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Préface

L�innovation est au c�ur de la croissance et du développement économiques.  C�est grâce à
l�innovation que de nouveaux produits sont lancés sur le marché, que de nouveaux procé-
dés de fabrication sont mis au point et que des changements organisationnels sont réalisés.
Étant donné les différences qui existent entre les industries en ce qui concerne la structure,
la compétitivité et le degré de maturité, il est raisonnable de s�attendre que les entreprises
dans différentes branches d�activité innovent pour différentes raisons, de différentes façons
et avec des résultats différents.  Ce rapport décrit la manière dont les activités d�innovation
des entreprises dans trois industries de services dynamiques sont façonnées par l�environ-
nement distinct dans lequel elles se situent.

L�innovation dans les industries de services dynamiques est une publication qui décrit les
pressions concurrentielles qui s�exercent et la façon dont elles influent sur le type
d�innovation.  Ce faisant, elle aide à illustrer les différences notables qui existent entre les
régimes d�innovation et, ce qui est tout à fait logique, entre industries.

Cette étude est la cinquième d�une série de publications sur l�innovation et le changement
technologique au Canada.  Dans l�une des études antérieures, on examine le type d�innovation
qu�on retrouve dans le secteur manufacturier (Baldwin et Da Pont, L�innovation dans les
entreprises de fabrication canadiennes, no 88-513-XPB au catalogue).  Deux autres études
portent sur les technologies de fabrication de pointe.  La première (Baldwin et Sabourin,
Adoption de la technologie dans le secteur de la fabrication au Canada, no 88-512-XPB au
catalogue) décrit le degré d�utilisation de ces technologies.  La deuxième (Baldwin, Sabourin
et Rafiquzzaman, Avantages et problèmes liés à l�adoption de la technologie dans le secteur
de la fabrication au Canada, no 88-514-XPF au catalogue) examine les déterminants
de l�adoption.  Une autre étude (Baldwin, Innovation et propriété intellectuelle,
no 88-515-XPF au catalogue) analyse comment les entreprises innovatrices protègent leurs
droits de propriété intellectuelle, une fois qu�elles ont innové.

Plusieurs autres publications traitent de l�importance de l�innovation; cependant, elles portent
particulièrement sur les petites et moyennes entreprises et elles situent l�activité d�innovation
dans le contexte des stratégies d�affaires mises en �uvre.  La première (Baldwin, Chandler,
Le et Papailiadis, Stratégies de réussite : profil des petites et des moyennes entreprises en
croissance (PMEC) au Canada, no 61-523R-XPF au catalogue) donne un aperçu des
stratégies et activités des petites et moyennes entreprises qui étaient en plein essor dans la
deuxième moitié de la décennie 80.  Elle décrit les différences entre les entreprises à
croissance rapide et celles à croissance lente et conclut que l�innovation est la clé du succès.
La deuxième (Johnson, Baldwin et Hinchley, Les jeunes entreprises montantes : se donner
les moyens de survivre et de croître, no 61-524-XPF au catalogue) esquisse le profil des
jeunes entreprises qui réussissent à survivre et à parvenir à leur adolescence et examine les
différences entre les innovateurs et les non-innovateurs.
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La première série de publications porte sur l�innovation dans le secteur manufacturier.  La
deuxième se concentre sur les entreprises du secteur manufacturier et du secteur des services,
mais exclusivement sur les petites et moyennes entreprises.  Cette publication est la première
qui est consacrée aux industries de services.

John R. Baldwin
Directeur
Division des études et de l�analyse micro-économiques
Statistique Canada
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Résumé

Le présent rapport porte sur l�innovation dans le secteur des services au Canada et plus
particulièrement dans trois secteurs de services : les communications, les services finan-
ciers et les services techniques aux entreprises. Il donne une vue d�ensemble de l�innova-
tion dans ces secteurs, allant des objectifs et des sources d�innovation aux résultats sur le
marché et aux incidences sur le rendement des entreprises. Le rapport examine aussi les
facteurs qui entravent la commercialisation des nouveaux produits, des nouveaux procédés
et des nouvelles méthodes organisationnelles dans l�environnement concurrentiel auquel
les entreprises sont confrontées.

L’enquête

La présente étude s�appuie sur les données recueillies dans le cadre de l�Enquête sur l�inno-
vation, 1996 exécutée par Statistique Canada au début de 1997 à propos de trois secteurs
cibles. L�enquête a été menée auprès de 895 entreprises du secteur des communications�à
l�exception des services postaux�auprès de 160 établissements du secteur des banques,
des sociétés de fiducie et des sociétés d�assurance-vie, ainsi qu�auprès d�un échantillon
d�environ 3 830 entreprises fournissant des services informatiques ou connexes, des servi-
ces d�ingénierie et d�autres services techniques.

Importance des services

Ces secteurs sont au c�ur du processus d�innovation. Ils ont tous connu une transformation
rapide aiguillonnée par l�arrivée de produits novateurs et de technologies de pointe, ainsi
que par l�augmentation de la concurrence. La réforme de la réglementation touchant les
services de communications et les services financiers a aussi contribué à dynamiser le cli-
mat commercial.

Dans ces secteurs, l�innovation a de vastes répercussions et elle suscite souvent un élan
d�innovation et de changement dans d�autres secteurs de l�économie. Les technologies de
pointe liées à l�informatique ont fortement modifié le secteur de la fabrication et les logi-
ciels offerts par les entreprises de services informatiques sont essentiels à l�application des
nouvelles technologies. Les services financiers ont également ressenti les effets de l�infor-
matique. En retour, les nouveaux produits financiers ont eu de profondes répercussions sur
la création de richesse et sur la gestion financière.

Incidence de l’innovation

Une grande partie des entreprises examinées ont présenté un nouveau produit, un nouveau
procédé ou une nouvelle forme d�organisation entre 1994 et 1996. Parmi les répondants
ayant introduit l�une de ces trois innovations, 43 % faisaient partie du secteur des services
techniques aux entreprises, 45 % du secteur des communications et 62 % du secteur des
services financiers.
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Dans chaque secteur, les activités d�innovation portent par ordre d�importance sur les pro-
duits, puis sur les procédés. L�innovation organisationnelle est la moins courante. Les for-
mes d�innovation plus complexes touchant à la fois la gamme de produits, les procédés de
production et les formes d�organisation se rencontrent le plus souvent dans le secteur des
services financiers, principalement en raison de la plus grande taille des entreprises de ce
secteur.

La forte fréquence des innovations, la prépondérance de l�innovation concernant les pro-
duits et le fait que ces secteurs fournissent des services de soutien à toutes les entreprises
canadiennes indiquent qu�ils sont à la fois les leaders et les moteurs des activités d�innova-
tion au Canada.

Environnement et stratégies concurrentiels

Les secteurs d�activité examinés ont en commun plusieurs sources d�incertitude, en parti-
culier la latitude des consommateurs de remplacer un produit par un autre et la menace
présentée par les nouveaux concurrents. Les stratégies de marketing et de gestion sont
partout considérées comme les plus importantes.

Il existe toutefois d�importantes différences en ce qui concerne les autres sources d�incerti-
tude comme la désuétude de la technologie et des produits, l�importance des coûts irrécupé-
rables et la difficulté de prévoir le comportement des consommateurs. Dans le secteur des
services financiers, la pression due à la capacité des consommateurs de changer facilement
de produits et à la menace causée par l�arrivée de nouveaux concurrents entretient un climat
d�intense concurrence dans de nombreux domaines. C�est dans ce secteur que se trouvent
généralement les plus grandes entreprises innovatrices. Elles attribuent leur réussite à l�uti-
lisation de leurs vastes ressources pour embaucher, former et gérer leur personnel et com-
mercialiser leurs produits.

Le secteur des communications est caractérisé par une forte incertitude due à la rapide
évolution de la technologie et à la faible valeur de liquidation des machines et de l�équipe-
ment. Les entreprises innovatrices de ce secteur répondent à ces problèmes en recourant à
des fournisseurs de produits de qualité, en achetant les technologies pertinentes et en met-
tant l�accent sur la recherche et le maintien des sources de financement.

Les compagnies qui fournissent des services techniques aux entreprises sont généralement
plus petites que les entreprises innovatrices des autres secteurs, mais elles doivent compo-
ser avec un plus grand nombre de sources d�incertitude. Elles s�attachent donc davantage à
satisfaire leur clientèle actuelle, à cibler de nouveaux marchés étrangers et à faire de la
recherche et développement. En raison de ces incertitudes, leurs stratégies d�entreprise
doivent tenir compte de nombreux éléments et leurs stratégies de production et de gestion
doivent à tout prix mettre l�accent sur la qualité, la rapidité et l�efficacité.



L'innovation dans les industries de services dynamiques 11 Statistique Canada – No 88-516-XPB au catalogue

Objectifs de l’innovation

Dans les trois secteurs d�activité, les entreprises innovent pour conserver ou accroître leur
part de marché et pour améliorer la qualité de leurs produits. L�ouverture de nouveaux
marchés et l�élargissement de la gamme de produits constituent des objectifs secondaires
importants dans tous les secteurs.

Outre ces objectifs de marché, les entreprises innovatrices se fixent des objectifs de
production pour réduire les coûts et améliorer la flexibilité de la production. On note des
divergences plus grandes dans le classement des objectifs liés à la production que
dans celui des objectifs liés au marché. Ces divergences reflètent en partie les différences
d�environnement des trois secteurs.

Les entreprises innovatrices du secteur des services financiers, qui �uvrent dans un con-
texte sensible aux prix où l�arrivée de nouveaux concurrents constitue une menace et où les
consommateurs peuvent facilement remplacer un produit par celui d�un concurrent, sem-
blent plus désireuses de limiter leurs coûts de production que les entreprises des deux autres
secteurs.

Les compagnies du secteur des services techniques aux entreprises, placées dans un con-
texte où les marchés sont mondiaux et nouveaux et où les stratégies de diversification de la
clientèle sont importantes, forment vraisemblablement le groupe le plus porté à innover
pour accéder aux marchés étrangers. Cet objectif lié au marché est soutenu, dans les domai-
nes des produits et de la production, par des objectifs connexes comme l�amélioration de la
qualité des produits et l�augmentation de la souplesse de la production.

Les entreprises innovatrices du secteur des communications ont tendance à mettre davan-
tage l�accent sur les objectifs liés au marché et aux produits que sur les objectifs liés à la
production, en grande partie parce qu�elles achètent davantage leur technologie à d�autres
secteurs. Les services de communications s�efforcent de maintenir leur part de marché par
des innovations conçues pour augmenter la gamme et la qualité de leurs produits. Comme
les entreprises de ce secteur doivent suivre l�évolution rapide de la technologie malgré la
faible valeur de liquidation des machines et de l�équipement, elles semblent miser davan-
tage sur les produits de grande qualité.

Incidence de l’innovation

Dans chacun des trois secteurs, on a constaté que l�incidence la plus courante de l�innova-
tion touche la qualité des services sous une forme ou sous une autre, mais que l�aspect de la
qualité des services le plus touché par l�innovation varie selon les secteurs.

Dans les services financiers, l�innovation porte principalement sur la souplesse et la rapi-
dité de prestation des services. Ce groupe a aussi réussi à transposer ses objectifs d�innova-
tion liés à la production en augmentation de la productivité des employés, résultat essentiel
à la réussite dans un secteur d�activité exposé à une concurrence intense des prix.
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Dans le secteur des communications, les entreprises innovatrices signalent que les activités
d�innovation ont surtout influé sur la fiabilité des produits ou des services.

C�est dans le secteur des services techniques aux entreprises que l�innovation a eu le plus
d�incidence et que le plus fort pourcentage d�entreprises signalent des répercussions impor-
tantes sur un grand nombre de domaines comme la fiabilité, l�adaptation aux besoins des
usagers, la rapidité de prestation des services, la facilité d�utilisation et l�accès aux servi-
ces.

Sources d’information

Vu le profond souci de la clientèle manifesté par toutes les entreprises innovatrices,  les
consommateurs semblent être la principale source d�information. La mise en place et le
perfectionnement des technologies informatiques constituent un complément essentiel à
l�innovation dans chacun des secteurs d�activité concernés, et en particulier dans le secteur
des services financiers. Toutefois, la valeur des autres sources varie selon les secteurs.

Dans le secteur financier, les entreprises innovatrices cherchent à tirer des idées de leurs
concurrents, tandis que, dans le secteur des communications où l�évolution de la technolo-
gie représente une menace grave pour les entreprises, l�établissement de liens avec les
fournisseurs est essentiel. Enfin, dans le secteur des services techniques aux entreprises, les
stratégies d�adaptation à l�usager amènent à travailler étroitement avec les clients et à se
doter de capacités de recherche très perfectionnées.

Entraves à l’innovation

L�enquête a révélé que les coûts élevés représentent la plus forte entrave à l�innovation,
comme le confirment des études antérieures sur l�innovation menées en Allemagne.

Même si les coûts élevés entravent l�innovation dans les services financiers, c�est là que, de
façon générale, les entreprises innovatrices rencontrent le moins de difficultés financières.
Les restrictions financières constituent des obstacles importants pour les entreprises inno-
vatrices du secteur des services techniques aux entreprises tout comme pour celles du sec-
teur des communications. Dans ce secteur, les entraves liées au marché et aux risques
techniques sont jugées moins importantes, mais la législation a constitué un obstacle im-
portant.

Importance des droits de propriété intellectuelle

L�investissement dans la propriété intellectuelle requis pour toute innovation est protégé
par les divers droits inscrits dans la législation comme les brevets, les dessins industriels,
les marques de commerce, les secrets commerciaux et le droit d�auteur.
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De façon générale, moins de la moitié des entreprises innovatrices de chaque secteur font
appel à l�un ou l�autre des droits de propriété. Les principaux dispositifs utilisés par les
entreprises innovatrices de ces secteurs sont le droit d�auteur, les marques de commerce et,
en troisième place, les secrets commerciaux.

L�utilisation des droits de propriété varie considérablement d�un secteur à l�autre. Les en-
treprises du secteur des communications semblent les moins portées à utiliser les deux
moyens dominants. De leur côté, les entreprises innovatrices du secteur des services finan-
ciers utilisent largement les marques de commerce, tandis que celles des services techni-
ques aux entreprises utilisent surtout le droit d�auteur, suivi de près par les marques de
commerce. Les entreprises innovatrices des services techniques font une certaine utilisa-
tion des brevets. Il s�agit donc du secteur le plus diversifié en ce qui concerne l�utilisation
des droits de propriété intellectuelle, mais aussi du secteur le plus enclin à considérer comme
« efficaces » les divers moyens disponibles pour empêcher les concurrents de copier des
innovations.
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1.  Introduction

L�étude de l�innovation nous aide à mieux comprendre le système économique. Les entre-
prises innovatrices apportent de nouvelles idées sur le marché et augmentent ainsi l�éven-
tail de produits mis à la disposition des consommateurs. Vue sous cet angle, l�innovation
accroît le bien-être économique. À un autre niveau, l�innovation peut améliorer le rende-
ment de l�entreprise en lui donnant un avantage sur ses concurrents. Des travaux antérieurs
ont montré que le rendement d�une entreprise est étroitement lié à l�innovation et que la
rentabilité et la part de marché des entreprises innovatrices tendent à augmenter davantage
que celles des entreprises non innovatrices (Baldwin et coll., 1994). De plus, les nouvelles
compagnies à croissance rapide�qui représentent une composante importante de nom-
breux secteurs d�activité�mettent plus l�accent sur les stratégies innovatrices que leurs
homologues à croissance plus lente (Baldwin et Johnson, 1999a).

Le présent rapport étudie l�innovation dans le secteur des services au Canada et met en
particulier l�accent sur trois secteurs distincts : les communications, les services financiers
et les services techniques aux entreprises. L�analyse examine l�intensité de l�innovation,
l�environnement concurrentiel, les stratégies générales des entreprises, les objectifs et l�in-
cidence de l�innovation, les sources d�innovation, les entraves à l�innovation et l�utilisation
des droits de propriété intellectuelle.

L�étude se concentre d�abord sur l�intensité de l�innovation afin de quantifier l�importance
de cette dernière. Puis elle essaie de déterminer si toutes les compagnies innovent ou es-
saient de le faire, même si seulement certaines y réussissent, ou bien si la population se
divise en entreprises innovatrices et en entreprises non innovatrices n�essayant pas d�inno-
ver et ne réussissant pas à le faire.

L�étude replace ensuite les activités d�innovation dans leur contexte en examinant l�envi-
ronnement concurrentiel afin de préciser le degré d�incitation à innover, puis en étudiant
comment l�innovation s�insère dans les stratégies globales des entreprises. Le fait de savoir
si l�environnement concurrentiel influe sur le degré d�innovation aide à mieux comprendre
dans quelle mesure la concurrence favorise l�innovation. L�étude des stratégies concurren-
tielles des entreprises en vue de déterminer si elles mettent l�accent sur la différenciation
des produits, l�introduction de nouveaux produits, la qualité des produits, la souplesse, le
service à la clientèle ou l�adaptation à l�usager permet de déterminer dans quelle mesure
l�innovation constitue un instrument de soutien de ces stratégies. Finalement, le fait de
savoir comment ces stratégies concurrentielles sont converties en compétences dans les
domaines du financement, des ressources humaines, du marketing, de la gestion, de la pro-
duction et de la technologie permet de replacer l�importance accordée à la recherche et
développement dans le contexte des autres capacités des entreprises.

Les objectifs de l�innovation peuvent être liés aux caractéristiques du marché, du produit
ou de la production. L�étude de ce que les entreprises espèrent réaliser grâce à l�innovation



L'innovation dans les industries de services dynamiques 16 Statistique Canada – No 88-516-XPB au catalogue

indique le rôle de celle-ci dans leurs stratégies générales et permet de déterminer si les
compagnies innovent pour conserver leur part de marché ou pour prendre de l�expansion
sur les marchés nationaux ou étrangers et si l�innovation sert à améliorer la qualité du
produit, à créer de nouveaux produits ou à réduire les coûts de production.

La réussite peut se mesurer par le degré d�atteinte des objectifs. L�analyse de l�incidence de
l�innovation montre si les résultats de cette dernière coïncident avec les objectifs initiale-
ment établis, c�est-à-dire si l�innovation a servi à retenir la clientèle en influant sur la fiabi-
lité du produit, sur son adaptation à l�usager, sur le délai d�exécution ou sur la productivité
du client.

Une stratégie d�innovation peut être mise en �uvre de bien des manières. Elle peut com-
prendre la mise en place d�une division traditionnelle de recherche et développement ou la
création de réseaux avec des organismes extérieurs. L�examen des sources d�innovation
permet de déterminer si les entreprises de services s�appuient sur la recherche et dévelop-
pement et si elles établissent des réseaux avec des concurrents ou avec les autres compa-
gnies qui forment la chaîne verticale des clients et des fournisseurs.

