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Vous avez dit

« esprit de service » ?

Plus de vingt ans apres avoir publié « Service compris », premier manifeste
en faveur d'une amélioration de la prestation de services en France,
Philippe Bloch dresse un bilan mitigé des améliorations apportées.

. E ardi 28 février 2006, Orly QOuest, 6 h 40.
Je déboule dans le hall 2 pour attraper mon
vol de 7 h05. Mais ma course est vite inter-
rompue par une foule de voyageurs docile-
ment masseés devant les portillons de securité.
Jinterroge mon voisin, plongé dans la lecture
de « L'Equipe ».

- Excusez-moi, vous savez ce qu'il se passe ?

- Aucune idée, on est tous & depuis une
demi-heure...

Une jeune femme me rappelle que le hall
vient de rouvrir aprés des mois de travaux.
Je parcours du regard 'ensemble du hall, a
la recherche désespérée d'un salarie d'Air
France ou d’'Aéroports de Paris (ADP), pour
lui demander des explications sur le « desor-
dre » ambiant. Personne... Résolu a affron-
ter tous les reproches, j‘enjambe le cordon
de sécurité et remonte la file a grandes
enjambées, l'air slir de moi. Faisant face aux
premiers arrivés, deux hommes portant un
badge ADP se racontent ostensiblement leur
week-end.

- Excusez-moi, peut-on savoir ce qui se
passe ?

- Ce n’est pas nous, c’est Air France qui est
en retard. Lles agents de sécurite devraient
bientét commencer a coniréler les passa-
gers.

—  Etsije rate mon avion ?

~  Ben, vous prendrez le suivant, ily en a toutes
les demi-heures !

Dix minutes plus tard, le miracle a enfin lieu.

Chacun retrouve alors ses vieux réflexes gau-

lois, bousculant son voisin pour tenter de passer

devant lui. Le Paris-Marseille partira finalement
avec une heure de retard. Sans excuses ni expli-
cations...

Vieux démons francais

Vingt ans apres la publication de « Service com-
pris », tout dans cette mésaventure atteste que
la France ne semble avoir surmonté aucun de
ses vieux demons. Fournisseurs dilettantes et
meéprisants, clients exigeants et résignés, deficit
de gentillesse et d’efficacite, rapports de force
permanents, mepris généralisé, organisation
incertaine, manque d’anticipation, culte du cha-
cun pour soi, hegémonie du « c’est pas mo,
c’est l'autre », défaut de leadership, tyrannie
des petits chefs, absence de courage mana-
gérial, non-prise en compte des frustrations
croissantes du client, etc.

Une liste gui me rappelle eétrangement celle qui
m'avait inspiré la rédaction de « Service com-
pris », & mon retour de coopération a New York
au milieu des annees 80. Certes, l'écart gui nous
sépare de 'oncle Sam s’'est depuis largement
reduit en matiere de nouvelles technologies,
de style de vie et de nouveaux services. Merci
a Free, au TGV et autres cartes a puce | Mais ces
exceptions sont malheureusement trop rares,
et les entreprises francaises véritablement inno-
vantes trop peu nombreuses pour constituer
une tendance lourde.

La plupart des initiatives nées aux gquatre coins
du monde sont immédiatement repérées et
copiées par nos entrepreneurs, lesquels ont
permis a la France de monter a son tour dans le
train mondial de la modernité, de la technolo-
gie et des services a la personne. Globalement,
nous bénéficions aujourd’hui de services et de
prestations quasiment comparables & ceux d'un
Américain, d'un Anglais ou d'un Japonais. A un
détail prés. Mais qui a son importance. Notre
attitude et notre posture en matiére de service.

Philippe Bloch

est fondateur de Columbus
Cafe, chronigueur

a L'’Entreprise et animateur
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« 51 e “service
matériel” sest
considérablement
amehore,
reCONNAssons
aue le “service
personnel”,
quant a hu,

n'a guére évolué
au pays d’Asténx
e Gaulos.

Pey serviables
nous Glions.

Peu serviables

NOUS PCSLOTS. »

L'attention gue nous portons aux détails. Le soin
que nous mettons a ciseler nos savoir-faire. Rien
ne semble en effet avoir véritablement pro-
gresse en matiére de comportement et d’'état
ad’espril, ou si peu. Sile « service matériel » s'est
considérablement amélioré, reconnaissons que
le «service personnel», quant a i, n'a guére
evolue au pays d'Astérix le Gaulois. Peu servia-
bles nous &tions. Peu serviables nous restons.

