction du vendeur avec les acteurs internes. Pour en rendre compte, nous considérons les autres vendeurs présents sur le même plateau que lui ainsi que les superviseurs qui les encadrent (audio et vidéo). Nous nous intéressons également à d’autres acteurs de l’entreprise placés en « back-office » (facturation, raccordement, etc.).


	Données sur l’interaction du vendeur avec ses outils. Chacune de nos observations nous permet d’aborder l’ensemble des outils dont a besoin le vendeur. Nous ne nous cantonnons pas aux outils métier officiels fournis au niveau national, nous observons également l’utilisation d’outils réalisés localement dans certains centres régionaux.








2.2 - Le vendeur en recherche d’équilibre au sein de contraintes fortes

Nos observations et analyses mettent en évidence que le vendeur, en tant que porteur du rôle central de la relation de service, est tiraillé entre deux pôles : l’entreprise pour laquelle il travaille et le client auquel il répond. Pour l’entreprise et en termes de rentabilité, le vendeur doit répondre à des objectifs de vente individuels et collectifs. Pour le client, le VEL doit proposer une offre ou un service adapté et faire en sorte que celui-ci soit satisfait du délai et de la qualité du service.

Le VEL se trouve donc en situation de « double contrainte » (double bind – Watzlawick, Helmick, Beavin, & Jackson, 1972) où l’agent est chargé de trancher entre les « prérogatives » de l’entreprise et les besoins et attentes réels du client. Le vendeur est alors placé dans un dilemme où il doit respecter des consignes liées à son travail et à son comportement et où, en même temps, il lui est demandé (de la part de l’entreprise mais aussi des clients) de fournir une prestation de qualité, un traitement « personnalisé » et « singulier » vis-à-vis des clients (Davezies, 1992).

Nos observations nous ont permis de mettre en évidence que le vendeur doit gérer d’autres contraintes issues de l’évolution de son contexte de travail et plus précisément de son environnement technico-organisationnel (organisation, outils) (Motté & Haradji, 2007). Il doit également composer avec ses propres caractéristiques comme son expérience, ses compétences, son état à un instant donné (Caroly 2002, Caroly & Weill-Fassina, 2007).

L’activité du VEL se déploie ainsi au sein de différentes contraintes fortes qui placent le vendeur en recherche permanente d’équilibre. Nos analyses ont montré que les différentes interactions que peut avoir le vendeur avec d’autres ont évolué avec la transformation qu’a subie la relation de service et que cette transformation a un impact sur cette recherche d’équilibre.


Multiplication des acteurs

La séparation des rôles entre le commercialisateur et le distributeur constitue un premier facteur de transformation. Une entité est rajoutée, avec laquelle le vendeur en ligne n’a aucun contact. Pourtant il est directement concerné par des dysfonctionnements qu’il n’a pas toujours les moyens de surmonter (rallongement des délais, identification de l’origine d’un problème, etc.).

Parallèlement est mise en place une nouvelle organisation côté commercialisateur qui entraîne une décomposition des rôles : vendeur, vendeur en ligne, back-office ancienne offre, back-office nouvelle offre, etc. On assiste ainsi à une démultiplication des acteurs accompagnée d’un éloignement géographique, ce qui induit une formalisation des échanges au travers des outils informatiques. La demande d’un client passe entre les mains de plusieurs acteurs et chacun n’est responsable que d’une partie. Ce cloisonnement des métiers et la multiplication des structures et des interlocuteurs tendent à complexifier le travail du vendeur.




Évolution des interactions avec le client

La séparation des rôles entre le commercialisateur et le distributeur a eu un effet direct sur les relations du vendeur en ligne avec le client. En effet, le VEL est confronté aux incompréhensions et difficultés que rencontre le client face à cette réorganisation. Il est obligé d’intégrer dans son interaction téléphonique une dimension pédagogique importante.

Le vendeur en contact avec le client n’étant plus seulement un conseiller, mais aussi et explicitement un vendeur, il cherche à transformer une opportunité de contact en action de vente. Il doit rechercher l’adéquation d’une offre aux besoins de son client tout en la lui présentant le plus pédagogiquement possible (le passage du tarif de l’électricité aux offres de services a entraîné une plus grande complexité de la vente).

Par son rôle central dans la relation de service, le vendeur devient un passage obligé, un intermédiaire entre le client et les autres acteurs de l’entreprise (facturation, raccordement, etc.). L’évolution de son rôle le positionne donc aux yeux du client comme responsable du fonctionnement d’ensemble. Sans qu’il en ait toujours tous les moyens, il est redevable de la qualité du service client dans toutes ses composantes. Comme le souligne Borzeix (2000), le vendeur n’est pas « indépendant », il est l’interface entre le client et l’entreprise avec le poids d’une organisation sur ses épaules.