Pendant le processus d�innovation, les entreprises se heurtent à de graves entraves qui in-
fluent sur le succès de leurs efforts. L�étude des entraves à l�innovation renseigne sur le
type de problèmes rencontrés, qu�il s�agisse de facteurs de coût ou de goulots d�étrangle-
ment parfois dus aux politiques gouvernementales. Comme le financement des avoirs moins
solides liés à l�innovation est souvent considéré comme une entrave, l�étude essaie de dé-
terminer si les entreprises se croient soumises à des contraintes sur le plan du capital en
partie à cause du risque encouru. Elle examine également les entraves associées à la main-
d��uvre spécialisée et aux obstacles d�ordre législatif et réglementaire.

Les politiques gouvernementales ont peut-être pour principal rôle de soutenir l�innovation
en protégeant l�investissement dans les idées grâce aux droits de propriété intellectuelle.
L�examen de l�utilisation de ces droits par les entreprises innovatrices du secteur des servi-
ces donne une indication de leur capacité de soutenir l�innovation.

Un cadre très détaillé est essentiel pour comprendre la dynamique du processus d�innova-
tion. En effet, loin d�être un événement isolé, une innovation représente le point culminant
de nombreuses décisions prises par la compagnie en vue de renforcer sa position concur-
rentielle. L�innovation peut être motivée par le besoin de réduire les coûts de production,
d�élargir la gamme de produits ou de conquérir une place sur le marché dans de nouveaux
secteurs. Pour atteindre ces objectifs, l�entreprise doit faire appel à des ressources internes
comme son service de recherche et développement, ou à des ressources extérieures telles
que des cabinets d�experts-conseils, des partenariats. Pour amener de nouveaux produits
sur le marché ou pour mettre en �uvre de nouvelles techniques de production ou de nouvel-
les formes d�organisation, l�entreprise innovatrice doit aussi surmonter une multitude de
facteurs susceptibles d�entraver le processus d�innovation (aversion pour le risque, coûts
prohibitifs, etc.). Si elle y parvient, elle peut en tirer certains avantages sous la forme de
gains de productivité ou d�expansion sur de nouveaux marchés.
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Des études antérieures du système d�innovation canadien ont porté sur le secteur de la
fabrication. En 1996, Baldwin et Da Pont se sont appuyés sur l�Enquête sur les innovations
et les technologies de pointe exécutée par Statistique Canada en 1993 pour étudier l�inno-
vation au sein des entreprises manufacturières. En 1997, Baldwin (1997a) a ainsi montré
que les stratégies d�innovation des entreprises manufacturières diffèrent substantiellement
et que l�innovation n�est pas le domaine exclusif des grandes entreprises. En 1998,
Baldwin, Hanel et Sabourin ont conclu que l�innovation dans les industries manufacturiè-
res dépend non seulement de la propension de ces entreprises à effectuer de la recherche et
développement, mais aussi de l�importance qu�elles attribuent à la technologie et au marke-
ting. Des travaux récents exécutés dans d�autres pays (Licht et coll., 1995; Evangelista et
Sirilli, 1997) ont porté sur l�innovation dans le secteur des services. La présente étude étend
l�analyse de l�innovation dans les services au contexte canadien en se concentrant sur
certains secteurs de services très performants.

Il se peut que les caractéristiques des entreprises innovatrices du secteur des services et du
secteur de la fabrication diffèrent nettement en raison des différences inhérentes à ces deux
secteurs qui risquent d�influer sur le processus d�innovation adopté par chaque type d�en-
treprise.

Secteurs de services et secteurs de production de biens : différenciation dans
le temps et l’espace

En quoi les biens et les services diffèrent-ils? Ils diffèrent dans la mesure où des produits
individualisés tenant compte des diverses préférences des clients sont offerts aux consom-
mateurs. Par leur nature même, la plupart des entreprises manufacturières fabriquent des
produits relativement homogènes si on les compare à ceux que produisent les secteurs de
services. La farine, par exemple, est un produit homogène fabriqué par l�industrie de la
mouture des grains; en revanche, les crêpes faites à base de farine sont fournies par le
secteur de la restauration sous des formes adaptées aux différents goûts des consommateurs
et offertes par le secteur des services à différents endroits (crêperies, restaurants locaux) et
à différents moments (le matin, à l�occasion des brunchs du dimanche, le soir).

Cet exemple montre que des produits physiquement identiques livrés à différents endroits
et à différents moments sont en fait des produits différents parce que le prix versé par les
consommateurs diffère. Prenons maintenant l�exemple des services automobiles. On re-
marque que les fabricants d�automobiles fournissent un produit légèrement plus hétéro-
gène que l�industrie de la mouture des céréales. Mais la différenciation est encore plus
marquée dans l�industrie de la location d�automobiles qui loue des véhicules selon la desti-
nation, à court et à moyen terme, avec des limites de kilométrage différentes, pour la se-
maine ou la fin de semaine, pour les affaires ou les loisirs.

Les secteurs de services offrent une différenciation dans le temps et l�espace afin de répon-
dre le mieux possible aux goûts très divers des consommateurs. La différenciation dans
l�espace se fait en transportant le produit d�un point à un autre grâce à l�industrie du trans-
port qui est une industrie de services. La différenciation dans le temps se fait par l�entrepo-
sage des produits non périssables dans des installations conçues à cette fin; l�industrie de
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l�entreposage est elle aussi une industrie de services. Deux autres industries de services�
le commerce de gros et le commerce de détail�fournissent un service différencié dans
l�espace en entreposant des produits et en les transportant aux endroits qui conviennent au
client. Les industries de services tendent donc à offrir une différenciation substantielle au
consommateur en tenant compte du temps et de l�espace pour la livraison de leurs produits.

Les trois secteurs d�activité étudiés ici réalisent cette différenciation de diverses manières.

Les entreprises fournissant des services de télécommunications offrent de l�information et
des divertissements différenciés dans l�espace en reliant des endroits différents. La permu-
tation des produits dépend fondamentalement du nombre de lieux desservis. Les entrepri-
ses de télécommunications traditionnelles utilisant des fils fixes établissent une distinction
entre le service local et le service interurbain, mais elles doivent se limiter aux emplace-
ments fixes auxquels les fils sont branchés. L�arrivée récente des systèmes sans fil, qui
offrent plus de souplesse aux consommateurs pour ce qui est du lieu d�accès au service,
introduit par conséquent une différenciation encore plus marquée des services selon l�em-
placement géographique.

Les diffuseurs essaient eux aussi de satisfaire les différents goûts en tenant compte du
temps et de l�espace. Grâce à la télévision, les consommateurs peuvent apprécier des diver-
tissements visuels à leur domicile sans avoir à effectuer des déplacements parfois longs et
coûteux au théâtre et au cinéma. Les radiodiffuseurs différencient leurs produits afin de
satisfaire les goûts musicaux très variés des consommateurs allant de la musique classique
au rock et les préférences en matière d�information allant des nouvelles aux causeries. Les
diffuseurs se font aussi concurrence à propos de l�heure de diffusion du produit dans le but
de présenter leurs émissions pendant les heures de loisirs des consommateurs.

Bien sûr, l�élaboration de produits adaptés aux besoins individuels constitue un  moyen
efficace de répondre aux goûts différenciés des consommateurs dans le secteur des servi-
ces. À cette fin, l�industrie des télécommunications offre un éventail de produits : lignes 1-
800 et 1-888, télécopieurs, cartes de débit et d�appel, radiomessagerie, autres services de
radiotéléphonie, transmission de données, messagerie vocale, appel en attente, téléconfé-
rences et vidéoconférences. Aux yeux des consommateurs, la concurrence concernant les
produits de télécommunications a pour principal avantage de mieux répondre à leurs
besoins (Mozes et Sciadas, 1995).

Les compagnies de services aux entreprises offrent elles aussi des services différenciés sur
le plan du temps, de l�espace et des besoins des consommateurs. Par définition, elles four-
nissent des intrants à d�autres entreprises et tendent à offrir des services techniques et scien-
tifiques adaptés aux besoins particuliers de leurs clients dans les domaines de l�informatique,
de l�entretien d�équipement informatique et de l�ingénierie entre autres. Même si certaines
compagnies vendent au détail des logiciels normalisés non modifiés à tous leurs clients, la
majorité des compagnies de services aux entreprises fournissent des produits uniques en
leur genre ou adaptent les logiciels existants aux besoins particuliers des entreprises clien-
tes. Il existe une différenciation dans l�espace qui varie d�une entreprise à l�autre.
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Le volet bancaire des services financiers rivalise de deux façons�en ce qui concerne l�intrant
(offre de fonds) et l�extrant (prêt)�avec les produits différenciés dans le temps et l�espace.
Autrefois, les clients devaient le plus souvent se limiter à utiliser la succursale bancaire
située dans leur localité. La situation a bien changé depuis que des innovations électroni-
ques et informatiques récentes ont amélioré l�accessibilité de l�ensemble du réseau géogra-
phique des banques. De plus, la mise en place des guichets automatiques et des opérations
bancaires électroniques a amené une différenciation dans le temps.

Les sociétés d�assurance-vie différencient elles aussi leurs produits sur deux plans, car elles
fournissent deux catégories de services à leurs clients : des services d�assurance et des
services d�épargne ou d�intermédiation financière. Les polices à prime viagère sont des
contrats d�assurance à long terme demandant une intermédiation substantielle. Les clients
concluent un contrat à long terme qui permet à la compagnie d�assurance d�investir les
primes versées et d�offrir un contrat à un prix fixe. Par contraste, les assurances-vie tempo-
raires ne prévoient pas de prix fixe et demandent moins d�intermédiation. Comme l�inves-
tissement est moindre, le prix de la police d�assurance temporaire augmente davantage
avec l�âge du client que celui de la police à prime viagère. Les contrats différent donc selon
le degré d�intermédiation souhaité par le client. Au cours des vingt dernières années, on a
assisté à une évolution des préférences qui tendent maintenant à favoriser l�assurance-vie
temporaire. Les possibilités d�épargne offertes par les compagnies d�assurance sont entrées
en concurrence avec plusieurs produits comme les fonds communs de placement. Depuis
que les clients se préoccupent plus des possibilités d�épargne, les compagnies d�assurance-
vie ont élaboré de nouveaux produits capables de concurrencer les options offertes à l�exté-
rieur de leur secteur étroitement défini, et notamment des rentes destinées à répondre aux
besoins des retraités toujours plus nombreux.

Par sa nature même et en raison des nombreuses possibilités qu�offrent ses produits dans le
temps et l�espace, le secteur des services favorise plus l�innovation que les autres secteurs.
Prenons un exemple : une entreprise de fabrication peut créer un véhicule sous plusieurs
formes et dans plusieurs dimensions; mais les compagnies de location de voitures commen-
cent par tirer parti de la variété de produits existants avant d�y ajouter d�autres options.
Même si le produit n�est pas différencié dans le temps ou l�espace, il leur est possible
d�offrir de nombreuses combinaisons de services sans s�exposer à des désavantages mar-
qués sur le plan des coûts. C�est pourquoi le secteur des services offre beaucoup plus de
possibilités d�innovation que le secteur de la fabrication.

D�autres raisons liées au processus de production et à la technologie des procédés expli-
quent pourquoi les activités d�innovation dans les secteurs des services et de la fabrication
peuvent différer. La révolution technologique la plus récente est due à l�avènement de la
micropuce et de l�ordinateur. La micropuce a eu une incidence dans le secteur de la fabrica-
tion puisque les nouvelles technologies y ont été introduites par le biais de machines équi-
pées de micropuces (Baldwin et Sabourin, 1995). Pourtant la diffusion a été lente. La
micropuce a eu des répercussions plus directes dans le secteur des services où les ordina-
teurs se sont répandus rapidement. Les ordinateurs ont été appliqués directement aux pro-
cédés de production et ont réussi à augmenter fortement la productivité.
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L�une des différences entre les industries de services et les industries manufacturières ré-
side dans la nature périssable ou dans la capacité de stockage du produit. Un grand nombre
de services ne peuvent être stockés. Un siège d�avion non réservé en vue d�un vol en février
ne peut pas être mis de côté et utilisé lors d�un autre vol en juillet. Dans le secteur des
services plus que dans tout autre, l�harmonisation de l�offre et de la demande est primor-
diale et elle est facilitée par l�utilisation des ordinateurs. Les compagnies aériennes dotées
de systèmes et de modèles perfectionnés de réservation ont accru leur facteur de charge,
c�est-à-dire le pourcentage de sièges réellement vendus. Les ordinateurs ont permis de re-
lier les banques et de faciliter les transactions. Les compagnies de téléphone ont remplacé
les anciens dispositifs mécaniques par des systèmes informatisés. Dans le secteur des servi-
ces, l�innovation touchant les technologies commandées par ordinateur a permis de réduire
les coûts de façon spectaculaire au cours des deux dernières décennies.

La complémentarité entre les innovations concernant les procédés et la main-d��uvre spé-
cialisée peut également différer selon les secteurs. Baldwin et Johnson (1996a) concluent
que les entreprises innovatrices mettent en général davantage l�accent sur le recrutement de
main-d��uvre spécialisée et sur la formation des travailleurs. Dans le secteur de la fabrica-
tion, cette préoccupation va souvent de pair avec l�acquisition de nouvel équipement alors
que, dans le secteur des services, la main-d��uvre spécialisée constitue la plupart du temps
la clé de la stratégie d�innovation car le personnel est le principal intrant.

Si on examine la fabrication et les services sous l�angle de la demande ou de la production,
il se peut très bien que les entreprises innovatrices aient un profil très différent dans les
deux secteurs. Il convient donc d�examiner en détail les services offerts.

Industries de services dynamiques

Les trois secteurs de services choisis pour la présente étude�communications, services
financiers et services techniques aux entreprises�possèdent une caractéristique commune :
elles sont dynamiques. De plus, les entreprises qui en font partie présentent souvent des
traits communs : elles sont innovatrices, elles s�appuient sur les connaissances, elles doi-
vent faire face à un marché volatile et les services qu�elles fournissent sont abondamment
utilisés dans d�autres secteurs.

Malgré leurs ressemblances en matière de dynamisme et d�innovation, ces secteurs diffè-
rent pour ce qui est de la taille moyenne des entreprises. Les entreprises de services techni-
ques sont souvent les plus petites, par opposition aux compagnies de services financiers qui
tendent à être les plus grandes. Plus de 85  % des entreprises de services techniques ont
moins de 20 employés et seulement de 2 % comptent plus de 500 employés. À l�opposé,
moins de 20 % des institutions financières ont moins de 20 employés et 16 % d�entre elles
comptent plus de 500 employés. Les effectifs des entreprises de communications ressem-
blent plus à ceux des compagnies de services techniques qu�à ceux des établissements fi-
nanciers�principalement en raison du grand nombre de petits diffuseurs1 .

1 Les répondants à l�enquête touchant le secteur des communications étaient les détenteurs de permis du CRTC.
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Dans l�ensemble, les compagnies de services aux entreprises sont petites, En 1994, il exis-
tait plus de 8 000 compagnies de services informatiques et 14 000 entreprises offrant des
services d�architecture, d�ingénierie et d�autres services scientifiques et techniques. En 1991,
plus de 90 % des entreprises de ces catégories avaient des recettes inférieures à 2 millions
de dollars, même si moins de 5 % d�entre elles détenaient plus de 70 % des recettes totales.
Le taux de création et de disparition des entreprises de ce secteur est élevé. Dans le secteur
des services informatiques, des services d�architecture et d�ingénierie et des services tech-
niques, la croissance a été supérieure à celle de l�économie en général 2 . Ces secteurs font
beaucoup plus de recherche et développement (R-D) que la plupart des autres secteurs :
la proportion de R-D par rapport au PIB dans les services aux entreprises est en effet
d�environ 4 %, comparativement à une moyenne de 1 % pour les compagnies des autres
secteurs. Plus de 90 % des dépenses de recherche et développement sont engagées par les
services d�informatique et d�ingénierie.

Le secteur des télécommunications comprend moins d�intervenants3 . Les plus grandes en-
treprises sont les compagnies de télécommunications à lignes fixes, dont les recettes an-
nuelles atteignent plus de 14 milliards de dollars. Viennent ensuite les compagnies de
télécommunications sans fil et de télévision par câble dont les recettes s�élèvent de 2 à 3
milliards de dollars. Les services locaux demeurent étroitement réglementés, mais la con-
currence dans le secteur des appels interurbains a augmenté depuis que la réglementation
permet aux revendeurs de rivaliser avec les compagnies possédant les installations. Les
revendeurs louent des lignes des réseaux interurbains à un tarif dégressif sur le volume,
puis les revendent au détail. En 1994, ils avaient acquis environ 10 % du marché des appels
interurbains (Mozes et Sciadas, 1995). Environ la moitié des entreprises font affaire avec
l�un des nouveaux fournisseurs. La concurrence s�accroît aussi quand les clients devien-
nent leurs propres fournisseurs : près de 15 % des compagnies possèdent maintenant leurs
réseaux privés de communication.

Les autres grandes composantes du secteur des communications étudiées ici sont la radio-
diffusion et la télédiffusion. La télévision compte essentiellement deux réseaux nationaux,
plus un nouveau réseau en formation qui dessert un éventail de marchés situés à divers
endroits du pays. À une certaine époque, les marchés locaux subissaient peu de concur-
rence. L�arrivée de la télévision par câble a modifié cette situation et fragmenté les mar-
chés. Elle a en outre exposé les chaînes nationales à une concurrence intense en laissant
pénétrer les chaînes américaines. Plus récemment, l�apparition de chaînes spécialisées ré-
pondant aux goûts diversifiés de l�auditoire a amené l�ensemble des chaînes à se disputer
encore plus les spectateurs. Le câble doit à son tour rivaliser avec la transmission par satel-
lite. Grâce à cette concurrence, les consommateurs qui, tout récemment encore, devaient se
limiter à quelques chaînes, ont maintenant accès à plus de cent canaux.

2 On trouvera dans Sciadas (1994) une description du secteur des services aux entreprises.
3 On trouvera dans Mozes et Sciadas (1995) une description du secteur des télécommunications.
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La radiodiffusion est le secteur le plus fragmenté des industries de télécommunications
étudiées ici, car un grand nombre de stations éparpillées dans tout le pays desservent des
marchés géographiques différents. En 1998, 147 compagnies possédaient environ 500 sta-
tions, mais deux compagnies possédaient à elles seules 44 de ces stations. Le Conseil de la
radiodiffusion et des télécommunications canadiennes (CRTC) ne réglemente pas seule-
ment le contenu, mais aussi le régime de propriété. Jusqu�à tout récemment, les entreprises
n�avaient pas le droit de posséder plus d�une station dans un secteur géographique.