Mépris du client

La mauvaise humeur et le mépris restent bien
souvent la signature du « Made inFrance ». lly a
toujours 10 000 taxis de moins a Paris qu’en 1925,
et la plupart semble atteinte d'un mal étrange,
consistant & détester son métier et & nous le
faire payer. D'innombrables restaurants refusent
de servir apres quatorze heures, poussant les
clients dans les bras de McDonald’s. Mieux
vaul prendre ses précautions si U'on a besoin
de quoi que ce soit de mi-juillet & fin ao(t, car
« il faut bien qu’on prenne des vacances» | Les
commerces sont toujours interdits d’ouverture
le dimanche. Sans doute persuadés que «la
France et sa culture, ca se mérite | », les musées
nationaux continuent de fermer le mardi, ce
gu'aucun lieu artistique de renommée mondia-
le ne se permet de faire nulle part ailleurs. Rien
ne pousse les salariés & se décarcasser, leurs
efforts etant rarement récompensés.

Ou que lUon se fourne au pays des 35 heures,
le client continue d'étre un obstacle au bien-
éire des salariés | On cajole le prospect, mais on
insulte le client. Ce nest pourtant pas faute d’avoir
essaye. Combien de conférences, de séminai-
res, de conventions ont-ils ainsi été organisés &
travers la France pour célébrer le « Client-Roi » 7
Combien de programmes de formation « mettant
le client au cceur de l'entreprise » ont-ils ainsi été
dispensés & des salariés n‘ayant jamais été aussi
peu enclins a « acheter » le discours de leurs diri-
geants régulierement contredit par leurs actes ?
Beaucoup. Partout. Tout le temps. Sans gue per-
sonne ne s'en offusqgue.

Mais le Francais ne vénére-t-il pas la contra-
diction ? Toujours prompt a faire cocorico, ne
revendique-t-il pas fierement ses exceptions ?
Qu'elles soient culturelles, artistiques, compor-
tementales, économiques, sociales, fiscales, juri-
diques, politiques, peu importe. L'essentiel est
toujours pour lui d'étre difféerent et de ne jamais
laisser aucun systeéme, fut-il diablement efficace,
lui montrer le chemin. Influencé par la philoso-

phie distillée par ses professeurs tout au long
de sa scolarité (« Ju ne copieras point »), rien ne
i est plus insupportable gue d'imaginer que
d’autres voies sont possibles, et surtout qu’elles
fonctionnent ailleurs que chez lui. Volontiers
provocateur, il excelle & nier ses carences au tra-
vers d'arguments pour le moins contestables :
comment son sens de l'accueil pourrait-it ainsi
étre mis en cause, lui qui voit passer chaque
annee plus de 75 millions de touristes sur son
territoire 7 Oubliant au passage gue beaucoup
ne font justement gu'y passer...

Droils et devoirs

Il est temps de reconnaltre que nous avons
perdu la bataille du sourire, et gue la gentillesse
collective ne fait pas partie de notre ADN. Je me
suis longtemps demandé pourquoil. Jusqu’a cet
aprés-midi pluvieux de décembre, ou la troi-
sieme manifestation monstre du mois bloguait
tout Paris et son activité économique. Et si nous
tenions & un début d'explication? Un pays
gui passe son temps a quémander plutét qu'a
donner n‘est pas, et ne sera jamais, serviable.
N'est pas, et ne sera jamais, gentil. N'est pas, et
ne sera jamais, soucieux des autres. Aucun pays
au monde ne revendigue autant ses « droits »,
et n‘accepte aussi peu d'assumer ses devoirs.
Aucune population au monde ne descend dans
la rue pour tout et n'importe quoi, comme nous
le faisons.

En 1986, la plupart des enjeux de la qualité de ser-
vice etaient de nature relationnelle. Nous avons
certes connu des progres ici ou 1§, mais force est
de constater que ce n’est pas sur ce front que
les choses ont le plus évolué. N'abandonnons
pas le combat pour autant, mais oublions U'idée
que les Francais peuvent durablement changer
d'état d'esprit. lls sont ce qu’ils sont. Tentons
d’'innover sur d'autres fronts, car d’autres défis
immenses nous attendent, parmi lesquels la
revolution numerique, 'économie de l'immaté-
riel et le déeveloppement durable. Profitons de
notre avance technologique dans le haut débit
pour inventer de nouveaux services a vocation
mondiale. Inventons avant les autres le movyen
de faire rimer souci de la planéte avec business
et rentabilité. Developpons véritablement dans
nos entreprises une culture entrepreneuriale
partagee par tous. Apprenons & lacher prise, et
a ne pas mener des combats d’arriére-garde.
Et surtout, quoi qu'il arrive, essayons cette fois
d'étre a la hauteur !
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