Interaction permanente avec les outils informatiques

Les évolutions organisationnelles et de métier (e.g. les nouvelles offres) ont nécessité de faire évoluer les outils du vendeur. Ces nouveaux outils ont rendu possibles la connaissance des caractéristiques du client sur l’ensemble du territoire, l’accessibilité pour tous les agents aux informations concernant une demande client, etc. Ils ont également pris une place prépondérante dans l’activité du vendeur.

Au travers des outils, le vendeur en ligne doit suivre sa communication avec le client, se renseigner sur son activité, saisir les données sur le client (administratives, techniques, de gestion, etc.), construire l’offre proposée au client, etc. De plus, le client n’ayant pas accès à un vendeur en particulier mais à un groupe ayant une fonction (groupe des vendeurs en ligne), toute action réalisée avec le client doit être inscrite dans le système informatique pour donner la possibilité à n’importe quel vendeur de connaître un dossier et de le traiter.

Par ailleurs, l’outil sert à interagir entre les différents acteurs de la relation de service (VEL, contrat/facturation, raccordement, etc.) afin que la demande du client soit traitée. Ce traitement se fait de façon séquentielle, un métier intervenant après un autre pour réaliser les actions qui lui sont propres. Des interactions supplémentaires peuvent être provoquées par le fait qu’un métier n’a pas les informations nécessaires pour agir parce qu’elles ne lui ont pas été fournies par le métier précédent (e.g. relevé d’identité bancaire nécessaire à la facturation mais demandé par le vendeur au client). Cette situation entraîne, dans ce cas, une codépendance entre les métiers et la nécessité de demander, via l’outil informatique, l’information au métier précédent. Le temps nécessaire au traitement de la demande en est ainsi allongé.

Les changements d’outil, de logique d’utilisation, de fonctionnalités ont engendré une profonde évolution dans la pratique du vendeur. De plus, avec ces nouveaux outils, un traçage plus précis de sa performance relative aux objectifs qu’il doit atteindre est possible à un niveau individuel mais aussi collectif (entité locale de vente). L’entreprise dispose ainsi d’un moyen de contrôle sur la rentabilité du vendeur.

La recherche d’équilibre du vendeur dans son activité s’est ainsi complexifiée du fait d’une transformation générale des conditions de réalisation : évolution du métier (nouvelles offres), évolution réglementaire (séparation entre le commercialisateur et distributeur d’électricité), évolution organisationnelle (séparation des métiers) et évolution des outils.









3 - La relation de service dans sa dimension collective

Les différentes études que nous avons réalisées nous ont progressivement permis de comprendre que la relation de service ne peut être seulement abordée à partir du rôle du vendeur. Nous avons par conséquent fait évoluer notre problématique en considérant l’articulation des différents métiers constituant la relation de service. Ainsi, sur les mêmes bases méthodologiques (observation en situation réelle), et à la demande de nos commanditaires, nous avons étudié d’autres métiers que celui du vendeur, à savoir celui de chargé de services clients (contrat/facture) et celui d’expert en raccordement.

Ces travaux nous ont montré qu’il n’est plus suffisant de considérer l’ensemble des interactions autour d’un acteur, il devient nécessaire d’élargir nos analyses à la compréhension de l’activité collective qui est au cœur de cette relation de service. Cette section du texte aborde la coexistence de deux formes de collectif qui structurent l’activité individuelle d’un acteur de la relation de service [1] .

La première partie de cette section mettra en évidence la dimension collective relative à chaque métier. Les vendeurs, les chargés de clients, les spécialistes en raccordement sont autant d’acteurs insérés dans un collectif spécifique. Ce collectif s’apparente à une communauté de pratiques (Lave & Wengers, 1998) dont la cohésion se construit autour d’un domaine, d’une communauté et d’une pratique. Nous aborderons ce collectif métier dans sa dimension aide à l’acteur métier impliqué dans le traitement des demandes clients.

La deuxième partie de cette section montrera que chaque métier intervenant sur le traitement d’une demande a un rôle à part entière dans ce traitement et qu’une construction collective transmétiers est alors nécessaire pour que ce traitement soit efficace et de qualité. On parlera alors de collectif transverse. À partir de nos résultats, nous montrerons, dans cette section, que la qualité du service rendu au client ne se limite pas à la qualité de l’acte de vente et que chaque acteur y contribue en réalisant un travail précis relatif à son métier. Dans de nombreuses situations de services, dont celle qui nous concerne, si le vendeur est l’interface privilégiée entre le client et l’entreprise, c’est en fait toute une organisation d’acteurs et d’entités qui porte le service. L’efficacité de la relation de service est dépendante de cet ensemble humain, technique et organisationnel. L’objectif de l’ensemble des acteurs du service est alors d’inscrire la relation avec le client dans une relation durable et renouvelable (Gadrey, 1994) se construisant au quotidien dans le cadre de la gestion collective et technique de ce service.