Le secteur financier est fortement concentré4  puisqu�il existe seulement quelques banques
nationales. Des regroupements ont eu lieu lorsque certaines banques ont acquis des compa-
gnies de fiducie et des courtiers en valeurs mobilières. Les services bancaires de détail
s�occupent des chèques et des montants en espèces à des endroits différents. Depuis peu, la
réglementation autorise les banques à s�étendre dans de nouveaux marchés en leur donnant
le droit de posséder leurs propres courtiers en valeurs mobilières et de s�occuper de fiducie.
Les règlements concernant les banques étrangères ont aussi changé et leurs permettent
maintenant de pénétrer sur le marché canadien. Les banques ont en outre accru leurs activi-
tés dans le secteur des fonds communs de placement. Malgré cela, les services bancaires de
détail�dépôts, chèques, prêts personnels�continuent à représenter plus de 80 % des re-
cettes des banques, alors que les services aux entreprises clientes n�en représentent que
10 %. Les nouveaux services bancaires de trésorerie et d�investissement représentent 7 %
des recettes et les services financiers électroniques s�élèvent à 3 %.

Vu les différences concernant la taille des entreprises, l�environnement concurrentiel et les
produits fournis aux clients par ces industries de services, on peut s�attendre à ce que leurs
procédés d�innovation diffèrent. C�est pourquoi le rapport examine séparément chacune
des industries.

Présentation du rapport

L�analyse se présente de la façon suivante. La section 2 examine les preuves de dynamisme
dans chacune des industries cibles, puis étudie plusieurs caractéristiques de l�innovation et
de la concurrence, de même que l�incidence des innovations sur le comportement innova-
teur d�autres secteurs. Elle examine aussi le lien entre l�innovation et les connaissances en
mettant l�accent sur le revenu des employés de ces industries.

La section 3 expose les grands traits de l�enquête sur laquelle s�appuie le rapport et exa-
mine le plan de l�enquête, la configuration des réponses au questionnaire, la structure des
réponses à l�enquête ainsi que l�imputation et la pondération.

La section 4, formée de plusieurs parties, examine le processus d�innovation d�après les
résultats de l�enquête. On y étudie d�abord le taux d�innovation dans chacune des industries
concernées, avant d�établir des distinctions fondées sur la taille et le type de l�innovation
(innovation concernant des produits et innovation concernant des procédés par exemple).

4 Le secteur financier est décrit dans le document d�Harchaoui (1997).
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On analyse ensuite l�environnement concurrentiel au sein de chacune des industries cibles
avant d�explorer plusieurs questions fondamentales comme la nature et l�intensité de la
concurrence ou l�importance des diverses stratégies d�entreprise. L�analyse effectuée dans
le rapport porte uniquement sur les entreprises innovatrices, c�est-à-dire sur celles qui in-
troduisent un nouveau produit, un nouveau procédé ou une nouvelle méthode organisation-
nelle.

L�étude passe ensuite aux objectifs de l�innovation répartis en plusieurs catégories : objec-
tifs liés au marché, objectifs liés au produit et objectifs liés à la production. Elle examine
aussi l�incidence de l�innovation sur la qualité du service, la productivité et l�expansion du
produit ou du marché.

Vient alors une étude des sources d�information utilisées pour élaborer les innovations et
du rôle des technologies informatiques dans le processus d�innovation. L�étude distingue
les sources internes�gestionnaires, recherche et développement interne�et les sources
extérieures comme les concurrents, les fournisseurs, les établissements d�enseignement et
de recherche, avant de passer aux différents facteurs susceptibles d�entraver les activités
d�innovation : obstacles financiers ou liés aux coûts, aspects du marché ou risque technique
et facteurs plus particuliers comme les compétences de la main-d��uvre. Finalement, elle
examine l�utilisation des droits de propriété intellectuelle.

La section 5 résume les principales conclusions de l�étude.

La section 6 comporte une annexe de tableaux statistiques. Ceux-ci comportent les
questions d�enquête utilisées dans le document ainsi que les totalisations des réponses. Y
figurent aussi des mesures de la fiabilité statistique.
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2.  L’importance des services dynamiques

Les communications, les services techniques aux entreprises et les services financiers
sont au c�ur de la démarche d�innovation. Ils ont tous connu des transformations
rapides�qui sont le fruit des produits innovateurs, des technologies de pointe et de la
concurrence accrue. L�innovation occupe une place plus importante dans ces secteurs
parce qu�on y est très conscients de ses incidences; d�ailleurs, ces secteurs incitent
souvent d�autres secteurs au changement et à l�innovation.

Les fournisseurs de services dominent actuellement le paysage économique canadien. En
1996, les entreprises de ce secteur employaient 75 % de la main-d��uvre, soit une augmen-
tation de 8 % au cours des deux dernières décennies (Heisz et Côté, 1998)5. Fait encore plus
notable, de 1978 à 1986, les secteurs de service ont contribué à 93 % de la croissance nette
des emplois; elles ont damé le pion en ce domaine aux secteurs producteurs de biens (Con-
seil économique du Canada, 1991). Au total, les activités axées sur les services représentent
plus des deux tiers du produit intérieur brut (Indicateurs de service, 1998).

Une étude approfondie, menée en 1991 par le Conseil économique du Canada (CEC), classe
les industries de service en trois sous-secteurs : les services dynamiques, les services tradi-
tionnels et les services non commerciaux. Les services dynamiques sont surtout caractéri-
sés, à des degrés divers, par le recours aux technologies de pointe, par leur ouverture au
commerce international, ainsi que par l�importance du soutien aux activités de production
et de distribution des autres secteurs. En outre, les services dynamiques sont plus souvent à
valeur ajoutée et à forte concentration de savoir. Les services traditionnels, bien qu�ils ne
soient pas à l�abri des changements technologiques et des restructurations visant l�amélio-
ration de la concurrentialité, entraînent moins souvent une valeur ajoutée et subissent moins
les impératifs de la concurrence étrangère. Enfin, les services non commerciaux ne sont pas
soumis aux forces du marché; on parle des secteurs de la santé, de l�éducation, des services
sociaux, de la gestion publique. La présente étude est axée sur certains secteurs cibles de
l�industrie des services dynamiques, soit les communications, les services financiers et les
services techniques aux entreprises.

Comme le suggère la classification type du CEC, quantité de faits illustrent le dynamisme
qui anime ces secteurs. D�emblée, les industries de services dynamiques sont souvent très
innovatrices. De nombreuses entreprises axent leurs activités sur la création de nouveaux
produits. D�autres privilégient l�intégration de technologies de pointe dans les procédés de
fabrication. Des études portant sur la démarche d�innovation dans divers pays ont aussi
démontré ces caractéristiques du secteur. Ainsi, une analyse récente des secteurs de service
en Allemagne a démontré que les secteurs bancaires et des assurances étaient beaucoup
plus innovateurs que d�autres. Il en est de même pour les secteurs de l�informatique et des
services techniques aux entreprises en Allemagne de l�Ouest (Licht et coll., 1995; Hipp et

5 Ce taux est comparable aux taux d�emplois dans les industries de service britanniques et américaines. Pour le premier, se
reporter à Bryson (1997); pour le dernier, voir Waldstein (1989).
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coll., 1995). Une enquête sur l�innovation dans les entreprises italiennes a démontré que les
secteurs des télécommunications, de l�informatique et des services logiciels, d�ingénierie
et des services financiers étaient les plus innovateurs si l�on considère les ressources finan-
cières consacrées au processus d�innovation (Evangelista et Sirilli, 1997). L�importance
accordée à l�innovation par les secteurs de services techniques a par ailleurs été démontrée
dans une enquête auprès des petites et moyennes entreprises au Royaume-Uni (Cosh et
coll., 1996).

L�une des caractéristiques principales de l�industrie dynamique est la rapidité des change-
ments. Au c�ur de ces mouvements se trouvent l�innovation et la concurrence. Tous les
industries cibles nous donnent des exemples de changement dynamique. Ainsi, dans le
secteur des communications, les entreprises sont toujours à l�avant-garde sur les plans de la
gestion et de l�intégration des technologies de pointe. Au cours des dernières années, la
commercialisation intensive de nouvelles techniques en matière de transport des communi-
cations (par exemple, les services de communications sans fil) a entraîné une concurrence
accrue. Ces nouveautés ont été introduites en même temps que l�assouplissement de la
réglementation visant l�accroissement de la concurrence (Industrie Canada, 1997). Des ten-
dances similaires dominent le monde de la télévision. Ainsi, l�avènement de la télévision
payante et des canaux spécialisés, en même temps que le lancement de nouveaux produits
tels que les infomerciaux, rendent ce marché de plus en plus dynamique, et l�influence des
concurrents étrangers se fait beaucoup sentir (Gorman et Crompton, 1997).

Le secteur des services techniques est aussi à l�avant-garde de la révolution technologique
qui a transformé du tout au tout le secteur industriel. Ces entreprises constituent un élément
vital de la révolution industrielle postmicropuce. Le logiciel dit à l�ordinateur ce qu�il doit
faire. L�invention de nouveaux outils informatisés a obligé le développement de logiciels
visant à intégrer les technologies dans les procédés de fabrication des entreprises (Baldwin,
Sabourin and Rafiquzzaman, 1996). Il en a résulté une croissance précipitée des services
informatiques. On constate des transformations semblables dans les domaines des services
scientifiques et techniques.

L�innovation et la concurrence ont été d�importants moteurs de changement dans le secteur
des services financiers. L�électronique a révolutionné tous les domaines, des procédés de
fabrication aux nouveaux produits offerts par les institutions bancaires, tels que les services
automatisés. La création de nouveaux instruments s�est traduite par une augmentation de la
portée et de la complexité des transactions financières, et par des choix plus nombreux pour
les consommateurs. Simultanément à ces progrès, on assistait à l�assouplissement des con-
traintes réglementaires ainsi qu�à l�intensification de la concurrence. Les banques à charte
et les sociétés de fiducie doivent dorénavant se battre contre des filiales étrangères aux
crocs acérés. Les sociétés d�assurance-vie doivent compter avec d�autres institutions de
placements à long terme (Harchaoui, 1997). La concurrence accrue a obligé les sociétés à
innover, à adopter de nouvelles stratégies de produit (par exemple, les sociétés d�assu-
rance-vie ont dû mettre l�accent sur des instruments à terme) ou de services (les opérations
bancaires par téléphone ou par Internet, par exemple).
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L�incidence tentaculaire de l�activité d�innovation affirme dans les secteurs des communi-
cations, des services financiers et des services techniques aux entreprises affirme leur rôle
de chef de file. En effet, les autres secteurs de l�économie adoptent une grande partie de
leurs innovations. Par conséquent, les innovations créées dans les secteurs des communica-
tions, des services techniques aux entreprises et des services financiers seront souvent à
l�origine des innovations et des changements dans d�autres secteurs.

La diffusion de la technologie revêt une importance particulière dans le secteur manufactu-
rier. Une enquête sur l�utilisation des technologies de pointe a permis de découvrir que les
entreprises du secteur manufacturier au Canada font grand usage des technologies de com-
munication�par exemple, les réseaux locaux et les réseaux informatisés interentreprises
(Baldwin et Sabourin, 1995). L�adoption de technologies avancées dans le domaine a per-
mis à ces entreprises d�accroître leur performance. Ainsi, celles qui ont recours aux techno-
logies informatisées enregistrent des hausses plus importantes de leur part de marché, de la
rémunération, de la productivité et d�un taux plus élevé d�emploi (Baldwin, Diverty et
Sabourin, 1995). Les techniques de fabrication de pointe dépendent des logiciels produits
par des entreprises de services informatiques.

À l�instar du secteur des communications, les innovations dans les entreprises de services
financiers ont des incidences économiques profondes, pour les consommateurs autant que
pour les entreprises. Ainsi, les innovations dans ce domaine peuvent conduire à de nou-
veaux moyens de créer de la richesse (produits dérivés, par exemple) ou à des méthodes
plus efficaces de prestation des services (le commerce électronique, par exemple). En outre,
l�accès au financement est l�ingrédient central d�une approche innovatrice. Une étude ré-
cente, axée sur les petites et moyennes entreprises en croissance, démontre que les entrepri-
ses les plus innovatrices accordent plus d�importance au financement (Baldwin et Johnson,
1996a).

L�innovation est fondée sur le savoir, qui est pour sa part le fruit des compétences de la
main-d��uvre. Baldwin et Johnson (1996a) ont démontré que les entreprises innovatrices
se démarquent des autres du fait de la place centrale qu�elles donnent à divers aspects du
perfectionnement des compétences. Cette constatation vaut particulièrement pour le sec-
teur des services, où la stratégie d�innovation est centrée avant tout sur le perfectionnement
du capital humain sur lequel elles s�appuient. Une base de connaissances plus vaste se
traduit par des salaires plus élevés. La figure 2.1 ci-après illustre les taux horaires nets entre
1981 et 1993, pour les secteurs visés par l�enquête, ainsi que pour tous les services com-
merciaux et le secteur manufacturier6.

6 Le niveau de détail étant limité pour cette industrie, il a fallu faire une présentation plus globale des estimations que dans le
reste du rapport. Outre les données liées aux banques à charte, aux sociétés de fiducie et aux sociétés d�assurance-vie, les
données sur les industries des services financiers englobent les sociétés de prêts hypothécaires acceptant les dépôts, d�autres
intermédiaires acceptant les dépôts ou de type bancaire, de même que d�autres types d�assureurs (assureurs-dépôts et assu-
reurs multirisques). Outre les industries de services aux entreprises énumérées ci-dessus, les estimés englobent des données
sur les cabinets conseil d�architectes.
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Les salaires nets dans les secteurs des communications, des services financiers et des servi-
ces techniques aux entreprises sont sensiblement plus élevés que les salaires moyens dans
les secteurs de services commerciaux. Les taux de rémunération dans les secteurs cibles
sont aussi sensiblement plus élevés que dans le secteur manufacturier. De plus, on note des
augmentations rapides des taux de rémunération dans les secteurs visés par l�enquête au
cours des dernières années. Le taux de croissance de la rémunération horaire et de l�emploi,
pour toute la période visée, soit 1981 à 1993, est illustré dans le tableau 2.1.

Qu�elles soient évaluées selon une base cumulative ou selon une base annuelle, les aug-
mentations de salaires dans les secteurs des communications, des services financiers et des
services techniques aux entreprises dépassent les augmentations moyennes dans les sec-
teurs manufacturiers et de services commerciaux. Les salaires nets dans le secteur des com-
munications ont connu plus que le double de la croissance de ceux du secteur manufacturier.
Les augmentations dans les secteurs des services financiers et des services techniques sont
aussi considérables.

Figure 2.1 : Rémunération horaire moyenne entre 1981-1993 (selon la valeur du
dollar en 1992)

Tableau 2.1 : Croissance de la rémunération horaire et de l’emploi entre
1981 et 1993 (selon la valeur du dollar en 1992)

Augmentation Moyenne Augmentation Moyenne
de la annuelle� de l�emploi annuelle�

rémunération (%)
horaire (%)

Communications 14,15 1,11 -1,39 -0,11
Services financiers 13,55 1,06  19,29  1,48
Services techniques aux entreprises 11,72 0,93  50,14  3,44

Ensemble des services commerciaux 4,57 0,37  28,63  2,12
Secteur manufacturier 7,18 0,57 -12,34 -1,09

� Moyenne géométrique.



L'innovation dans les industries de services dynamiques 29 Statistique Canada – No 88-516-XPB au catalogue

De plus, dans deux de ces trois secteurs industriels, les augmentations de salaire ont été
combinées à une croissance rapide de l�emploi. Le nombre d�emplois dans le secteur des
services financiers a augmenté de quelque 20 % entre 1981 et 1993. Les salaires dans le
secteur des services techniques aux entreprises ont augmenté de 50 %. Ces chiffres démon-
trent que les augmentations de salaire ne sont pas le résultat d�une simple substitution du
capital par la main-d��uvre. Les augmentations de salaire, de concert avec l�augmentation
du nombre d�emplois, dénotent que le secteur dépend de plus en plus des connaissances et
des ressources humaines.
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3.  Démarche d’enquête

La présente étude a été réalisée à partir de données recueillies par l�Enquête sur l�innova-
tion, 1996, effectuée par Statistique Canada au début de 1997. L�enquête portait sur les
activités commerciales dans trois secteurs de service, soit les communications, les services
financiers et les services techniques aux entreprises. Les données recueillies touchaient des
sujets des plus variés. Plusieurs questions abordaient l�activité d�innovation des organisa-
tions, y compris l�incidence de l�innovation, l�environnement concurrentiel dont doivent
tenir compte les entreprises innovatrices, les objectifs et l�incidence de l�innovation, les
sources d�information utilisées pour la création d�innovations, ainsi que les entraves à l�in-
novation.

En plus de ces questions générales visant à établir la position d�une entreprise en matière
d�innovation, des questions portaient sur l�innovation la plus importante des entreprises.
Parmi les autres sujets de l�enquête, notons l�utilisation d�Internet et du commerce électro-
nique, les dépenses affectées à l�innovation, les structures organisationnelles liées à l�acti-
vité d�innovation, la recherche et le développement, ainsi que l�utilisation de la propriété
intellectuelle. L�enquête portait sur les activités commerciales entre 1994 et 1996. Le pré-
sent rapport, le premier qui découle de l�enquête, vise à donner un portrait d�ensemble de
l�innovation dans le secteur des services. Il analyse l�incidence de l�innovation, les objec-
tifs, les conséquences, les sources d�information et les entraves à l�innovation, l�utilisation
de la propriété intellectuelle ainsi que l�environnement concurrentiel global auquel doivent
se soumettre les entreprises innovatrices et, enfin, les stratégies commerciales mises de
l�avant.

Sauf indication contraire toutes les données se rapportent à la période de 1994 à 1996.

Statistique Canada avait déjà fait une enquête sur l�innovation dans le secteur manufactu-
rier, mais l�Enquête sur l�innovation, 1996 a été la première qui visait à recueillir des don-
nées sur l�innovation auprès d�entreprises de prestation de services.