3.1 - Le collectif métier : une aide au travail individuel

À EDF, il existe plusieurs régions regroupant chacune les différents métiers de la relation de service. Chaque région dispose d’une part d’autonomie mais l’organisation d’ensemble est sensiblement la même. Les vendeurs travaillent en plateau et répondent aux demandes clients. Les chargés de relation de service ont en charge la gestion des contrats et sont parfois regroupés selon différentes spécialisations. Les spécialistes en raccordement, quant à eux, étudient les dossiers pour élaborer les bases techniques relatives à l’évolution d’une installation électrique d’un client. Ces différentes entités métier peuvent au niveau régional se situer dans des bâtiments différents et, comme c’est souvent le cas, dans des villes différentes. Pour chacun de ces métiers, nous retrouvons une structure organisationnelle à trois niveaux. Sont ainsi distingués : le spécialiste du métier (vendeur, chargé de relation client…), l’expert métier qui a une expérience plus grande et le superviseur chargé de piloter le bon déroulement de l’activité d’ensemble.

Nos observations et analyses nous ont permis de mettre en évidence la proximité pouvant exister entre les différents acteurs (spécialiste, expert, superviseur) d’un même métier créant ainsi un collectif offrant une aide précieuse au spécialiste du métier. Par exemple en reprenant l’étude réalisée sur le vendeur, nous avons vu que le superviseur n’est pas spécialisé dans une activité et bénéficie d’une proximité avec les vendeurs. À cet effet, le « plateau » est découpé en groupes informels dont celui-ci s’occupe à tour de rôle avec les deux autres superviseurs, permettant ainsi à tous les vendeurs et superviseurs de se connaître. Il en est de même du vendeur senior (l’expert) qui, par sa connaissance du métier et ses relations privilégiées avec le marketing et le service informatique, peut aider le vendeur à la résolution de cas difficiles.

Ce collectif apparaît bien comme une ressource pour l’activité individuelle (Clot, 2004) car il va permettre de gérer l’ensemble des demandes à traiter et de diminuer les pressions résultant de prescriptions contradictoires. Il procure différents types d’aide :


	La mutualisation des connaissances et des expériences. Le collectif est ainsi une aide précieuse pour le partage d’informations et d’expériences. Par exemple, la réunion du matin (« la brève ») pour les vendeurs perdure quelles que soient les circonstances car elle permet, même en période de forte charge, de faire le point sur les principales difficultés ou nouveautés.


	La gestion individuelle et collective de la charge globale de travail. La visibilité de l’ensemble des affaires en cours et les indications sur l’avancée de leur traitement sont primordiales, aussi bien pour le travail individuel que pour la gestion du collectif. Elles permettent notamment d’avoir une idée de la charge de travail pour chaque personne, ou de faire monter quelqu’un en compétence en lui affectant des affaires d’un certain type. Dans les centres d’appels, les tableaux lumineux déployés nationalement indiquent le nombre d’appels en cours, ceux en attente, etc. Pour les autres métiers, nous avons constaté que des aides avaient été mises en place localement pour gérer la charge de travail. Par exemple, à un endroit, le collectif métier a adopté une façon particulière de ranger les dossiers papier qui lui permet d’apprécier le nombre de demandes client en cours, des points d’achoppement éventuels, des actions à entreprendre, etc. Ailleurs, un fichier consignant l’ensemble des demandes traitées par tous les agents est partagé et renseigné par chacun.


	La régulation, les jours de forte charge. En cas de forte activité (due par exemple aux « challenges » lancés par la direction commerciale pour atteindre un objectif précis durant une période précise), le fonctionnement du collectif peut permettre une certaine régulation, par exemple en supprimant les moments de formation. Cette adaptation à une période difficile, si elle est acceptable de façon ponctuelle, peut devenir délicate si elle se prolonge et que la pression devient constante (détérioration des conditions de travail, diminution des possibilités de formation, etc.).




Si le traitement d’une demande client est donc essentiellement un travail individuel (du vendeur, du chargé de service client, du spécialiste en raccordement), il n’en demeure pas moins que le collectif métier est important. De son organisation et de sa dynamique vont dépendre non seulement le bon déroulement du traitement de la demande pour le client mais aussi les bonnes conditions de réalisation du travail pour l’agent.





3.2 - Le collectif transverse : un processus nécessaire pour traiter la demande

Le collectif métier tel que nous venons de le décrire permet du point de vue de l’entreprise et des différents acteurs métier de gérer en efficacité et en qualité le volume des demandes à traiter par chaque métier. Cette activité collective n’est pourtant pas suffisante pour rendre compte de la dimension collective dans la relation de service. Dans cette deuxième partie de la section, nous montrerons que le traitement de la demande du client est constitué de différentes histoires locales (relatives aux différents métiers) et que le traitement complet d’une demande client renvoie à une histoire collective qui est transverse à chaque métier.