Secteurs cibles

L�enquête a été effectuée auprès de trois grands groupes sectoriels cibles. Les secteurs des
communications comprennent les entreprises de télécommunications, les télédiffuseurs, les
radiodiffuseurs, les télédistributeurs, les entreprises combinées de télédiffusion et de radio-
diffusion, ainsi que les autres entreprises de télécommunications (se reporter au tableau
3.1.1). Les secteurs des services financiers sont les banques à charte, les sociétés de fiducie
et les assureurs-vie. Enfin, le secteur des services techniques aux entreprises compte quatre
secteurs de services aux entreprises, soit les services informatiques, les services informati-
ques liés, les services de génie, ainsi que les autres entreprises de services scientifiques et
techniques aux entreprises. L�appellation services techniques est purement arbitraire, et
vise uniquement à les distinguer du groupe plus large des secteurs de services aux entrepri-
ses, qui comprend aussi des secteurs tels que les bureaux de placement, les cabinets conseil
en publicité, en architecture, en droit et en gestion.
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Le cadre

Les cadres appliqués à chacun des groupes industriels ont été établis à partir de trois sour-
ces. Pour les secteurs des communications, on a recensé toutes les organisations commer-
ciales détenant un permis d�exploitation au Canada émis par le Conseil de la radiodiffusion
et des télécommunications canadiennes (CRTC). Pour les services financiers, on a utilisé
une liste de banques à charte, de sociétés de fiducie et d�assureurs-vie établie selon la dé-
marche d�enquête en vigueur à la Direction de l�organisation et finances de l�industrie de
Statistique Canada. Cette direction a recensé les banques et les sociétés de fiducie, et a fait
un recensement partiel des assureurs-vie (un petit échantillon a été extrait de quelques-unes
des plus petites unités). Pour ce qui est du secteur des services techniques aux entreprises,
on a construit l�échantillon à partir du Registre des entreprises, une base de données com-
plète où sont inscrits toutes les entreprises du Canada. Dans ce dernier groupe, l�enquête a
été effectuée au niveau des établissements.

Collecte

L�enquête a été divisée en trois étapes. Un premier contact avec des entreprises de grande
taille a permis de trouver le nom de la personne qui recevrait et remplirait le questionnaire.
Le questionnaire était ensuite posté aux répondants. Enfin, les interviewers ont effectué
l�entrevue téléphonique de suivi auprès des répondants qui avaient retourné des question-
naires incomplets, ou qui n�avaient pas répondu au questionnaire posté. La majorité des
réponses à l�enquête ont été recueillies lors d�entrevues téléphoniques.

Taux de réponse

Le tableau 3.1.2 présente les chiffres de population, d�échantillon et de répondants. Le taux
de réponse se situant entre 84 % et 89 %, le biais de non-réponse est considéré comme étant
faible.

Tableau 3.1.1 : Groupes et sous-groupes industriels cibles

Groupes de secteurs CTI Secteur

Communications 4811 Radiodiffuseur
4812 Télédiffuseur
4813 Radiodiffuseur et télédiffuseur combinés
4814 Télédistributeur
4821 Entreprises de télécommunications
4839 Autres entreprises de télécommunications

Services financiers 7021 Banques à charte
7031 Sociétés de fiducie
7311 Assureurs-vie

Services techniques 7721 Entreprises de services informatiques
  aux entreprises 7722 Entreprises d�entretien et de réparation d�équipement

  informatique
7752 Cabinets d�ingénierie
7759 Autres entreprises de services scientifiques

  et techniques
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Imputation et pondération

Les taux de réponse à chaque question se situaient entre 95 % et 100 %. Par conséquent, on
a eu très peu recours à l�imputation liée à des données manquantes (un processus selon
lequel on assigne une réponse à une question laissée sans réponse). Cependant, l�impor-
tance des données sur la taille des entreprises en fonction de l�emploi a obligé à assigner
des données théoriques pour les entreprises n�ayant pas indiqué cette donnée. La valeur de
la donnée théorique était déterminée en fonction de facteurs réputés comme étant liés à
l�importance de l�effectif, dont le statut de l�industrie, celui du revenu et celui de l�innova-
tion.

Les réponses ont été pondérées en fonction du répondant moyen à l�intérieur de cette popu-
lation. À l�intérieur des secteurs des services techniques aux entreprises et des services
financiers, les réponses ont été pondérées en fonction de la stratégie d�échantillonnage et
des non-réponses. Pour le secteur des communications, seule la dernière mesure corrective
a été nécessaire, étant donné que l�échantillon a été déterminé par recensement.

Tableau 3.1.2 : Chiffres de population, d’échantillon et de répondants

Population Échantillon Nombre de Taux de
questionnaires  réponse

remplis ( %)

Communications 895 895 755 84
Services financiers 168 160 143 89
Services techniques aux entreprises 21 053 3 830 3 363 88
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7 Selon les lignes directrices énoncées dans le Manuel d�Oslo OCDE/UE (1992).
8 À l�issue d�autres enquêtes, les chercheurs se sont interrogés sur la capacité des entreprises de faire la distinction entre les

types d�innovation. Ainsi, en réponse à une enquête auprès des entreprises de service en Italie, 34 % des répondants ont
indiqué qu�ils avaient de la difficulté à faire la distinction entre les types d�innovation (Evangelista and Sirilli, 1997). Très
peu de répondants à l�enquête canadienne ont indiqué une telle difficulté. Entre 9 % et 14 % des entreprises innovatrices ont
eu de la difficulté à faire la distinction entre les innovations liées aux produits et aux procédés, et entre 8 % et 14 % indiquent
une difficulté à faire la distinction entre les innovations liées aux procédés et les innovations dans les structures organisation-
nelles.

4.  Résultats de l’enquête

4.1. L’incidence de l’innovation

L�innovation est une donnée prédominante dans l�industrie des services dynamiques.
Une partie importante des entreprises interrogées ont adopté un nouveau produit, un
nouveau procédé ou une nouvelle forme d�organisation entre 1994 et 1996. Ainsi, 43 %
des répondants du secteur des services techniques aux entreprises, 45 % du secteur
des communications et 62 % dans les services financiers ont innové de l�une de ces
trois façons. Les entreprises de chacun des groupes industriels ont innové surtout par
rapport aux produits; l�innovation liée aux procédés suit de très près au chapitre de
l�importance.

Une enquête a été réalisée expressément auprès de ces secteurs de service parce qu�elles
ont la réputation d�être plus innovatrices que les autres secteurs de service. Des enquêtes
menées en Grande-Bretagne, en Italie et en Allemagne ont démontré que les entreprises de
ces secteurs sont beaucoup plus susceptibles d�innover que d�autres secteurs (Cosh et coll.
1996; Evangelista et Sirilli, 1997; et Hipp, 1995).

En vue de déterminer l�importance des activités d�innovation à l�intérieur de ces secteurs,
on a demandé aux répondants s�ils avaient adopté des produits nouveaux ou améliorés, des
procédés nouveaux ou améliorés, ou encore s�ils avaient modifié de façon sensible la struc-
ture organisationnelle ou les pratiques commerciales internes de l�entreprise7. Le terme
innovation n�inclut pas en règle générale la notion de changements esthétiques non liés à la
construction ou à la performance d�un produit. Par exemple, un produit innovateur peut
prendre la forme d�un nouveau service offert, telle que l�offre d�une assurance-vie dans le
secteur financier. Comme exemple de procédé innovateur, on pourrait citer la mise en �uvre
de nouvelles techniques d�analyse et de logiciels liés. Parmi les innovations organisation-
nelles se trouve l�informatisation accrue. On a demandé aux répondants d�indiquer s�ils
avaient de la difficulté à faire la distinction entre les innovations liées aux produits et les
innovations liées aux procédés d�une part, et entre les innovations liées aux procédés et
celles liées aux structures organisationnelles d�autre part. De telles difficultés sont peu
fréquentes8.

L�innovation est un facteur clé de la stratégie concurrentielle des secteurs de service étu-
diés; ce constat est abondamment démontré par le nombre de répondants faisant état d�in-
novations mises en �uvre par leur organisation. Entre 1994 et 1996, les répondants du
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secteur des services financiers ont été les plus nombreux à avoir introduit un produit ou un
procédé nouveau ou amélioré, ou encore un changement dans la structure organisationnelle
(62 % des répondants); ils sont suivis des entreprises de communications (45 % des répon-
dants), et du secteur de services techniques aux entreprises (43  % des répondants). En
passant, les taux d�innovation excèdent ceux relevés pour le secteur manufacturier au Ca-
nada, car 36 % des entreprises ont adopté une innovation entre 1989 et 1991, ou travaillaient
à la mise au point d�une innovation en 1992-1993 (Baldwin et Da Pont, 1996). Il faut noter
que les taux sont les mêmes pour les industries manufacturières les plus innovatrices, soit
les fabricants de produits électriques et électroniques, de produits pharmaceutiques, de pro-
duits chimiques et de machinerie.

À l�intérieur de ces trois grands groupes de service, on observe une variance des taux d�in-
novation entre les divers types d�entreprise. Ainsi, dans la catégorie des entreprises de com-
munications, les entreprises de télécommunications sont plus de deux fois plus susceptibles
d�innover (85 %) que les radiodiffuseurs, les télédiffuseurs ou les télédistributeurs (37 % à
45 %). Dans le secteur financier, les assureurs-vie étaient en règle générale les plus suscep-
tibles d�avoir innové (71 %), alors que les banques et les sociétés de fiducie étaient moins
susceptible d�innover (50 %). L�innovation est plus courante dans les entreprises de servi-
ces informatiques (51 %) que dans les autres entreprises de services techniques (37 % des
répondants des cabinets conseil en génie avaient créé une innovation, contre 35 % des ré-
pondants d�autres entreprises de services techniques et scientifiques).

Il faut noter que l�écart entre les taux d�innovation est largement fonction de la différence
entre la répartition de la taille des entreprises à l�intérieur des trois groupes. Plusieurs re-
cherches démontrent que les entreprises de plus grande taille seront plus susceptibles d�in-
nover que les plus petites (Baldwin et coll., 1994; Evangelista et Sirilli, 1997; Cosh et coll.,
1996; Licht et coll., 1995; Baldwin, 1997a). En fait, les taux d�innovation selon la taille de
l�entreprise, comme l�illustre la figure 4.1.1, sont très similaires pour les trois groupes. On
note les écarts les plus importants pour la catégorie des plus grandes entreprises qui, par
définition, est ouverte et ne peut être tout à fait comparable d�un secteur à l�autre. En effet,
les entreprises de services financiers de cette classe sont généralement de plus grande taille
que les entreprises de communications et de services techniques aux entreprises.

L�objet de l�activité d�innovation est relativement uniforme entre les industries : l�innova-
tion liée à des produits est la plus commune, suivie par l�innovation liée aux procédés (se
reporter à la figure 4.1.2). Les modifications à la structure organisationnelle semblent moins
fréquentes, mais n�en demeurent pas moins importantes.

La prépondérance accordée aux innovations liées aux produits plutôt qu�aux procédés est
un phénomène intéressant. Robson et coll. (1988), dans une étude des industries productri-
ces de biens, avaient souligné que certaines industries sont plus innovatrices que d�autres.
De plus, les industries très innovatrices, selon eux, adoptent des produits innovateurs qu�el-
les revendent à d�autres industries, qui les utilisent à leur tour pour instaurer des innova-
tions dans les procédés. Les industries de services dynamiques qui font l�objet de la présente
étude produisent des produits innovateurs qui sont consommés dans d�autres secteurs de
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l�économie. Les taux élevés d�innovations liées aux produits dans ces industries démon-
trent qu�elles suivent le modèle qu�applique Robson au secteur des biens et, partant, qu�el-
les jouent un rôle clé dans la diffusion des innovations.

Figure 4.1.1 : Ventilation en pourcentage des entreprises innovatrices*
selon le nombre d’employés

* Nota : Dans le secteur des services techniques aux entreprises, les pourcentages indiqués correspondent au pourcentage
d�établissements appartenant à des entreprises de cette fourchette de tailles.

Figure 4.1.2 : Proportion des entreprises* ayant adopté des innovations

* Nota : Dans le secteur des services techniques aux entreprises, le pourcentage indiqué correspond au pourcentage d�établis-
sements appartenant aux entreprises de cette fourchette de tailles.

Ce modèle montre par ailleurs que les industries de service ne se contentent pas d�intégrer
les innovations produites ailleurs. Une étude des entreprises de service allemandes a permis
de découvrir qu�elles innovent surtout en utilisant des produits innovateurs provenant d�en-
treprises manufacturières. C�est pourquoi les entreprises de service allemandes étaient beau-
coup plus susceptibles d�apporter des innovations aux procédés qu�aux produits (Licht et
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coll., 1995). Au contraire, les innovations liées aux produits étaient beaucoup plus fréquen-
tes que les innovations dans les procédés dans les entreprises de service de la Grande-
Bretagne (Cosh et coll., 1996).

Nombre d�entreprises innovatrices ont instauré diverses formes d�innovation, mais les in-
novations liées aux produits étaient les plus fréquentes dans la majorité des cas. L�enquête
nous indique qu�il existe trois types d�entreprises innovatrices : celles qui adoptent unique-
ment des innovations liées aux produits; les entreprises qui innovent dans tous les domai-
nes (produits, procédés et structure organisationnelle), et les entreprises qui innovent dans
les domaines des produits et des procédés (se reporter à la figure 4.1.3). Les entreprises de
services techniques et de communications sont plus susceptibles d�innover seulement au
chapitre des produits. Par contre, les entreprises de services financiers sont plus suscepti-
bles d�innover dans tous les domaines.

Figure 4.1.3 : Distribution des types d’entreprises innovatrices

Le grand nombre d�entreprises qui innovent dans tous les domaines dans le secteur finan-
cier va de pair avec le fait que ces entreprises sont souvent les plus grandes et les plus
innovatrices. Il semble donc normal que leur activité d�innovation soit plus complexe. Bald-
win et Johnson (1998) démontrent que l�innovation dans tous les domaines est l�apanage
des organisations plus complexes, et qu�elle va de pair avec l�importance plus grande ac-
cordée à d�autres services  comme le marketing, les finances, la technologie et la gestion.

Bien que des études, notamment celle de Baldwin et Johnson en 1996a, ont déjà démontré
le lien positif entre l�activité d�innovation et l�accroissement du rendement, l�innovation
n�est pas sans risques. On a demandé aux répondants ayant indiqué que leur entreprise avait
mis de l�avant des projets d�innovation n�ayant pas abouti à la création d�un nouveau pro-
duit ou d�un nouveau procédé si l�activité avait été abandonnée ou si elle était en cours. On
a trouvé que plus de 1 projet sur 4 avait été abandonné (se reporter au tableau 4.1.1).

Le taux d�entreprises qui ont innové nous renseigne uniquement sur le taux de réussite : il
ne nous dit pas dans quelle mesure les entreprises ont essayé d�innover. Il faut noter que les
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entreprises qui ont adopté une innovation sont en majorité les mêmes qui disent avoir mis
en branle un projet d�innovation qui n�avait pas encore abouti ou qu�elles avaient aban-
donné. La population se divise donc en deux groupes : les entreprises qui ont innové avec
succès et qui travaillent, ou ont travaillé, à d�autres innovations, et les entreprises qui n�ont
pas innové et qui n�ont entrepris aucune démarche en ce sens.

La mesure de l�activité d�innovation telle qu�elle est décrite ci-dessus nous indique seule-
ment si une entreprise a adopté une innovation au cours de la période visée de trois ans.
D�autres dimensions sont à considérer, dont la fréquence des innovations, le caractère nou-
veau de l�innovation, ainsi que le type d�innovation.

La fréquence avec laquelle on adopte des produits et des procédés nouveaux et novateurs
permet de mieux cerner l�intensité de l�activité innovatrice dans une industrie. La fréquence
des innovations est fonction des coûts et des risques techniques associés à l�activité d�inno-
vation, du degré et de la nature de la concurrence dans cette industrie, ainsi que des compé-
tences de chacune des entreprises. Pour recueillir de l�information sur la fréquence des
innovations, Statistique Canada a demandé aux répondants combien de fois ils avaient adopté
de nouveaux produits ou de nouveaux procédés. La majorité des entreprises innovatrices
ont répondu qu�elles avaient adopté de nouveaux produits ou de nouveaux procédés au
moins une fois par année (se reporter à la figure 4.1.4).

Dans les secteurs des services techniques aux entreprises et des services financiers, plus de
40 % des entreprises innovatrices avaient adopté des innovations plus d�une fois par année.
Ces mêmes entreprises sont deux fois plus susceptibles d�innover plus d�une fois par année
que leurs contreparties du secteur des communications. Dans ce dernier secteur, les entre-
prises innovatrices sont les plus susceptibles d�innover à des intervalles de trois ans et plus.

Tableau 4.1.1 : Activité d’innovation entreprise mais non achevée*

Communications Services Services
financiers techniques

aux
entreprises

% des entreprises
Activité d�innovation entreprise
  mais non achevée, 1994-1996 11 21 19

% des entreprises qui n�ont pas implanté

Innovation non implantée parce que le
  projet est en cours            86       84         81
Innovation non implantée parce que le
  projet a été abandonné            24       35         33

*  La somme des pourcentages peut ne pas totaliser à 100 % en raison des réponses multiples (si des projets sont en
cours et d�autres ont été abandonnés).

Nota :  Dans le secteur des services techniques aux entreprises, le taux affiché correspond au taux d�établissements
appartenant aux entreprises ayant indiqué les activités d�innovation en cause.
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Les innovations peuvent varier substantiellement quant à leur nouveauté. Dans certains
cas, on parle de nouvelles créations; dans d�autres, il s�agit d�adaptations de produits déjà
commercialisés. Dans le secteur manufacturier, la plupart des innovations appartiennent à
la dernière catégorie. Ainsi, 20 % environ des grandes entreprises innovatrices ont indiqué
que leur innovation constituait une première mondiale, 36 % qu�elle constituait une pre-
mière canadienne, et les autres ont répondu que leur innovation n�appartenait à aucune de
ces deux catégories, qu�elles étaient plutôt des imitations (Baldwin et Da Pont, 1996). On a
posé la même question aux entreprises du secteur des services. Cependant, en raison de la
différentiation qui est fonction des facteurs temps et espace, les entreprises de service ont
moins de facilité à répondre à cette question. De plus, en raison de leur manque d�expé-
rience sur la scène internationale, les entreprises de service sont moins à même de savoir si
leurs nouveaux produits ont été adoptés ailleurs. Moins de 10 % des entreprises des sec-
teurs des communications et des services financiers ont indiqué que leur innovation était
une première mondiale, alors que c�était le cas pour 17 % des entreprises de services tech-
niques. En règle générale, les entreprises de communications indiquent dix fois plus sou-
vent que leur innovation était une première sur le marché local plutôt qu�une première
mondiale.

Figure 4.1.4 : Fréquence de l’adoption de nouveaux produits ou procédés

Quels exemples ont été donnés quant aux types d�innovations? Dans le secteur des services
techniques aux entreprises, parmi les nouveaux produits adoptés, on parle de logiciels ultra
spécialisés, de matériel informatique orienté-tâches, d�outils de gestion des données, ainsi
que des services offerts dans Internet. Dans le secteur des services financiers, les nouveaux
produits prenaient la forme de nouvelles polices d�assurance et de nouveaux instruments de
placement. Pour le secteur des communications, on a adopté de nouveaux canaux, de nou-
veaux forfaits de télédistribution, des programmes spécialisés et des services dans Internet.

Au chapitre des innovations liées aux procédés, le secteur des services techniques aux en-
treprises a instauré de nouveaux réseaux informatisés pour le développement de logiciels, a
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appliqué les normes ISO ou a élaboré de nouvelles normes et méthodes relatives à l�évalua-
tion et au contrôle de la qualité des projets. Les entreprises de cette industrie ont donné
beaucoup d�exemples d�innovations au chapitre des procédés qui visaient en gros l�auto-
matisation accrue des procédés de développement de produits, qu�il s�agisse du design, de
la gestion de bases de données ou d�applications des produits. Dans le secteur financier,
c�est l�automatisation qui est le plus souvent citée. Pour les communications, les entrepri-
ses citent la numérisation des procédés analogiques, l�adoption de technologies à fibre op-
tique, ainsi que de technologies informatisées en général.

4.2. L’environnement concurrentiel et les stratégies
concurrentielles

Les entreprises de services dynamiques s�affrontent dans un environnement très
féroce. Tous les groupes d�industrie doivent composer avec des consommateurs qui
adoptent facilement d�autres produits et la menace permanente de nouvelles entrepri-
ses. Dans ce contexte concurrentiel, les stratégies commerciales doivent viser la mise
en place de pratiques judicieuses de gestion, de marketing et de financement.

Les politiques résultant de ces stratégies diffèrent entre les entreprises. Le secteur des
services financiers accorde une importance particulière aux technologies de l�informa-
tion et à diverses pratiques en gestion des ressources humaines. Les entreprises de
communications agissent dans un climat d�incertitude en raison des changements rapi-
des des techniques de production et de la valeur de liquidation peu élevée des techno-
logies acquises par erreur. Dans une certaine mesure, ces entreprises réagissent à ces
contingentes en s�approvisionnant auprès de fournisseurs de produits de qualité. Les
entreprises de services techniques mettent pour leur part l�accent sur la diversification
des clients et le processus de recherche et développement.

L�innovation�une donnée qui revêt une importance cruciale autant pour les entreprises
que pour l�économie en général�n�est pas la seule stratégie commerciale utilisée par les
entreprises. L�activité d�innovation doit être envisagée dans un contexte global, qui exige
une analyse préliminaire de l�environnement concurrentiel, afin de déterminer les forces
qui obligent les entreprises à innover. Deuxièmement, il faudra examiner les stratégies glo-
bales de l�entreprise, dont l�innovation ne constitue qu�un maillon.

D�autres études ont démontré que les entreprises innovatrices ne voient pas l�environne-
ment concurrentiel du même �il que les entreprises plus conservatrices (Baldwin et John-
son, 1999a). Les innovateurs doivent compter sur du personnel spécialisé pour développer
et lancer de nouveaux produits, sur des stratégies de commercialisation qui leur permet-
tront d�imposer leur nouveau produit sur le marché, sur des moyens de production souples,
faciles à adapter quand surviennent des changements, sur des compétences élevées en ma-
tière de financement, parce que leurs activités sont intrinsèquement à risque et, enfin, sur
des gestionnaires compétents qui sont capables de trouver, d�affecter et de gérer les res-
sources requises (Baldwin et Johnson, 1996a; Baldwin et Johnson, 1999a). Bref, on peut
affirmer que la perception de l�environnement concurrentiel et les compétences de l�entre-
prise déterminent la nature de son activité innovatrice. Par conséquent, avant de faire l�étude
de la capacité d�innovation de ces industries, il importe de tracer le portrait global de l�en-
vironnement dans lequel elles agissent et des stratégies commerciales mises en �uvre. De
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nombreux aspects seront décrits ci-après, dont les facteurs non permanents dans l�industrie,
la nature de la concurrence, ainsi que l�importance relative des diverses stratégies commer-
ciales.

Environnement concurrentiel

Le fait de comprendre l�environnement concurrentiel associé au degré d�innovation nous
permet de saisir dans quelle mesure la concurrence agit sur le processus d�innovation. La
nature de l�environnement concurrentiel dans lequel agissent les entreprises innovatrices
détermine leur volonté de mettre en �uvre diverses activités d�innovation. Plus particuliè-
rement, la nature des risques et des incertitudes peut rendre certains types d�innovation plus
importantes, et en rendre d�autres beaucoup moins attirantes. Par exemple, dans les indus-
tries où les consommateurs adoptent volontiers un autre produit parce qu�il est un peu
moins cher, les fabricants se verront forcés d�adopter des innovations pour abaisser les
coûts. De même, des techniques de production en constante évolution peuvent obliger les
entreprises à innover pour suivre le pas.

Les entreprises sont aux prises avec de multiples facteurs d�incertitude, tels que la menace
de l�arrivée de nouvelles entreprises, la prévisibilité des mesures prises par les concurrents,
la facilité pour le consommateur d�adopter un autre produit, la prévisibilité de la demande
pour leurs produits, et la rapidité avec laquelle leurs produits et leurs procédés peuvent
devenir périmés. On a donc demandé aux entreprises innovatrices si elles étaient d�accord
ou non (en vertu d�une échelle de 0 à 5, où 0 correspond à non pertinent, 1 correspond à
total désaccord, 5 à accord total, et 3 à neutre) à l�égard d�une série d�énoncés sur les
facteurs d�incertitude dans leur industrie. La figure 4.2.1 donne le taux d�entreprises inno-
vatrices qui sont fortement d�accord (celles qui ont donné 4 ou 5) avec ces énoncés.

Figure 4.2.1 : Environnement concurrentiel
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Les réponses démontrent que les entreprises innovatrices dans ces industries évoluent dans
un environnement très incertain. On observe beaucoup de similarités entre les groupes quant
aux sources de risque ou d�incertitude émanant de l�environnement concurrentiel. Les en-
treprises innovatrices�dans chacun des trois groupes d�industrie visés�ont affirmé que
leur clientèle peut facilement changer de produit, et que l�arrivée de nouveaux concurrents
faisait peser une menace constante. Ces facteurs expliquent probablement le nombre élevé
d�innovations liées aux produits dans ces groupes.

En dépit des similarités énoncées ci-dessus, on observe beaucoup de différences quant à
l�incidence d�autres facteurs d�incertitude. Pour les entreprises de services financiers, la
facilité de remplacement des produits et l�arrivée de nouveaux concurrents constituent les
deux plus grandes sources de risque�en regard des autres sources d�incertitude pour les
services financiers, ainsi que du degré d�incertitude pour les autres industries. En fait, tous
les autres facteurs sont d�importance moindre ici. Au contraire, les autres industries esti-
ment que les sources de risques sont plus diversifiées. Dans le secteur des communications,
les changements aux techniques de production changeantes et la valeur de liquidation peu
élevée de la machinerie et de l�équipement constituent deux défis de taille, suivis de près
par les risques inhérents à l�interchangeabilité des produits et la menace de nouveaux con-
currents. Dans le secteur des services techniques aux entreprises, les sources d�incertitude
sont encore plus variées que pour les autres industries. Non seulement les sources citées ci-
dessus sont-elles très présentes, mais l�espérance de vie courte des produits et l�absence de
prévisibilité des réactions des concurrents et des consommateurs sont souvent citées au
second rang.

Stratégies concurrentielles

Il faut voir dans quelle mesure une entreprise axe ses stratégies sur la différentiation des
produits, le lancement de nouveaux produits, la qualité, la souplesse, l�adaptation du pro-
duit à l�usager ou la concurrentialité des services pour déterminer dans quelle mesure l�in-
novation est un moteur de ces stratégies.

La nature de la concurrence a aussi une incidence sur la capacité innovatrice des entrepri-
ses. La concurrence intense au chapitre des prix entraînera des activités d�innovation, très
différentes que ne le fera un environnement concurrentiel caractérisé par des améliorations
rapides aux produits. Ainsi, si l�on applique le modèle du cycle de vie d�un produit, on peut
s�attendre à ce que les entreprises qui sont aux derniers stades d�un marché de produits
subissent une concurrence accrue quant aux prix, et qu�elles mettront l�accent sur les éco-
nomies de coût et le développement des procédés. Par contre, les entreprises qui se situent
dans les premiers stades seront confrontées à plus de concurrence dans le domaine du déve-
loppement de nouveaux produits, et mettront donc l�accent sur le développement de nou-
veaux produits (Baldwin, 1998). L�incertitude de l�environnement et le type de concurrence
peuvent influer sur les compétences que l�entreprise doit acquérir. C�est pourquoi on a
demandé aux entreprises innovatrices de mesurer le degré des aspects de la concurrence
(selon une échelle de 0 à 5, où 0 équivaut à non pertinent, 1 à faible et 5 à élevé). Le taux
d�entreprises innovatrices ayant estimé que la concurrence était élevée (celles qui ont donné
un pointage de 4 ou 5) est illustré à la figure 4.2.2. Dans l�ensemble, le service à la clientèle,
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les prix, la capacité d�adaptation et la qualité ont été jugés comme étant les aspects où la
concurrence était la plus élevée. L�adaptation du produit à l�usager, l�éventail de produits
connexes et le lancement de nouveaux produits ne sont pas considérés comme étant des
aspects aussi importants de la concurrence.

Alors que les entreprises innovatrices dans le secteur des services financiers estiment que la
concurrence est plus élevée pour chacun des aspects, et que les entreprises du secteur des
communications ont estimé que la concurrence était moins élevée pour chacun des aspects,
le degré indiqué est similaire pour chacun des aspects entre les différents secteurs. Le degré
un peu moindre de concurrence dans le secteur des communications peut dépendre du type
de réglementation auquel il est assujetti. Les seuls écarts constatés quant au classement
accordé par les différents secteurs touchent le « large éventail de produits connexes » et la
« qualité ». L�offre d�un vaste éventail de produits connexes est particulièrement impor-
tante pour les industries de services financiers, alors que la qualité compte plus que la
gamme de produits pour les deux autres groupes.

Compétences fonctionnelles

L�incertitude de l�environnement et le type de concurrence peuvent influer sur les compé-
tences acquises par une entreprise. Il faut comprendre dans quelle mesure les stratégies
concurrentielles se traduisent par l�acquisition de compétences dans les domaines du finan-
cement, des ressources humaines, du marketing, de la gestion, de la production et de la
technologie pour être en mesure d�évaluer l�importance accordée à la recherche et au déve-
loppement (R-D) et au perfectionnement des technologies par rapport aux autres compé-
tences de l�entreprise.

Afin de mieux comprendre comment les entreprises innovatrices réagissent à la pression
concurrentielle, et comment elles dérivent des compétences des stratégies globales, on a
demandé aux entreprises innovatrices d�indiquer quelle importance elles accordaient à di-
verses stratégies commerciales. Plus précisément, elles devaient indiquer l�importance (sur

Figure 4.2.2 : Intensité de la concurrence
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une échelle de 0 à 5, où 0 correspond à non pertinente, 1 à faible et 5 à élevée) de stratégies
données, groupées selon six fonctions fondamentales, soit le marketing, la gestion, le finan-
cement, les ressources humaines, la production et la R-D. La figure 4.2.3 regroupe les
entreprises innovatrices ayant accordé une importance élevée (soit un score de 4 ou 5) à une
stratégie dans au moins de l�une des catégories. Le taux d�entreprises innovatrices qui ont
jugé très importantes un ensemble de compétences précises apparaît au tableau 4.2.1.

En règle générale, les stratégies de marketing et de gestion sont considérées comme étant
les plus importantes par les trois secteurs à l�étude (se reporter à la figure 4.2.3). Plus de la
moitié des entreprises innovatrices trouvent très important d�élaborer des stratégies dans
les domaines du financement, des ressources humaines et de la production. Les stratégies
liées à la R-D sont jugées les moins importantes par les trois groupes. Ces résultats rejoi-
gnent ceux d�autres études précédentes (Baldwin et coll., 1994; Baldwin and Johnson, 1996a).
Il ne faut pas croire que la R-D est moins importante; seulement, le rendement réel de telles
activités spécialisées est grandement fonction de compétences plus élevées dans tous les
autres domaines.

Pour ce qui est du détail de chacune des stratégies, les similarités sont considérables quant
au rang donné par chacun des secteurs. Les industries classent les stratégies gestionnelles�
amélioration constante de la qualité, utilisation de procédés informatisés, prise de décisions
par consensus et prise de décisions par délégation�de façon passablement uniforme (se
reporter au tableau 4.2.1). Le classement des stratégies liées aux ressources humaines est
aussi assez uniforme : on accorde la plus grande importance au recrutement d�employés
compétents, suivi de la formation. La proposition de plans de rémunération comportant des
incitatifs a été jugée moins importante par les trois industries; cependant, cette stratégie
suivait de très près la formation aux yeux du secteur des services financiers, mais elle arrive
très loin derrière pour les deux autres groupes.

Les stratégies de marketing sont les plus importantes et, parmi elles, ce sont la satisfaction
de la clientèle existante et l�amélioration de la position de l�entreprise sur les marchés

Figure 4.2.3 : Importance de diverses stratégies commerciales
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existants que les trois groupes ont classé aux premiers rangs. Seules les entreprises innova-
trices du secteur des services techniques aux entreprises considèrent qu�il est important de
cibler de nouveaux marchés étrangers. Voilà pourquoi ces entreprises mettent en �uvre des
stratégies de diversification qui visent autant à satisfaire leurs clients existants qu�à trouver
d�autres clients sur d�autres marchés étrangers ou internes.

Tableau 4.2.1 : Taux d’entreprises innovatrices ayant accordé un degré
d’importance élevé à diverses stratégies commerciales

Communications Services Services
 financiers techniques

aux
entreprises

Financement
Capacité de réagir à des situations imprévues 59 56 58
Gestion financière 70 74 71
Recherche et sauvegarde du capital 62 53 54

Ressources humaines
Proposition de plans de rémunération comportant
   des incitatifs 39 63 38
Recrutement d�employés compétents 57 80 67
Formation 54 70 58

Marketing
Recours à de tiers distributeurs 15 43 25
Promotion de l�entreprise ou de la réputation
   du produit 60 72 69
Satisfaction de la clientèle existante 83 84 89
Amélioration de la position dans les marchés
   existants 67 82 74
Ciblage de nouveaux marchés étrangers 7 16 37
Ciblage de nouveaux marchés intérieurs 45 71 60

Gestion
Prise de décisions par consensus 53 53 44
Prise de décisions par délégation 44 44 32
Utilisation des technologies de l�information 62 78 70
Amélioration continue de la qualité 73 75 73

Production
Recours à des fournisseurs de produits
   de haute qualité 63 31 50
Utilisation de procédés informatisés 50 52 50
Réduction du temps de production 27 43 46
Amélioration de l�efficacité d�utilisation des intrants 40 44 46

Recherche et développement
Protection de produits et de procédés par des droits de
   propriété intellectuelle 10 12 25
Capacité reliée à la recherche et développement 13 22 42
Acquisition d�autres technologies 43 35 27
Création de nouvelles technologies ou
   perfectionnement de technologies existantes 35 43 58
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À l�intérieur des stratégies de financement, la gestion financière est la compétence la plus
recherchée par les trois groupes, et la même proportion des entreprises innovatrices de
chaque industrie la considèrent comme étant très importante. Cependant, la recherche et la
sauvegarde du capital sont jugées plus importantes par le secteur des communications que
par les autres industries.

On relève aussi des différences notables au chapitre des stratégies de production. Le re-
cours à des fournisseurs de produits de haute qualité est jugé plus important par les entre-
prises de communications que par les deux autres groupes. Cette découverte étaye le fait
que cette industrie estime que les principales sources d�incertitude sont les changements
rapides aux techniques de production et la valeur de liquidation peu élevée de la machinerie
et de l�équipement. Partant, les entreprises innovatrices qui s�acoquinent avec de mauvais
fournisseurs s�en mordent les doigts. Au contraire, l�utilisation de procédés informatisés
revêt la plus haute importance�par rapport aux autres stratégies de production�pour les
secteurs des services financiers. Cela va de pair avec l�importance attribuée à l�utilisation
de technologies de l�information par ces entreprises. En plus d�avoir recours à de bons
fournisseurs et à des procédés informatisés, les entreprises innovatrices du secteur des ser-
vices techniques jugent les autres stratégies tout aussi importantes, soit la réduction de
temps de production et l�amélioration de l�efficacité d�utilisation des intrants. Cela est tout
à fait compatible avec le fait que ces entreprises innovatrices sont confrontées à des sources
multiples d�incertitude, ce qui les force à recourir à de plus nombreuses stratégies.

Il n�est pas surprenant que les entreprises innovatrices du secteur des services techniques
estiment plus primordiale que les autres groupes la capacité de recherche et de développe-
ment et le perfectionnement technologique, ainsi que la protection de la propriété intellec-
tuelle. C�est le secteur des communications qui donne le plus d�importance à l�acquisition
d�autres technologies.

En bref, on peut affirmer que les groupes industriels étudiés ont en commun plusieurs sour-
ces. La facilité de remplacer les produits pour les clients et la menace de nouveaux concur-
rents représentent pour les trois industries d�importantes sources d�incertitude. Pour réagir
à ce climat incertain, l�ensemble des entreprises innovatrices privilégient les stratégies de
marketing et de gestion.

En dépit de ces similarités, il existe des différences considérables entre les secteurs. Ainsi,
pour le secteur des services financiers, la pression de la concurrence, qui découle de la
facilité avec laquelle les clients adoptent d�autres produits et de la menace de nouveaux
concurrents, s�exerce dans de très nombreux domaines. Les entreprises innovatrices dans
ce secteur sont en règle générale les plus grandes. Elles attribuent leur succès au fait qu�el-
les investissent leurs ressources abondantes dans l�acquisition, la formation et la gestion de
leur personnel, et dans la commercialisation de leurs produits.

À l�instar des entreprises des autres industries, les entreprises de communications considè-
rent que des stratégies judicieuses de marketing, de gestion et de financement sont au c�ur
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de leur succès. Elles doivent affronter un degré élevé d�incertitude sur  le plan technologi-
que en raison des changements rapides aux techniques de production et à la valeur de liqui-
dation peu élevée des machines et du matériel. Les entreprises innovatrices réagissent à ces
pressions en privilégiant les fournisseurs de produits de qualité, en acquérant de nouvelles
technologies, ainsi qu�en recherchant et en conservant les sources de financement.