Le traitement d’une demande client est constitué de différentes histoires locales

Prenons l’exemple du vendeur en ligne. Son activité, pour traiter une demande client, va nécessiter de réaliser une analyse de la demande, parfois conséquente, afin de bien cerner les besoins du client et lui faire une offre adaptée. Ce travail peut difficilement être réalisé en direct au téléphone car le vendeur peut être amené à consulter différentes applications internes ou différents sites Internet. Il va faire un appel sortant vers le client pour lui demander un renseignement ou s’assurer que ce qu’il lui propose lui convient. Mais il arrive souvent que le vendeur ait des difficultés à joindre le client, aussi est-il rare qu’il puisse traiter une vente en un seul appel.

Ainsi, chaque fois qu’un vendeur traite une demande client, il s’inscrit dans une histoire spécifique, avec ses difficultés, ses interactions avec d’autres acteurs et avec le système technique. Nous utilisons ici la notion d’histoire telle que développée par Pinsky et Theureau (1982) à propos du travail infirmier. Les « histoires » sont définies comme « une chaîne d’événements concernant soit une patiente, soit une série de patientes, soit plus généralement le fonctionnement global de l’unité de soins et du service […]. Une histoire se constitue donc à partir d’un élément surgissant à un moment donné en général parallèlement à d’autres occupations de l’infirmière et elle dure tant que la solution au problème n’est pas apportée » (Theureau, 1992, pp. 164, cité par Grosjean & Lacoste, 1999). Bouzit (1995) reprend cette notion et indique que dans les activités d’accueil téléphonique « l’histoire » correspond « aux appels à rebondissement, c’est-à-dire à des demandes téléphoniques qui ne sont pas traitées en l’espace d’un seul appel mais en deux ou plusieurs appels liés entre eux » (Bouzit, 1995).

Prenons maintenant comme exemple l’activité du chargé de services clients qui gère le contrat du client et s’occupe de la facturation. Bien souvent, cette personne intervient à la suite du vendeur qui a initié le traitement de la demande client. Elle va devoir prendre connaissance de la demande du client en utilisant généralement des outils différents afin de voir si la demande est compatible avec les conditions actuelles du client. Une nouvelle analyse de la demande a donc lieu relativement aux considérations de ce métier. En cas de besoin, le chargé de services clients (CSC) contactera le vendeur par l’intermédiaire d’un outil (pour que tout soit tracé) et devra attendre sa réponse pour continuer. Prenons l’exemple d’une résiliation de contrat. Si tout est correct, ou qu’il a reçu le complément d’information nécessaire, le CSC fera une demande au distributeur (via un autre outil) afin que celui-ci relève le compteur du client et stoppe l’alimentation en électricité. Le CSC devra ensuite attendre la réponse afin d’établir la facture de résiliation ad hoc, de l’adresser au client et de clôturer son contrat.

Cet exemple est représentatif de l’activité du CSC qui s’avère constituer le passage obligé du traitement de la plupart des demandes client et être totalement tributaire de plusieurs acteurs de la relation de service. Cette activité est différente de celle du vendeur, car très morcelée et bien souvent réalisée en l’absence de contact direct avec les autres acteurs et même de tout contact avec le client. Là aussi, par l’utilisation de cette notion d’histoire, nous avons pu aborder le traitement des demandes que gère le CSC et caractériser ainsi son activité.

Cette notion d’histoire nous permet également d’aborder l’activité de l’expert en raccordement. De la même façon, son activité est morcelée mais, du fait de la dimension technique de la question à traiter, elle nécessite des interactions avec le client et d’autres interlocuteurs (électricien, chargé d’affaires ou chargé d’études, etc.). Pour le client, l’expert en raccordement est l’interlocuteur privilégié qui s’occupe de son affaire et qui a un rôle de facilitateur vis-à-vis du système d’ensemble. Si cette situation génère des contraintes pour cet expert, elle lui apporte aussi une certaine valorisation.

Le traitement d’une demande client est donc constitué de différentes histoires locales : l’histoire du vendeur, du chargé de services clients, de l’expert en raccordement, etc. Selon cette acception nous considérons qu’une histoire locale se caractérise par une dimension métier spécifique et par un ensemble inhérent d’événements, d’actions et d’interactions avec des acteurs humains ou des entités techniques.




Le traitement d’une demande client résulte d’une histoire transverse à l’ensemble des métiers

Pour que la demande du client soit traitée dans son entier, il faut qu’il y ait articulation des différentes contributions portées par différents métiers (portant chacun une histoire locale). Cette articulation des différentes histoires locales aboutit ainsi à un traitement collectif de la demande. Lorino (2005), à propos de ce type d’activité collective, nous indique qu’il s’agit d’un « type d’action collective spécifique », c’est-à-dire d’une « action conjointe » où « des acteurs différents sont appelés à faire des choses différentes de manière coordonnée pour produire un résultat grâce à la complémentarité de leurs engagements ». Il précise également que « la transaction avec le monde dans laquelle les acteurs du processus sont engagés, à l’instar des pièces d’un puzzle, ne prend sens qu’au niveau de la réunion de leurs actions respectives : au niveau de leur coopération ».

Cette activité collective est ainsi le résultat de l’articulation de différentes histoires locales et correspond à une histoire transverse à l’ensemble des métiers. Cette transversalité est essentielle car elle nous permet de rendre compte de l’efficacité de cette construction collective, de la fluidité du traitement d’une demande d’une histoire locale à une autre histoire locale.

Suite à nos observations et analyses, nous avons identifié plusieurs facteurs constituant des obstacles à la fluidité de cette construction collective de l’histoire transverse.

Le premier concerne l’absence de connaissance de l’intervention de chaque métier dans le traitement de la demande et du délai nécessaire à chacun. Par exemple, le vendeur peut être amené à annoncer au client une date de réalisation impossible car incompatible avec les contraintes mises bout à bout de chacun.

Le second facteur a trait au manque de connaissance des attentes des autres métiers et de l’impact que peuvent avoir les actions de l’un sur le travail du suivant. C’est par exemple le cas lorsque le vendeur oublie de demander le relevé d’identité bancaire au client alors que celui-ci est nécessaire pour établir le contrat et effectuer la facturation correspondante. C’est également le cas lorsqu’une offre est vendue et qu’elle est incompatible avec le contrat actuel du client. Le chargé de services clients intervenant à la suite va donc devoir contacter le vendeur afin de lui demander des pièces manquantes, des précisions d’informations, ou même de rappeler le client pour modifier l’offre vendue.

Un autre facteur concerne le manque de visibilité sur le déroulement d’ensemble réel du traitement d’une demande. Aucun indicateur permettant de comparer un déroulement théorique à un déroulement réel, ou remontant un blocage, n’existe. Par conséquent, l’acteur de l’entreprise peut difficilement avoir des actions préventives pour résoudre une difficulté et c’est parfois la relance du client qui attirera l’attention sur un dysfonctionnement dans l’histoire transverse du traitement de la demande.

Il y a donc de la part des différents acteurs de la relation de service un travail d’articulation (Strauss, 1992) et un ajustement incessant. Mais comme le disent Grosjean et Lacoste (1999), « ce travail “supplémentaire” est souvent invisible et en tout cas largement sous-estimé par rapport aux activités directement productives qu’il conditionne pourtant ». En effet, en nous inspirant de Lorino (2005, 2008), nous dirons que la mise en processus du traitement d’une demande doit s’appuyer sur l’intelligibilité mutuelle portée par chaque acteur du collectif transverse. La capacité de chacun à créer de la connaissance sur le processus d’ensemble et la coopérativité seront ainsi des éléments centraux pour une plus grande efficacité du traitement des demandes clients.

Le passage de la demande au travers des différents métiers et l’absence de fluidité dans leur articulation pour son traitement constituent des enseignements forts pour notre direction cliente suite à nos analyses. Grâce à celles-ci et à notre regard précis sur les activités liées aux interactions entre les métiers, nous avons conduit cette direction cliente à penser en termes de « processus de vente » impliquant ainsi une nécessaire articulation pour construire au mieux collectivement cette histoire transverse. Il s’agit dès lors de sortir d’un cloisonnement des métiers où chacun n’est responsable que de sa propre partie.









4 - La relation de service : une coconstruction entre le client et l’entreprise

Comme nous venons de le dire, nos travaux ont contribué dans l’entreprise à la prise de conscience de la nature transverse de l’activité collective liée à la relation de service. Dans cette logique et dans le cadre de nos apports à la transformation des situations, nous travaillons actuellement sur la conception d’un objet qui permettrait de faciliter l’articulation des métiers entre eux et de porter l’histoire transverse de la demande. Ainsi, nous réfléchissons actuellement à la conception du « dossier du traitement de la demande » qui devrait permettre aux acteurs de l’entreprise de partager un objet informatique commun concrétisant pour chacun l’activité collective transverse.

Cette visée de conception ne s’arrête pas aux frontières de l’entreprise car la matérialisation informatique du dossier pourrait également servir au client. En effet, en ayant accès au dossier de sa demande, le client pourrait ainsi disposer de certaines informations la concernant (description, avancement, etc.), voire apporter des compléments si nécessaire. Le dossier deviendrait ainsi un objet intégrateur portant les interactions au sein de l’entreprise mais aussi avec le client. C’est sur cet élargissement de notre problématique de la relation de service que porte cette section en présentant, dans la première partie, l’objet de conception que nous visons, puis dans la seconde, les conséquences de cette ouverture vers le client.