Dans le secteur des services techniques aux entreprises, les entreprises innovatrices sont en
règle générale de moindre envergure que dans les autres groupes. L�incertitude dans leur
cas a de plus multiples causes que pour les autres entreprises innovatrices. Leur stratégie
commerciale sera axée principalement sur la satisfaction de la clientèle existante et sur le
ciblage de nouveaux marchés étrangers. Dans la même optique, la recherche et le dévelop-
pement�qui permettra de rejoindre un marché très circonscrit�sont considérés comme
étant plus importants que pour les autres industries. Étant donné que l�incertitude a de
nombreuses causes, ces entreprises doivent créer un équilibre et mettre en �uvre des straté-
gies dans divers domaines. Entre autres, il est primordial pour elles de mettre en �uvre des
stratégies de production et de gestion qui visent la qualité, la vitesse et l�efficacité.

4.3. Objectifs de l’innovation

En accord avec la plus grande importance accordée à la création de produits, les entre-
prises innovatrices du grand secteur des services mettent davantage l�accent sur des
objectifs liés au marché et aux produits plutôt que sur des objectifs liés à la production.
Dans l�ensemble, les entreprises innovatrices veulent maintenir ou augmenter leur part
de marché en tablant sur les clients existants et en améliorant la qualité des produits.
Les entreprises du secteur des services financiers accordent plus d�importance à la
réduction des coûts que les entreprises des autres secteurs alors que leurs homolo-
gues du secteur des services techniques aux entreprises privilégient l�amélioration de
la flexibilité de production.

L�innovation peut servir à atteindre différents objectifs, qu�il s�agisse de conserver sa part
de marché ou de prendre de l�expansion sur les marchés. La première approche est défen-
sive; l�autre est plus dynamique. Pour ce qui est du maintien de la part de marché, l�activité
d�innovation peut être orientée vers la création de nouveaux produits ou vers l�amélioration
de la qualité de produits existants. On peut aussi viser la réduction des coûts du processus
de production ou l�introduction de changements dans la chaîne de fabrication qui permet-
tront une plus grande flexibilité en matière d�adaptation des produits.

Ce qu�une entreprise espère réaliser par l�innovation est étroitement lié à la stratégie glo-
bale de l�entreprise ainsi qu�à l�environnement concurrentiel dans lequel la firme �uvre.
Pour les industries où le service à la clientèle est crucial, une entreprise peut choisir d�inno-
ver pour être en mesure d�augmenter sa capacité d�adaptation aux exigences du client tout
en réduisant les délais de production. Dans les cas où il est facile pour le client de choisir un
produit concurrent, ou encore lorsque la concurrence dans les prix est forte, la nécessité de
pouvoir offrir le produit final à un prix concurrentiel peut amener une entreprise à intro-
duire des innovations au processus afin de réduire les coûts unitaires. De la même façon,
pour les industries où la concurrence est forte pour l�obtention de main-d��uvre qualifiée,
l�innovation peut être introduite avec l�objectif d�améliorer les conditions de travail et d�at-
tirer ou de retenir des employés hautement qualifiés.
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Dans l�enquête, on a demandé aux entreprises d�indiquer, sur une échelle de 0 à 5, où 0
correspond à non pertinente, 1 à négligeable et 5 à décisive, l�importance accordée par
l�entreprise à une liste d�objectifs relatifs aux activités d�innovation durant la période 1994-
1996. Les données en rapport avec cette question reflètent la proportion d�entreprises inno-
vatrices de chacun des trois groupes qui considèrent un objectif donné comme « très
important » ou « décisif » (4 ou 5) en regard de leurs activités d�innovation.

La liste comporte une variété d�objectifs liés à la production, au produit et aux stratégies de
marché. Les répondants ont été interrogés directement concernant des stratégies générales
liées au marché, comme l�augmentation ou le maintien de la part de marché, ou encore
l�expansion vers de nouveaux marchés. Même si un grand nombre des objectifs liés au
produit et à la production, comme l�amélioration de la qualité des produits, la réduction des
délais de production et la réduction des coûts de main-d��uvre sont en soi des objectifs
distincts, ils font aussi partie de la stratégie de marché d�une entreprise et sont de ce fait liés
aux objectifs relatifs au marché.

En ce qui a trait aux objectifs propres au marché, le maintien et l�augmentation de la part de
marché ont été qualifiés de très importants par plus de la moitié des entreprises innovatrices
des trois secteurs (figure 4.3.1). Pour les entreprises innovatrices �uvrant dans les services
de communications, le maintien de la part de marché est vraisemblablement plus important
que l�augmentation de la part de marché, ce qui est confirmé par une conclusion précédente
à savoir que ce secteur est celui qui accorde le moins d�importance à trouver de nouveaux
marchés intérieurs ou extérieurs et qui fait face à la fragmentation du marché en raison de
l�arrivée de nouveaux concurrents. Inversement, les entreprises innovatrices dans le sec-
teur des services financiers et des services techniques aux entreprises accordent une plus
grande importance à l�amélioration de la part de marché.

Figure 4.3.1 : Importance des objectifs liés au marché
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La conquête de nouveaux groupes cibles intérieurs constitue un objectif important au cha-
pitre des activités d�innovation pour les entreprises innovatrices des trois secteurs, mais
une plus grande proportion des entreprises du secteur des services financiers et du secteur
des services techniques aux entreprises répondent ainsi que les entreprises du secteur des
communications. Seules les entreprises innovatrices du secteur des services techniques aux
entreprises indiquent que de conquérir de nouveaux marchés étrangers est aussi un objectif
important dans le cadre de leurs activités d�innovation. Cette situation reflète sans doute le
fait que les entreprises de ce secteur, comparativement à celles des deux autres secteurs,
évoluent dans un environnement relativement déréglementé un peu partout dans le monde
et, qu�en ce sens, les marchés étrangers leur sont ouverts. On peut également y voir le reflet
d�une stratégie de diversification de la clientèle plus dynamique qui se situe au centre de la
stratégie d�ensemble de l�entreprise.

Les objectifs liés aux produits, tels que l�amélioration de la qualité des produits et l�exten-
sion de la gamme de produits, sont aussi considérés comme importants par les entreprises
innovatrices des trois secteurs, comme on devait s�y attendre compte tenu des hauts ni-
veaux indiqués dans la section précédente consacrée à l�innovation des produits. Les objec-
tifs liés aux produits sont le moyen de réaliser les objectifs liés au marché. En fait, parmi les
entreprises innovatrices qui considèrent les objectifs liés au marché comme très impor-
tants, 84 % considèrent aussi les objectifs liés aux produits comme très importants. L�amé-
lioration de la qualité des produits, jugée très importante par plus de la moitié des entreprises
innovatrices des trois secteurs, est selon toute vraisemblance l�objectif lié au produit qui
doit être considéré comme un objectif important pour l�activité d�innovation.

L�activité d�innovation dans les trois secteurs est plus vraisemblablement tournée vers la
consolidation de la gramme de produits existants que vers l�expansion dans de nouveaux
secteurs de production. Alors qu�une très grande proportion des entreprises innovatrices de
chacun des trois secteurs considèrent l�élargissement de la gamme de produits dans leur
secteur principal de production comme important, moins du quart des entreprises innovatri-
ces de chacun des secteurs accordent la même importance à l�objectif d�élargissement de la
gamme de produits en dehors de leur secteur principal de production. Cette approche con-
corde avec les objectifs liés au marché qui entraînent l�innovation : offrir aux clients actuels
(qui reflètent la part actuelle de marché) un plus grand nombre de produits améliorés tout
en utilisant ces mêmes produits et services pour attirer de nouveaux clients.

La nécessité de remplacer des produits éliminés progressivement est considérée comme
l�une des raisons qui sous-tend l�activité d�innovation par une proportion importante des
entreprises innovatrices des trois secteurs. Cette conclusion est importante. L�innovation
est souvent placée sur le même pied que les produits tout à fait nouveaux. Alors que certai-
nes entreprises inventent de nouveaux produits qui les amènent dans des directions complè-
tement nouvelles, la majorité des entreprises innovatrices des trois secteurs apportent des
améliorations aux produits de leur secteur principal de production plutôt que de les rempla-
cer. C�est dans le domaine des services techniques aux entreprises que la plus grande im-
portance est accordée à l�utilisation de l�innovation pour accroître la gamme de produits,
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que ce soit dans le secteur principal de production ou en dehors de celui-ci. Cette conclu-
sion va de pair avec la plus grande importance qu�accordent ces entreprises innovatrices à
la pénétration de nouveaux marchés.

Un marché fortement concurrentiel, où les clients peuvent facilement remplacer un produit
par un autre, peut pousser une entreprise à innover dans le but de maintenir les coûts de
production à un bas niveau. Lorsqu�une entreprise suit une stratégie de marché à créneaux,
les innovations qui peuvent mener à une amélioration de la flexibilité de production peu-
vent permettre d�accentuer la spécialisation des produits ou services. Les objectifs liés à la
production sont souvent étroitement associés aux objectifs liés au marché�en fait, 89 %
des entreprises innovatrices qui accordent une grande importance aux objectifs liés à la
production accordent aussi une grande importance aux objectifs liés au marché.

Il appert que les entreprises du secteur des services qui ont fait l�objet de la présente en-
quête innovent plus vraisemblablement dans le domaine des produits que dans celui des
procédés. Le fait que plus de 50 % des entreprises innovatrices mettent l�accent sur les
objectifs liés au produit (figure 4.3.2), alors qu�une plus faible proportion met l�accent sur
les objectifs liés à la production, corrobore cette conclusion (figure 4.3.3).

Figure 4.3.2 : Importance des objectifs liés aux produits

Alors que les objectifs liés au marché et les objectifs liés au produit sont considérés à peu
près également par les trois secteurs, il n�en va pas de même des objectifs liés à la produc-
tion (figure 4.3.3). Sur ce point, la position de chacun des groupes varie considérablement
pour ce qui est de l�importance accordée aux objectifs liés à la production dans les activités
d�innovation.

La différence en ce qui a trait à l�importance relative de chacun des objectifs liés à la
production dans les trois secteurs va de pair avec les variations observées en ce qui a trait à
l�orientation stratégique générale des entreprises. Parmi les entreprises innovatrices des
services financiers, la réduction des coûts de main-d��uvre est en général considérée comme
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importante, suivie par les objectifs connexes de réduction des délais de production et d�amé-
lioration de la flexibilité de production. Ceci indique que les coûts et une capacité de réagir
rapidement sont d�une grande importance dans le secteur des services financiers où les
clients peuvent facilement remplacer un produit par un autre, et que le prix, le service à la
clientèle et la flexibilité sont des outils concurrentiels clés.

Figure 4.3.3 : Importance des objectifs liés à la production

Les entreprises du secteur des services techniques aux entreprises sont généralement peti-
tes et poursuivent une stratégie de diversification de la clientèle. Pour ce faire, elles accor-
dent une importance relative plus grande à l�amélioration de la flexibilité de production�une
nécessité si l�entreprise doit suivre une stratégie de diversification du secteur principal de
production pour diversifier sa base de clients. La flexibilité est au centre de leur stratégie
d�innovation. Conséquemment, la réduction des coûts de conception et l�amélioration de la
flexibilité de production sont des objectifs clés pour les entreprises innovatrices de ce sec-
teur.

Pour ce qui est des industries du secteur des services de communicationss, où la concur-
rence se porte surtout sur le service à la clientèle et où les entreprises achètent la technolo-
gie de fournisseurs, les objectifs liés à la production sont considérés comme importants par
seulement une très petite proportion des entreprises innovatrices.

En résumé, les entreprises des trois secteurs innovent pour maintenir ou augmenter leur
part de marché et pour améliorer la qualité de leurs produits. L�ouverture de nouveaux
marchés et l�élargissement de la gamme de produits sont des objectifs accessoires impor-
tants dans les trois secteurs.

Les objectifs liés au produit et les objectifs liés à la production sont d�importants complé-
ments, et sont parfois même le principal moyen, pour atteindre les objectifs liés au marché.
Néanmoins, la variation est plus grande pour ce qui est de l�importance accordée à des
objectifs précis en relation avec la production dans les trois industries qu�elle ne l�est pour
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les objectifs liés au marché. Cette variation reflète, en partie, les différences inhérentes à
l�environnement de ce secteur.

Les entreprises innovatrices du secteur des services financiers, �uvrant dans un environne-
ment très sensible aux prix, où les nouveaux concurrents constituent une menace et où les
clients peuvent facilement remplacer un produit par un autre, sont davantage motivées par
le désir de maintenir les coûts de production à un faible niveau que ne le sont les entreprises
innovatrices des deux autres groupes.

Les entreprises innovatrices du secteur des services techniques aux entreprises, qui �uvrent
sur de nouveaux marchés à l�échelle mondiale et pour qui les stratégies de diversification
sont importantes, constituent le groupe qui est le plus susceptible d�innover pour ce qui est
de la pénétration de marchés étrangers. Cet objectif lié au marché est renforcé par des
objectifs connexes tels que l�amélioration de la qualité des produits et de la flexibilité de
production dans les domaines des produits et de la production.

Les entreprises innovatrices du secteur des services de communications, qui ont tendance à
accorder plus d�importance aux objectifs liés au marché et aux objectifs liés au produit,
reflètent en cela le fait qu�elles mettent l�accent plus que les autres secteurs sur l�achat de
technologies à d�autres entreprises. Les entreprises du secteur des services de communica-
tions travaillent à maintenir leur part de marché par des innovations conçues pour élargir la
gamme de produits et augmenter la qualité des produits. De concert avec le fait qu�elles
font face à des changements rapides dans le domaine technologique et à de faibles valeurs
de liquidation des machines et du matériel, les entreprises de ce secteur accordent assez
d�importance à l�utilisation de fournisseurs de haute qualité.

4.4. Incidence de l’activité d’innovation

La principale incidence de l�innovation dans l�industrie des services dynamiques porte
sur la qualité du service. Les méthodes utilisées pour améliorer la qualité varient selon
le secteur. Dans le secteur des services financiers, les entreprises mettent l�accent sur
la capacité d�adaptation et sur la vitesse d�exécution. Du côté des communications, les
entreprises mettent l�accent sur la fiabilité du service. Quant aux firmes du secteur des
services techniques aux entreprises, où les entreprises sont les seules à mettre l�accent
sur les marchés étrangers, on privilégie un large éventail de caractéristiques en matière
de qualité�fiabilité, capacité d�adaptation aux exigences des clients, vitesse d�exécu-
tion, convivialité et accessibilité.

Introduire une innovation, que ce soit un produit, un procédé ou sur le plan organisationnel,
modifie ou altère bien des aspects d�une entreprise, à partir du choix des produits et servi-
ces qui sont mis sur le marché, jusqu�aux moyens de production, en passant par le type et le
degré de service que l�entreprise est en mesure d�offrir à ses clients. L�analyse des inciden-
ces de l�innovation sert à démontrer si les résultats concordent avec les objectifs, à savoir
comment l�innovation sert au maintien de la clientèle�que ce soit par la mise en évidence
de la fiabilité du produit, de l�adaptation, ou de la vitesse à laquelle un produit peut être
livré aux clients, et si la productivité du client est améliorée.
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Les innovations sont souvent introduites pour répondre à un objectif précis ou à un ensem-
ble d�objectifs. Elles ont fréquemment des conséquences fortuites. Une entreprise peut mettre
en place des équipes de conception de produit dans le but d�améliorer la qualité des pro-
duits et, de façon inattendue, s�apercevoir que ces équipes entraînent une amélioration du
moral des employés, un accroissement de la productivité et de meilleurs délais de livraison.
Une entreprise peut créer un site Internet destiné à fournir de l�assistance technique 24
heures sur 24 à l�ensemble de sa clientèle et constater que, de façon inattendue, le site attire
de nouveaux clients, améliore la productivité pour les clients existants et accroît la motiva-
tion des employés.

De façon à comprendre les incidences de l�innovation, on a demandé aux entreprises inno-
vatrices d�indiquer, sur une échelle de 0 à 5, où 0 correspond à non pertinente, 1 à négligea-
ble et 5 à décisive, quelle avait été l�incidence de l�activité d�innovation pour leur entreprise.
Ces incidences sont regroupées en grandes catégories : productivité, produit ou expansion
des marchés et qualité du service. Chacune de ces trois catégories générales comprend au
moins trois volets précis. Des exemples de ces volets où l�innovation peut avoir une inci-
dence comprennent la motivation des employés, la gamme de produits, la convivialité et la
fiabilité des produits et services, de même que la capacité pour l�entreprise de respecter les
règlements en matière de sécurité et les exigences de nature environnementale. Les don-
nées présentées ont trait à la proportion d�entreprises innovatrices qui indiquent que l�inno-
vation a une incidence décisive sur leur entreprise (un pointage de 4 ou 5).

Le service à la clientèle et la qualité des produits sont d�une importance décisive pour la
survie de la plupart des industries de services. Ceci est particulièrement vrai pour les trois
secteurs cibles où, comme on l�a déjà noté, la concurrence est vive en ce qui a trait au
service à la clientèle et à la flexibilité. En raison de cette forte concurrence, de la menace de
nouveaux concurrents et de la capacité pour les clients de remplacer un produit par un
autre, il n�est pas surprenant de constater qu�une nombre relativement grand d�entreprises
innovatrices indiquent que l�incidence de l�innovation sur la qualité du service est très
significative (figure 4.4.1). Pour chacune des industries, c�est la dimension qualité du ser-
vice qui est considérée comme très importante ou décisive par la majeure partie des entre-
prises innovatrices.

Dans l�ensemble, les entreprises innovatrices du secteur des services techniques aux entre-
prises considèrent davantage que les entreprises innovatrices des autres secteurs que l�inci-
dence de l�innovation sur le service à la clientèle est très importante ou décisive. Plus de
quatre entreprises innovatrices sur dix de ce secteur indiquent que l�innovation joue sur
leur capacité à réagir de façon souple aux exigences des client, à accroître la fiabilité de
leurs produits ou services, à accroître leur rapidité à livrer les produits ou services de même
que la convivialité de leurs produits et services. Le fait que l�on constate une incidence
significative dans chacun des trois secteurs laisse croire que les entreprises innovatrices du
secteur des services techniques aux entreprises suivent des stratégies d�innovation qui leur
permettent de différencier leur gamme de produit de celles des autres dans un certain nom-
bre de dimensions différentes.



L'innovation dans les industries de services dynamiques 55 Statistique Canada – No 88-516-XPB au catalogue

Parmi les entreprises du secteur des services de communications, l�incidence de l�innova-
tion sur la fiabilité des produits et services est très vraisemblablement considérée comme
très importante ou décisive, alors que les quatre autres volets ne reçoivent qu�un faible
appui. Toutes les industries de services mettent l�accent sur la qualité. En communications,
la dimension de la qualité qui est considérée comme décisive est la fiabilité.