4.1 - Le dossier du traitement de la demande : un objet intégrateur qui porte la relation de service

L’objectif premier de notre objet de conception « dossier du traitement de la demande » est de fournir une aide pour la construction collective de l’histoire transverse nécessaire au traitement de la demande. Aussi doit-il permettre de diminuer les contraintes de coordination, rendre intelligible la cohérence globale, permettre à tous de conscientiser l’apport des uns et des autres, diminuer très fortement le nombre d’actions répétitives, laborieuses et sources d’erreur. Travailler sur le dossier du traitement de la demande représente donc pour nous une action visant à améliorer les conditions de réalisation de l’activité humaine tout en permettant une plus grande efficacité d’ensemble du système.

Ce dossier du traitement de la demande est donc un objet au pouvoir intégrateur pour lequel nous avons plusieurs visées pour l’entreprise :


	Porter les besoins relatifs à chaque métier contributeur et ne rendre visible que ce qui est utile à chacun (de son métier et du métier des autres). Le dossier porte ainsi l’histoire locale à chaque métier.


	Améliorer la fluidité des échanges entre acteurs de métiers différents en identifiant les acteurs contributeurs, en mutualisant certaines saisies, en conservant l’historique des actions, etc. Le dossier permet ainsi de jouer sur l’efficacité du traitement transverse de la demande et de diminuer les actions de coordination si coûteuses pour chaque acteur. Il porte ainsi l’articulation entre histoires locales et vise à améliorer la coopérativité entre acteurs.


	Rendre visible à chacun le déroulement d’ensemble du traitement d’une demande au travers des différents métiers à l’aide d’une trajectoire théorique (illustrant ce qui est prévu), mais aussi d’une trajectoire réelle (rendant compte du déroulement effectif de l’histoire transverse). La comparaison des deux trajectoires va ensuite permettre de mettre en évidence des écarts entre le théorique et le réel. Le dossier porte ainsi la compréhension collective du processus, l’intelligibilité mutuelle (Lorino, 2005).


	Identifier les dysfonctionnements (système d’alerte) dans le traitement, qu’il s’agisse d’un problème inhérent à l’entreprise ou au client. Le dossier porte ainsi sur l’efficacité du traitement en interne à l’entreprise, mais aussi sur la relation avec le client (quand par exemple celui-ci oublie de fournir un RIB et bloque le système).




Cet objet de conception pousse à une plus grande implication individuelle et collective des acteurs de l’entreprise car il crée une situation de coopération réflexive (Lorino, 2005).

L’entreprise n’est pas le seul acteur de la relation de service, et pour qu’il y ait une demande et donc un dossier de la demande, il faut qu’à un moment donné un client fasse appel à l’entreprise. Dès lors, la demande va devenir le fil rouge des interactions au sein de l’entreprise et avec le client. Ainsi, cet objet de conception qu’est le dossier, en portant des informations concernant la demande et son traitement, va également intéresser le client.



Fig. 1
                         – 
                    La demande source des interactions client/entreprise[image: ]






Le dossier de la demande devient ainsi un objet intégrateur permettant de partager des informations au sein de l’entreprise mais aussi avec le client (état d’avancement de la demande, historique des contacts). Il peut également aider à la coconstruction de la demande entre le client et l’entreprise en favorisant les échanges et en donnant la possibilité de compléter le dossier par exemple lorsque le client n’a pas encore envoyé une pièce nécessaire à la poursuite du traitement.

Le dossier du traitement de la demande représente ainsi un élargissement de notre problématique car il ouvre notre questionnement sur la dimension transactionnelle (Lorino, 2005) de la relation de service : cette activité collective transverse dans l’entreprise doit aboutir à une transaction avec le client. L’aspect transactionnel est central pour le client car il a besoin de suivre et maîtriser l’évolution de sa demande, mieux comprendre l’organisation des métiers de l’entreprise, rendre plus efficace son implication dans le processus de traitement de sa demande.

Construire la relation de service, c’est penser la transversalité ainsi que l’intégration des différentes interactions. Cela se traduit par le besoin d’un objet qui matérialise en un même endroit la demande, les différentes interactions portées par les différents canaux, par les différents métiers, par le client lui-même, etc. La demande (avec son traitement et son parcours) apparaît ainsi comme un objet dynamique transactionnel et interactionnel à travers l’étude duquel on peut aborder la qualité de la relation de service.





4.2 - La relation de service : bases théoriques et problématique de recherche

Le client a un rôle décisif dans la relation de service. Il en est à l’origine et la pérennité du service proposé par l’entreprise en dépend aussi pour une part importante. En posant la question de l’interaction avec le client, nous posons donc également celle de l’adaptation de la réponse de l’entreprise à ses attentes, de la façon dont les différents collectifs de l’entreprise (collectif métier et collectif transverse) vont s’articuler pour proposer une réponse de qualité. Il s’agit ainsi pour nous d’un élargissement de notre problématique et nous le faisons autour de trois postulats.


Le client, chaque fois qu’il contacte l’entreprise, est lui-même engagé dans une histoire qui lui est propre

Nous avons vu que la notion d’histoire nous était utile pour aborder la relation de service dans l’entreprise. Elle est tout aussi efficace en ce qui concerne le client : c’est l’histoire de ses interactions avec l’entreprise pour bénéficier du service qu’il souhaite. À partir des travaux de Lambert (Lambert & Poirier, 2007 ; Motté & Lambert, 2008), nous voyons qu’il est acteur de sa propre histoire (il définit ses besoins en relation avec les autres acteurs de son entreprise ou même avec ses partenaires), qu’il est producteur de connaissance (il a la connaissance de ses installations et de ses perspectives) et qu’il est fortement engagé dans la résolution de sa demande (choix de l’entreprise, connaissance des structures de l’entreprise, connaissance technique…).




Le client et l’entreprise, pour une même demande, vont construire chacun leur propre histoire

Ils se comportent comme des systèmes vivants autonomes engagés dans des rapports dynamiques avec leur environnement. Varela (Varela, 1989 ; Verstraete, 1999 ; Theureau, 1992, 2004) parle de couplage structurel pour rendre compte de la capacité d’un système à agir sur l’environnement en fonction de son histoire et à accepter en retour des perturbations sans disparaître (sans se désintégrer). Nous pouvons donc considérer que le client et l’entreprise sont engagés chacun dans une histoire spécifique avec un couplage structurel à l’environnement qui leur est propre. Ainsi le client intégrera l’interaction avec l’entreprise au regard de sa propre histoire. Il en est de même pour l’entreprise.

L’histoire du client évoluera sur la base des sollicitations internes relatives à ses besoins, des informations provenant de son réseau, de ses propres démarches, etc. Elle évoluera aussi en fonction de sollicitations externes correspondant à l’interaction avec la ou les entreprises vendant le service.

L’histoire du traitement de la demande dans l’entreprise, comme nous l’avons vu, va évoluer en fonction de sollicitations internes résultant du traitement transverse de la demande et sur la base de sollicitations externes résultant de l’interaction avec le client.




La qualité de la relation de service résulte de la rencontre de deux histoires (celle du client et celle de l’entreprise) comportant chacune son propre couplage à l’environnement

Chacune de ces histoires sera le fruit de l’évolution dynamique de sa structure en réponse à des sollicitations internes ou externes. La qualité de la relation de service résulte ainsi de l’équilibre ou déséquilibre qui s’instaure entre deux histoires de couplage structurel portées par deux systèmes techniques, organisationnels et humains.

La relation de service s’élabore alors dans la rencontre entre l’histoire du client et celle de l’entreprise, dans la capacité de ces deux systèmes autonomes à s’articuler et à coconstruire une relation de qualité. Le schéma ci-dessous reprend les principaux éléments structurants de notre problématique de la relation de service. Ainsi, la relation de service :


	se construit chez le client et dans l’entreprise à partir d’un ensemble d’activités individuelles en interaction. Chacune de ces activités se situe dans un ensemble technico-organisationnel spécifique ;


	s’élabore progressivement dans l’entreprise à partir d’activités individuelles qui sont situées dans des collectifs métiers et organisées dans une activité collective transverse ;


	s’analyse à partir d’une compréhension de l’histoire du client relative à sa demande et de l’histoire (individuelle et collective) du traitement de la demande dans l’entreprise ;


	s’évalue dans l’équilibre et la qualité résultant de la rencontre des deux histoires de couplage structurel (celle du client et de l’entreprise).






Fig. 2
                         – 
                    La relation de service dans ses multiples dimensions[image: ]






Cette approche constructiviste de la relation de service correspond au socle sur lequel repose notre problématique de recherche et oriente nos travaux dans différentes directions complémentaires :


	Aborder l’histoire du client et les différentes interactions qu’il peut avoir avec l’entreprise (parcours client et multicanalité). Il s’agit ici de voir comment s’élabore le point de vue du client et comment il se précise en fonction des interactions avec l’entreprise.


	Aider l’activité individuelle dans l’entreprise en termes d’outils et d’organisation. Les outils doivent permettre un meilleur accompagnement de l’activité interactionnelle et transactionnelle. L’organisation du travail tout en favorisant le processus de traitement de la demande (définition des collectifs métiers et du collectif transverse) doit améliorer les conditions de réalisation du travail (remédier à une certaine parcellisation du travail, diminuer les redondances fastidieuses et sources d’erreur…).