Figure 4.4.1 : Incidence de l’innovation sur la qualité du service

Les entreprises innovatrices du secteur des services financiers indiquent moins fréquem-
ment que l�innovation a une incidence significative sur la qualité du service, malgré le fait
que ces entreprises ont l�impression que la concurrence en matière de qualité des produits
est vive (figure 4.2.2). Cependant, plus du tiers des entreprises innovatrices de ce secteur
trouvent que l�innovation a des répercussions sur leur capacité à s�adapter aux exigences de
la clientèle et à livrer rapidement un produit ou service. Ces éléments propres à la qualité du
service sont des outils concurrentiels clés pour les industries du secteur des services finan-
ciers.

En comparaison des nombreux incidences qu�a l�innovation sur la qualité du service, son
incidence sur la productivité est relativement moins grande (figure 4.4.2). Moins d�entre-
prises innovatrices indiquent des incidences importantes ou décisives sur la productivité
que sur la qualité du service�un résultat qui est cohérent avec le fait que l�innovation
s�applique davantage aux produits, variété du secteur des services, qu�aux procédés. Les
entreprises innovatrices du secteur des services techniques aux entreprises indiquent en
grand nombre que l�innovation touche à la fois leur productivité et celle de leurs clients
alors que leurs homologues du secteur des services financiers indiquent que c�est la pro-
ductivité de leurs employés qui est touchée. Dans le secteur des services de communica-
tions, chacune des trois dimensions de la productivité (productivité des clients, productivité
des employés et motivation des employés) est touchée également.

L�importance de l�incidence de l�innovation sur les produits et sur l�expansion des mar-
chés, premiers objectifs des activités d�innovation des trois secteurs, est mesurée selon
trois dimensions : la gamme de produits et services offerts par une entreprise, l�accessibilité
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géographique à ces biens et services et la qualité de vie des clients. La dimension la plus
touchée par l�innovation dans chacun des secteurs a été la gamme de produits et services
offerts sur le marché.

Figure 4.4.2 : Incidence de l’innovation sur la productivité

L�innovation influe sur l�accessibilité géographique des produits et services plus fréquem-
ment dans les secteurs des services techniques aux entreprises et des services de communi-
cations que dans celui des services financiers (figure 4.4.3). Plusieurs explications
interdépendantes expliquent cette situation. D�abord, les technologies des communications,
par définition, supposent la prestation de services dans toutes les régions. De même, les
services informatiques (qui font partie du groupe des services techniques aux entreprises)
permettent la séparation physique entre le fournisseur et le client. Ainsi, pour ces deux
secteurs, la croissance ou le succès se définissent dans une certaine mesure par une acces-
sibilité géographique accrue. La faible proportion d�entreprises innovatrices du secteur des
services financiers qui indique un changement en ce qui a trait à l�accessibilité géographi-
que pourrait être due au fait qu�un large accès à ces entreprises dans tout le Canada existait
déjà avant l�enquête.

Une des répercusssions importantes de l�innovation, préocuppante depuis la révolution des
luddites, est son effet sur les travailleurs.  Cet effet se manifeste sur le plan de la demande
totale de main-d�oeuvre et du type de demande si les entreprises qui lancent de nouveaux
produits voient augmenter et leur part de marché et leurs besoins en personnel (Baldwin et
al., 1994).  Les innovations, en particulier celles qui portent sur la diversification des procé-
dés, peuvent entraîner une baisse de la demande si la hausse de la productivité provoque
une chute de la demande de main-d�oeuvre.

Les répondants à l�enquête ont décrit l�incidence de leur plus importante innovation sur le
nombre de travailleurs. Une grande majorité des entreprises des trois secteurs indiquent
que les effets compensateurs sont neutres (tableau 4.4.1). Entre 26 % et 32 % indiquent que
cette innovation a provoqué une augmentation du nombre de travailleurs alors que moins
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Figure 4.4.3 : Incidence de l’innovation sur le produit ou l’expansion des marchés

de 15 % indiquent que le nombre de travailleurs a diminué. Ces résultats sont pratiquement
identiques à ceux qui ont été obtenus auprès des entreprises du secteur manufacturier (Bald-
win et Da Pont, 1996). Le secteur des services techniques aux entreprises montre une diffé-
rence plus nette en faveur de l�expansion, alors que dans le secteur des services financiers,
cette augmentation est moins nette.

Les incidences de l�innovation en matière de qualification recueillent aussi un intérêt con-
sidérable. Pour certaines entreprises, innovation et économie axée sur le savoir sont syno-
nymes. L�innovation fait donc partie de la tendance vers une demande accrue de travailleurs
hautement qualifiés. Pour d�autres entreprises, innovation égale plutôt déqualification, leur
permettant de remplacer des travailleurs moins qualifiés par des travailleurs plus qualifiés.

Ici aussi, les répondants ont évalué l�incidence de leur plus importante innovation sur le
marché de l�emploi�cette fois-ci sur le degré de qualification de la main-d��uvre. On a
demandé aux entreprises de déterminer si l�innovation avait fait augmenter ou diminuer les
exigences en matière de qualification, ou si elle n�avait pas eu d�incidence. Une proportion
considérablement plus grande d�entreprises indiquent que les exigences en matière de qua-
lification ont augmenté, mais la plupart des entreprises innovatrices indiquent qu�il n�y a
pas eu de changement quant aux exigences en matière de qualification (tableau 4.4.1). En-
core une fois, ces résultats reflètent largement ceux du secteur manufacturier (Baldwin et
Da Pont, 1996). Les différences entre les trois secteurs ne sont pas significatives.

En résumé, dans chacun des trois groupes d�entreprises innovatrices, l�une ou l�autre des
catégories relatives à la « qualité du service » s�est avérée l�incidence la plus courante de
l�innovation. Cependant, la dimension de la qualité du service la plus touchée varie d�un
groupe à l�autre.

Pour les entreprises innovatrices du secteur des services financiers, l�impératif d�augmen-
ter et de maintenir la part de marché s�assortit de stratégies d�innovation pour améliorer la
qualité des produits et réduire les coûts de main-d��uvre. Comme leurs homologues des
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autres secteurs, les entreprises innovatrices du secteur des services financiers trouvent que
leurs activités d�innovation ont une incidence sur la qualité du service qu�elles offrent à
leurs clients. Cependant, les entreprises innovatrices de ce secteur indiquent des incidences
plus limitées que les autres secteurs�les principales étant la capacité d�adaptation et la
vitesse avec laquelle les produits sont fournis. Pour ces entreprises innovatrices, les objec-
tifs en matière d�innovation dans le domaine de la production se sont traduits par des gains
de productivité pour leurs employés et par de la capacité d�adaptation aux exigences des
clients�facteur essentiel au succès dans ce secteur où la concurrence quant aux prix est
très vive.

Les entreprises innovatrices du secteur des services de communications, pour qui les prin-
cipaux facteurs de concurrence sont le service à la clientèle, la qualité des produits, la
capacité d�adaptation et le prix, trouvent que c�est sur la fiabilité du produit ou du service
que leurs activités d�innovation ont le plus d�incidence�ce qui est cohérent avec l�accent
qu�elles placent sur l�amélioration de la qualité des produits à titre d�objectif en matière
d�innovation.

De façon générale, ce sont les entreprises du secteur des services techniques qui ressentent
le plus les incidences de l�innovation. C�est dans ce secteur que les entreprises innovatrices
indiquent des incidences significatives dans le plus grand nombre de domaines. Les entre-
prises innovatrices du secteur des services techniques aux entreprises sont également pous-
sées à innover par un plus large éventail d�objectifs et indiquent que les activités d�innovation
ont des incidences sur un plus grand nombre de dimensions de leurs activités commercia-
les. En plus d�avoir une influence sur la gamme de produits et de services offerts par ces
entreprises innovatrices et sur la productivité des acheteurs de produits et services, l�inno-
vation a des incidences sur tous les aspects de la qualité du service fourni aux clients. La
diversification de la clientèle, réalisée par l�élargissement de la gamme de produits, s�ac-
compagne d�une plus grande importance accordée à un large éventail de dimensions en
matière de qualité et de flexibilité dans le but d�attirer les clients.

Tableau 4.4.1: Incidence de la plus importante innovation sur le nombre
de travailleurs et la qualification de la main-d’oeuvre

Communications Services Services
financiers techniques

aux
entreprises

% des entreprises innovatrices
Nombre de travailleurs :
Diminution 10 13 4
Aucun changement 64 61 63
Augmentation 26 26 32

Qualification de la main-d�oeuvre :
Diminution 4 3 2
Aucun changement 68 66 62
Augmentation 28 31 36
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4.5. Sources d’innovation

Les entreprises innovatrices du grand secteur des services démontrent une nette orien-
tation vers le client par le fait qu�elles comptent fortement sur leurs clients comme source
d�idées aux fins d�innovation. La valeur des autres sources varie de concert avec l�orien-
tation stratégique globale des entreprises innovatrices et avec l�environnement concur-
rentiel dans lequel l�activité d�innovation est entreprise. Dans le secteur des services
financiers, les entreprises innovatrices  recherchent des idées chez leurs concurrents.
Dans le secteur des services de communications, où les changements technologiques
rapides constituent une menace sérieuse pour les entreprises, les alliances avec les
fournisseurs sont primordiales. La nature des services fournis par les entreprises du
secteur des services techniques aux entreprises entraîne un travail étroit avec les clients
de même que la nécessité de disposer de capacités de recherche hautement perfection-
nées.

L�innovation est un processus complexe. L�étude des sources d�innovation montre si les
entreprises comptent uniquement sur les activités de recherche et développement, ou si
elles ne valorisent pas du tout cette source, ou si le réseautage avec d�autres entreprises
dans la chaîne verticale client-fournisseur ou avec des concurrents est important, et finale-
ment l�importance du rôle que jouent les technologies informatiques.

Le fait de considérer l�innovation comme un processus linéaire, découlant de l�activité
inventive d�une unité de recherche et développement et progressant en fonction des diver-
ses étapes de la production et du marketing est depuis longtemps reconnu comme insuffi-
sant. Mowery et Rosenberg (1989) soulignent que les idées viennent souvent des divisions
de production, qu�il suffit de les acheminer aux unités de recherche et développement pour
la partie développement et de les ramener dans les groupes de production pour la mise en
application et le perfectionnement. Plus récemment, on a clairement fait ressortir l�impor-
tance des liens externes pour les idées d�innovation (Baldwin et coll., 1994; Baldwin, 1997a).

Pour savoir d�où proviennent les idées des entreprises innovatrices et quels sont les com-
pléments nécessaires à ces activités créatrices, on a demandé aux entreprises innovatrices
d�indiquer le degré d�importance des diverses sources d�information en ce qui a trait à
l�innovation. Les répondants ont indiqué l�importance (sur une échelle de 0 à 5, 0 équiva-
lant non pertinente, 1 à négligeable et 5 à décisive) qu�elles accordent aux sources d�infor-
mation. Ces sources comprennent des sources internes (p. ex. : gestion, R-D), des sources
externes (p. ex. : clients, fournisseurs), l�information généralement disponible (p. ex. : con-
grès, document sur les brevets) ainsi que les établissements d�enseignement et de recher-
che. Le pourcentage des entreprises qui attribuent une importance élevée (4 ou 5) pour
chacune de ces sources est illustré dans les figures 4.5.1 à 4.5.4.

Puis, de façon à obtenir une mesure objective de l�importance de la recherche et du déve-
loppement (R-D), on a demandé aux entreprises innovatrices d�indiquer l�importance ac-
cordée aux activités de R-D. Finalement, puisque l�importance des technologies
informatiques est largement signalée (Baldwin et Johnson, 1996a), on a demandé aux en-
treprises innovatrices si ces activités jouaient un rôle important dans le cadre des activités
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d�innovation. Les réponses à ces trois questions donnent une vue d�ensemble de la prove-
nance des idées des entreprises innovatrices et de l�importance des technologies informati-
ques dans le cadre des activités d�innovation.

L�importance de l�interaction entre les entreprises est nettement confirmée par les réponses
des entreprises innovatrices concernant l�importance des diverses sources d�information
pour l�innovation. En fait, deux phénomènes sont remarquablement apparents (figure 4.5.1).
D�abord, l�information provenant d�agents externes est un facteur clé du processus d�inno-
vation. Les clients et les concurrents sont considérés comme étant parmi les plus valables
de toutes les sources�externes et internes combinées�d�information. Le secteur manu-
facturier suit le même schéma, les clients étant toutefois considérés comme un peu plus
importants que les fournisseurs (Baldwin, 1997a). Les concurrents, quant à eux, sont consi-
dérés comme beaucoup moins importants dans le secteur manufacturier (Baldwin et Da
Pont, 1996).

Figure 4.5.1 : Importance des sources externes d’information pour l’innovation

La recherche, qu�elle soit interne ou externe, se voit généralement accorder moins d�impor-
tance que les autres sources (figure 4.5.2). Cette dimension concorde aussi avec les conclu-
sions provenant du secteur manufacturier (Baldwin et Da Pont, 1996). Généralement, seules
les entreprises du secteur des services techniques aux entreprises considèrent la R-D in-
terne comme très importante. Par contre, les autres sources internes à l�entreprise, comme
la gestion et le marketing, sont considérées comme très importantes dans les trois secteurs.
De la même façon, parmi les 13 sources externes énumérées, les entreprises innovatrices
indiquent que les sources les moins importantes sont la recherche privée et gouvernemen-
tale ainsi que la documentation sur les brevets (figure 4.5.3). Cette conclusion est égale-
ment corroborée par une enquête menée au Royaume-Uni, qui révèle qu�en général les
entreprises collaborent pour étendre ou approfondir leur expertise, trouver de nouveaux
marchés et maintenir leur position dans les marchés existants, mais qu�elles accordent moins
d�importance au partage en matière de recherche et développement (Kitson and Mitchie,
1998).



L'innovation dans les industries de services dynamiques 61 Statistique Canada – No 88-516-XPB au catalogue

L�importance relative des sources externes varie selon le secteur analysé. Dans le secteur
des services techniques aux entreprises, les clients sont la plus importante source d�innova-
tion, ce qui concorde avec la petite taille des entreprises et le fait que le produit de ces
entreprises doit habituellement être installé dans les locaux du client. Pour ces entreprises,
la capacité d�offrir des services hautement spécialisés dépend de leur capacité à entrepren-
dre des recherches spécialisées complexes. Ainsi, comme on l�a mentionné précédemment,
la recherche est plus importante pour les entreprises du secteur des services techniques aux
entreprises, comme l�indique la valeur plus élevée attribuée à la R-D interne. La recherche
permet à ces entreprises de réagir rapidement aux changements technologiques au sein de
leur secteur d�activité.

Figure 4.5.2 : Importance des sources internes d’information pour l’innovation

Figure 4.5.3 : Importance de l’information généralement disponible
pour l’innovation
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Les entreprises du secteur des services de communications indiquent aussi que les change-
ments rapides dans les technologies de production sont un phénomène courant dans leur
secteur. À la différence des fournisseurs de services techniques aux entreprises, elles se
tournent du côté de leurs fournisseurs lorsqu�elles veulent innover. En fait, les fournisseurs
se classent au troisième rang comme source d�innovation, parmi les 18 sources énumérées.
Les fournisseurs constituent une importante source d�information que ce soit par le partage
des idées ou de la recherche, ou parce qu�ils fournissent de l�information qui fait partie
intégrante des produits qu�ils vendent. Les entreprises de ce secteur considèrent aussi l�ac-
quisition de technologie (à la fois en matière de savoir-faire et d�équipement) comme un
moyen précis pour obtenir de l�information concernant l�innovation. Il n�est donc pas sur-
prenant, étant donné la volatilité de la production des technologies en matière de télécom-
munications et l�importance des fournisseurs, que les entreprises innovatrices du secteur
des services de communications soient particulièrement attentives autant à leurs fournis-
seurs de technologies et qu�à leurs fournisseurs de matériel.

Du côté des services financiers, clients et l�expertise interne en matière de marketing se
révèlent relativement plus importants, alors que les fournisseurs, les expositions et l�acqui-
sition de technologie sont moins importants. Ici encore, la plus grande importance accordée
aux clients et au marketing plutôt qu�aux fournisseurs, à la recherche ou à la technologie est
attribuable au fait que le plus grand facteur de risque dans ce cas est la possibilité pour les
consommateurs de remplacer le produit et la crainte que de nouveaux concurrents offrent
des services plus attrayants.

Des tendances similaires dans l�évaluation des diverses sources d�information sont éviden-
tes dans une enquête menée auprès d�entreprises innovatrices en Allemagne. Dans la plu-
part des secteurs, les clients sont la source d�information  la plus importante en matière
d�innovation (Hipp et coll., 1995). Cependant, comme au Canada, les concurrents sont une
source d�information plus importante dans le secteur des services financiers et la recherche
est plus importante pour les experts-conseils du domaine technique.

Figure 4.5.4 : Importance des établissements d’enseignement
et de recherche comme source d’innovation
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Tableau 4.5.1: Activité de recherche et développement

Communications Services Services
financiers techniques

aux
entreprises

% d�entreprises innovatrices

Entreprises qui mènent des activités de R-D 24 43 59
Parmi ces entreprises :
  celles qui mènent des activités sur une base

permanente 42 61 73
  celles qui mènent des activités sur une base

occasionnelle 58 39 27
Alliances avec d�autres firmes ou organismes

à des fins de R-D 51 44 38

L�importance de la R-D dans le processus d�innovation pour les entreprises du secteur des
services techniques aux entreprises est confirmée par son taux élevé (tableau 4.5.1). En fait,
le taux de R-D dans les entreprises du secteur des services techniques aux entreprises est
plus élevé que dans le secteur des services financiers, malgré le fait que les entreprises
innovatrices du secteur des services financiers sont beaucoup plus grosses que les entrepri-
ses innovatrices du secteur des services techniques aux entreprises, et que l�activité de
recherche et développement est fortement associée à la taille de l�entreprise (Baldwin, 1997a).
Il faut aussi noter que les entreprises innovatrices du secteur des services techniques aux
entreprises sont plus appelées à exécuter des activités de R-D sur une base permanente, ce
qui indique un engagement profond envers le développement scientifique. Cependant, il est
à remarquer qu�un plus petit pourcentage de ces entreprises innovatrices effectuent des
recherches conjointes comparativement aux entreprises du secteur des services de commu-
nications ou du secteur des services financiers, bien que dans tous les cas les alliances en
matière de recherche avec d�autres entreprises sont beaucoup utilisées.