	Améliorer le processus de traitement de la demande dans l’entreprise en poussant la question de l’intelligibilité mutuelle c’est-à-dire la relation entre histoires locales dans le traitement transverse de la demande. Il s’agit également de favoriser une meilleure intégration du client dans ce processus transverse et interactionnel de traitement de la demande.


	Comprendre les éléments d’articulation et d’adaptation de chaque système en réponse aux perturbations de son environnement. Il s’agit d’aborder le niveau de plasticité dont fait preuve chacun des systèmes pour s’adapter.




Ce cadre de travail sur la relation de service nous est indispensable pour donner une cohérence aux interventions, ponctuelles ou non, que nous réalisons : il s’agit pour nous d’articuler l’activité humaine à des transformations organisationnelles et techniques liées à la relation de service dans une perspective d’aide humaine et d’efficacité industrielle.









5 - Conclusion

Une entreprise comme EDF évolue en permanence en termes d’organisation, d’outils et de métiers pour trouver le meilleur équilibre entre l’efficacité de l’entreprise, les conditions de réalisation du travail et la qualité de la relation de service. En se plaçant dans ce contexte industriel, nous avons cherché à travers cet article à montrer l’évolution de notre problématique sur la relation de service. Les visées pratiques de nos interventions se sont ainsi progressivement déplacées d’une aide à l’activité du vendeur à une aide visant à favoriser le système technico-organisationnel portant la relation de service. Le dossier du traitement de la demande est ainsi apparu comme un objet de conception pouvant porter une activité collective transverse en interaction avec le client.

En conclusion de cet article, nous précisons le programme de recherche spécifique que nous avons construit et qui nous permet de dépasser le caractère isolé et ponctuel des sollicitations de notre direction cliente. Ce programme de recherche technologique (Pinsky, 1992 ; Theureau, 2006 ; Durand, 2008) « Ingénierie pour la relation de service » donne une cohérence pratique forte à nos travaux tout en ouvrant un champ de questionnements et d’innovations spécifiques. Il a comme particularité de créer une relation organique (Theureau, 2006), pour la relation de service, entre connaissance de l’activité humaine et conception en termes d’aide. Nous distinguons trois axes structurant ce programme.

Le premier axe de développement porte sur la connaissance de l’activité humaine dans la relation de service. Il est relatif à la définition d’objets d’études spécifiques à la relation de service. Par exemple, l’objet d’étude « activité collective transverse » nous paraît essentiel pour aborder la construction du service dans l’entreprise. Cet axe doit aussi permettre d’ouvrir sur de nouvelles perspectives d’analyse. La question de la coconstruction de la relation de service entre une activité collective transverse et un client est une voie de développement de notre connaissance de l’activité humaine.

Le deuxième axe de développement d’une ingénierie pour la relation de service porte sur la production d’objet pour une conception en termes d’aide (Theureau, 2006). Par exemple, le dossier du traitement de la demande est un objet spécifique de conception construit explicitement sur la connaissance de l’activité humaine (l’activité collective transverse) pour permettre une coopération plus efficace entre les acteurs de l’entreprise mais aussi avec le client. Le dossier du traitement de la demande sera décliné dans un système informatique et correspondra ainsi à un objet de conception technique. En fonction du développement de nos travaux les objets de conception pourront concerner des dimensions organisationnelles, pédagogiques, métiers, etc.

Le troisième axe de développement de cette ingénierie de la relation de service porte sur la définition et l’utilisation de critères permettant d’orienter la conception dans une logique d’aide. Haué (2004) a ainsi montré que les critères d’utilité, d’utilisabilité et d’appropriabilité peuvent agir dans la conception comme des cadres permettant d’articuler modèle d’activité et modèle technique. Si ces trois critères sont évidemment indispensables pour la relation de service, ils ne sont pas suffisants. La question de l’intelligibilité mutuelle est au cœur de la relation de service (entre métiers mais aussi avec le client) et un tel critère semble indispensable pour cadrer la conception des différentes coopérations contribuant à la relation de service. Une perspective sera de préciser les caractéristiques du critère « intelligibilité mutuelle » dans sa capacité à orienter la conception d’une situation d’aide. Une autre perspective est d’apprécier la portée pratique de ces critères pour évaluer une situation existante ou intermédiaire.

Cette évolution de notre problématique et le programme de recherche technologique « Ingénierie pour la relation de service » s’inscrivent en fin de compte dans une visée plus générale : la qualité de la relation de service se construit dans l’articulation entre l’efficacité d’entreprise, la satisfaction client et la qualité des conditions de réalisation de l’activité humaine de travail.
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