Figure 4.5.5 : Importance de l’introduction ou de la création de nouvelles
technologies dans le cadre de l’activité d’innovation



L'innovation dans les industries de services dynamiques 64 Statistique Canada – No 88-516-XPB au catalogue

Puisque l�innovation peut aussi découler des technologies informatiques, on a demandé
aux entreprises innovatrices d�indiquer si l�introduction ou la création de nouvelles techno-
logies avait joué un rôle important dans le cadre des activités d�innovation. L�ordinateur et
les logiciels jouent un rôle important dans tous les secteurs, mais en particulier dans le
secteur des services financiers et des services techniques aux entreprises (figure 4.5.5).

L�importance des autres technologies varient pour chacun des secteurs. Les réseaux de
communications haute performance ainsi que la technologie du transport et de la circula-
tion sont plus importants pour les entreprises du secteur des services de communications.
Les technologies liées aux médias et les technologies de mesure, de contrôle et de guidage
sont plus importantes pour les entreprises du secteur des services techniques aux entrepri-
ses.

4.6 Les entraves à l’innovation

Les coûts élevés sont considérés comme étant le principal facteur de ralentissement de
l�innovation. Parmi les entreprises innovatrices du secteur des services techniques, les
restrictions financières constituent aussi des obstacles importants. De même, les entre-
prises innovatrices du secteur des communications ont souvent qualifié les facteurs
financiers comme d�importants obstacles à leur démarche d�innovation. Les risques du
marché et techniques, cependant, ne semblent pas aussi importants. La législation est
un obstacle de taille pour les services de communications, ce qui n�est pas surprenant
compte tenu du cadre réglementaire qui les régit. Des trois industries, les entreprises
innovatrices du secteur des services financiers sont les moins entravées par les barriè-
res financières.

De nombreux facteurs gênent la démarche d�innovation, et ils sont souvent liés directement
aux pressions constantes de la concurrence. Ainsi, un projet d�innovation peut être assorti
d�un degré élevé de risque ou de coûts élevés. Dans un environnement très concurrentiel, la
démarche d�innovation peut mener plus fréquemment à la faillite, et décourager toute vel-
léité d�investir dans une innovation. D�autres facteurs sont liés plus directement aux com-
pétences de chaque entreprise, telles que les compétences de la main-d��uvre ou l�habileté
à commercialiser de nouveaux produits. Il s�agit de caractéristiques intrinsèques qui sont
plus développées dans certaines industries.

L�étude des entraves à l�innovation nous fournit de l�information sur les difficultés qui
gênent les entreprises innovatrices�qu�il s�agisse d�un problème marginal de coûts, ou
d�entraves précises qui sont parfois dues à des politiques gouvernementales. L�étude vise
aussi à déterminer si les entreprises estiment subir des contraintes quant au capital, et si le
facteur risque est invoqué. Enfin, elle aborde des domaines tels que le manque de personnel
qualifié et les obstacles imposés par les lois et les règlements en vigueur.

On peut classer les entraves à l�innovation selon trois catégories : les entraves financières;
les risques inhérents au marché et aux techniques; les facteurs non financiers. Les entraves
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financières sont liées directement aux coûts de l�innovation�il faut investir des capitaux
pour lancer un nouveau produit sur le marché, pour adopter de nouveaux procédés ou pour
modifier un aspect de la structure organisationnelle�ou au financement de ces coûts. Les
risques du marché et techniques influent sur la viabilité dans le marché d�un produit inno-
vateur, parce qu�ils conditionnent la faisabilité et les profits. Enfin, les facteurs non finan-
ciers sont liés aux caractéristiques des entreprises et aux règles internes qui influent sur la
démarche d�innovation.

La présente section étudie chacune des catégories d�entraves que rencontrent les entrepri-
ses innovatrices�soit les répondants qui ont adopté de nouveaux produits, de nouveaux
procédés ou de nouvelles méthodes organisationnelles. On a délibérément choisi d�étudier
l�importance des entraves au sein des entreprises innovatrices, parce que ces dernières ont
plus souvent accordé de l�importance aux entraves que ne l�on fait les entreprises non inno-
vatrices. Ce résultat rejoint ceux d�autres enquêtes, et confirme le postulat selon lequel le
savoir acquis par une entreprise qui a adopté une innovation donne au répondant un angle
de vue privilégié pour évaluer les écueils de l�innovation. En termes simples, on pourrait
affirmer que les entreprises découvrent les difficultés inhérentes à l�innovation seulement
après avoir adopté une innovation (Baldwin, Sabourin et Rafiquzzaman, 1996).

Les projets d�innovation sont souvent onéreux et les entraves financières prennent diverses
formes. Il faudra dans certains cas investir des sommes considérables pour commercialiser
un nouveau produit ou pour introduire de nouvelles techniques de production ou organisa-
tionnelles. De telles activités demanderont parfois à l�entreprise de détourner des ressour-
ces rares de secteurs d�activités bien établis. La réaffectation des fonds est rendue encore
plus complexe par la difficulté à prévoir les coûts d�une innovation. Les exigences de finan-
cement entraînent souvent des défis supplémentaires liés aux coûts. L�innovation exige
parfois que l�entreprise ait accès à un type particulier de capital, tel que les fonds propres
(bénéfices non répartis) ou externes (dette à long terme). Enfin, la période d�amortissement
des innovations constitue une autre entrave financière�la réciprocité dynamique entre les
coûts et le revenu. Une entreprise innovatrice doit comparer les profits liés à l�innovation,
qu�elle ne touchera pas avant une certaine période de temps, et les coûts, à payer immédia-
tement dans la plupart des cas. Plus il faudra de temps pour réaliser des profits qui compen-
seront les coûts engagés, plus la période d�amortissement sera longue, et moins le taux de
rendement sera élevé.

Le degré d�importance relatif de ces facteurs se mesure ainsi : on calcule le pointage ex-
trême accordé par les entreprises innovatrices dans chacune des industries cibles�soit le
taux d�entreprises innovatrices ayant donné une marque de 4 ou 5 sur une échelle de 0 à 5,
où 0 correspond à « non pertinent », 1 à « négligeable » et 5 à « décisif ».

Le coût des projets d�innovation constitue l�entrave la plus importante à la démarche d�in-
novation (se reporter à la figure 4.6.1). Plus de quatre entreprises innovatrices sur dix, pour
chacune des industries visées, considèrent que les coûts globaux élevés constituent un obs-
tacle important. Ce résultat confirme ceux d�études précédentes sur l�innovation en
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Figure 4.6.1 : Importance des entraves financières à la démarche d’innovation

Allemagne (Licht et coll., 1995; Hipp et coll., 1995) et en Italie (Evangelista et Sirilli,
1997)9.

Hormis les considérations énoncées ci-dessus, on accorde en règle générale plus d�impor-
tance aux entraves découlant de coûts précis dans les services techniques aux entreprises
que dans les secteurs des communications ou des services financiers. Une plus grande par-

tie des entreprises innovatrices du secteur des services techniques ont par ailleurs indiqué
que les coûts de l�innovation sont plus difficiles à prédire. Les restrictions liées au finance-
ment�qu�il s�agisse de fonds propres ou de capitaux externes�sont aussi plus aiguës parmi
les entreprises innovatrices du secteur des services techniques que dans les autres indus-
tries. Ces restrictions sont jugées moins importantes dans le secteur des services financiers.
Les entraves financières qui semblent dominer dans le secteur des services techniques peu-
vent être fonction à la fois de la taille des entreprises et de l�intensité de l�activité de R-D.
Cette dernière est un moteur important de l�innovation à l�intérieur du secteur des services
techniques. Quantité d�entreprises innovatrices dans cette industrie sont petites, et d�autres
études ont suggéré que les petites entreprises, surtout celles qui sont engagées dans une
activité intense de R-D, ont beaucoup de difficulté à trouver du financement  (Evans et
Jovanovic (1989); Hall (1992); Himmelberg et Peters (1994)).

Les risques du marché et techniques qui sont inhérents à la démarche d�innovation ont une
grande influence sur la viabilité dans le marché. Il est souvent difficile de prédire le com-
portement d�une innovation, en raison des incertitudes liées aux aspects techniques (des
facteurs fortement liés à la faisabilité) et à la réceptivité du marché (se reporter à la figure
4.6.2). En outre, les profits découlant d�une innovation peuvent être éphémères si les con-
currents peuvent facilement copier les nouveaux produits ou les nouvelles techniques.

9 On peut s�étonner du fait que moins de 1 entreprise sur 2 estime que les coûts sont une entrave�ce qui sous-entend que
l�autre moitié aurait innové même si les coûts avaient été plus élevés. Cependant, ces pourcentages sont très similaires pour
les entreprises ayant indiqué que les coûts étaient une entrave à l�adoption de technologies évoluées (Baldwin, Sabourin et
Rafiquzzaman, 1996).
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Il importe de noter que les contraintes financières dont font état les entreprises innovatrices
du secteur des services techniques sont assorties de risques élevés concernant la réussite de
l�innovation sur le marché. D�autres risques du marché et techniques, tels que les difficul-
tés quant à la faisabilité et à l�imitation, constituent aussi des obstacles considérables pour
cette industrie : trois entreprises innovatrices sur dix les qualifient d�entraves très impor-
tantes et cruciales. Les entreprises innovatrices des services financiers mettent aussi un
accent considérable sur les entraves du marché et techniques. Pour elles aussi, les risques
associés à la réussite dans le marché, plus que les facteurs techniques, représentent l�obsta-
cle majeur. L�industrie des communications affiche un point de vue un peu différent; en
effet, ses entreprises innovatrices semblent moins préoccupées par les risques du marché et
techniques.

Figure 4.6.2 : Importance des risques du marché et des risques
techniques à la démarche d’innovation

Les caractéristiques particulières des entreprises et institutionnels influent aussi directe-
ment sur la démarche d�innovation. Le premier facteur, soit les compétences particulières
de l�entreprise telles que les compétences des employés, peut favoriser fortement l�innova-
tion ou, au contraire, l�entraver de façon significative. La mentalité de l�entreprise est un
autre facteur corrélatif, selon le principe qui veut que « l�on peut gérer de façon efficace (ou
inefficace) l�innovation et l�entrepreneurship au sein de l�entreprise, comme toutes les autres
fonctions » (Knight, 1985 : 89). Ainsi, la résistance à l�innovation au sein de l�entreprise,
de même que les délais administratifs interminables, peuvent constituer de puissants obsta-
cles aux projets d�innovation. Le manque de matériel technique, souvent requis pour de tels
projets, constitue un obstacle supplémentaire. Enfin, les facteurs institutionnels, tels que les
lois et les règlements, peuvent aussi empêcher l�efficacité de la démarche d�innovation.

En regard de nombreuses entraves financières ou des risques du marché et techniques, les
entraves non financières semblent avoir moins d�incidence négative sur la démarche d�in-
novation (se reporter à la figure 4.6.3). Une seule exception est digne de mention, qui con-
cerne les entreprises innovatrices du secteur des services techniques. Dans cette industrie,
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Figure 4.6.3 : Importance des entraves non financières à la démarche
d’innovation

trois entreprises innovatrices sur dix ont décrété que le manque de personnel qualifié repré-
sentait un obstacle majeur. On peut lier cette entrave à l�importance accordée à la R-D, un
moteur primordial de l�innovation dans cette industrie. Une étude précédente (Baldwin et
Johnson, 1996b) a démontré que les entreprises accordant beaucoup d�importance à la R-D
ont aussi tendance à accorder plus d�importance aux ressources humaines que les autres
entreprises. Une autre exception a été relevée dans le secteur des communications, où trois
entreprises innovatrices sur dix indiquent que les lois constituent une entrave importante.
On peut penser qu�elles font référence aux prescriptions réglementaires qui empêchent les
entreprises de certains marchés d�offrir des services dans d�autres marchés.

4.7. Innovation et propriété intellectuelle

Les industries de services dynamiques étudiées utilisent abondamment deux instru-
ments dans la protection de la propriété intellectuelle�les droits d�auteur et les mar-
ques de commerce.  Cela contraste beaucoup avec le secteur manufacturier où l�on fait
davantage appel aux brevets et aux secrets commerciaux.

D�après les taux d�utilisation, les services de communications sont ceux où l�on fait
généralement le moins appel aux instruments de protection de la propriété intellec-
tuelle. Les entreprises innovatrices dans les services financiers se concentrent sur les
marques de commerce.  Quant aux entreprises innovatrices dans les services commer-
ciaux techniques, elles adoptent une approche plus diversifiée, en ce qu�elles font une
utilisation généralement plus intensive que les autres secteurs de tous les instruments.

Les activités de création des entreprises sont au coeur même de l�innovation, mais il reste
que ces activités doivent s�appuyer sur un cadre institutionnel. Une partie essentielle de ce
processus exige que le système juridique établisse les règles en matière de protection des
droits sur les idées. En ce qui concerne le système d�innovation, les droits de propriété
intellectuelle constituent le cadre de soutien fourni par l�État. Un cadre imparfait représente
donc un obstacle à l�innovation.
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L�innovation exige des investissements considérables dans la commercialisation des idées
nouvelles.  Il n�y aura pas d�innovation à moins que l�investissement soit rentable�autre-
ment dit, à moins que la propriété intellectuelle qui résulte de l�investissement n�ait une
certaine valeur privée. Malheureusement, dans bien des cas, les idées peuvent facilement
être copiées. Sans une forme quelconque de protection des biens liés au savoir élaborés à la
suite des investissements réalisés dans les idées à la base des innovations, celles-ci subiront
des restrictions.

Les droits de propriété intellectuelle offrent aux entreprises innovatrices un moyen de pro-
téger leurs innovations. Ces droits peuvent être mis à exécution sur le plan juridique en ce
qui concerne un produit ou un processus novateur. Ils peuvent prendre la forme d�un brevet,
d�une marque de commerce, d�un secret commercial, d�un dessin industriel, de droits d�auteur
ou d�un schéma de circuits intégrés.

Un brevet donne à son inventeur le droit exclusif de produire une invention originale durant
une période déterminée en échange de la diffusion dans le public de renseignements con-
cernant cette innovation. Les marques de commerce sont des instruments ou des mots dé-
posés légalement afin de distinguer les produits d�un fabricant. La Loi sur les dessins
industriels protège les aspects ornementaux des biens. Les droits d�auteur donnent à l�auteur
d�un texte ou d�un code de logiciel le droit d�imprimer, de publier ou de vendre des exem-
plaires de l�oeuvre originale. Finalement, les innovations peuvent être protégées par des
accords de non-divulgation. L�utilisation des secrets commerciaux peut être assignée à
d�autres entreprises sous licence pourvu que l�aquéreur accepte de ne pas divulguer l�infor-
mation visée par le secret. Les tribunaux peuvent veiller à l�exécution de ces accords.

Les entreprises peuvent choisir d�autres méthodes que les marques de commerce ou les
brevets (dépendant de la supervision réglementaire ou juridique) à titre de substitut ou de
complément aux droits de propriété intellectuelle. La conception soignée des produits peut
rendre la tâche plus difficile à ceux qui veulent copier l�innovation. Le fait d�être les pre-
miers sur le marché peut donner à l�entreprise une longueur d�avance; étant donné l�impor-
tance de l�apprentissage cumulatif, les imitateurs ne peuvent espérer fabriquer un produit
similaire au même coût. Et, finalement, les entreprises peuvent réunir des caractéristiques
complémentaires comme les services connexes à leurs produits afin de réduire les possibi-
lités que leurs clients changent pour les produits d�imitation.

L�utilisation que fera une entreprise innovatrice des droits de propriété intellectuelle dépen-
dra de l�originalité de l�innovation, des autres caractéristiques de l�innovation de même que
des caractéristiques de l�industrie au sein de laquelle cette entreprise oeuvre (Baldwin,
1997a). Plus une innovation est nouvelle, plus elle a de chances d�être protégée. Les petites
entreprises font plus souvent appel aux secrets commerciaux, tandis que les grandes utili-
sent habituellement les brevets. Les innovations en matière de produits seront habituelle-
ment protégées par des brevets, tandis que les innovations en matière de procédés le seront
au moyen de secrets commerciaux. Les industries du secteur chimique et de la machinerie
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ont plus tendance à utiliser des brevets étant donné que ces derniers reposent sur des nor-
mes claires en ce qui concerne la définition et la défense contre les violations et aussi parce
que les produits de ces industries possèdent généralement les caractéristiques nécessaires.
Des recherches effectuées par Taylor et Silbertson (1973) et par  Mansfield (1986) suggè-
rent que les produits pharmaceutiques et chimiques, suivis par les équipements techniques,
sont ceux qui bénéficient le plus du système des brevets.

L�importance que prennent les diverses formes de droits de propriété intellectuelle est me-
surée de deux manières. La première concerne le pourcentage des entreprises innovatrices
qui utilisent divers instruments servant à protéger leur capital de savoir�étant donné que
les actions des entreprises de services peuvent servir à mesurer leurs préférences. La deuxième
est fournie par les évaluations réalisées par les entreprises innovatrices de l�efficacité de
chaque mode. Les entreprises innovatrices ont indiqué si elles avaient l�impression que les
divers droits de propriété intellectuelle constituaient une méthode efficace pour empêcher
les concurrents de mettre sur le marché des copies de leur innovation�en accordant des
scores relativement à cette efficacité sur une échelle de 1 (aucune efficacité) à 3 (efficace)
à 5 (extrêmement efficace).

En règle générale, moins de la moitié des entreprises innovatrices dans chaque industrie ont
déclaré faire une utilisation de l�un ou l�autre des droits de propriété intellectuelle. Les
principaux instruments utilisés par les entreprises innovatrices dans ce secteur sont les droits
d�auteur et les marques de commerce (figure 4.7.1). Les secrets commerciaux se classent
en troisième place dans chaque cas. Il existe trois différences entre ces résultats et ceux qui
ont été récemment déclarés pour le secteur manufacturier (Baldwin, 1997a). Premièrement,
l�incidence de l�utilisation des marques de commerce est considérablement plus élevée que
dans le secteur manufacturier; deuxièmement, les droits d�auteur sont absolument et relati-
vement plus importants. Et, finalement, les brevets sont relativement moins importants.

Figure 4.7.1 : Utilisation de la protection de la propriété intellectuelle



L'innovation dans les industries de services dynamiques 71 Statistique Canada – No 88-516-XPB au catalogue

Dans tous les secteurs des services, il existe des différences considérables dans l�utilisation
des droits de propriété intellectuelle.  Les entreprises innovatrices dans les communications
utilisent généralement moins les deux instruments dominants (les droits d�auteur et les
marques de commerce). Les entreprises innovatrices dans les services financiers sont des
utilisateurs avertis des marques de commerce. Les entreprises innovatrices dans les servi-
ces commerciaux techniques utilisent également les droits d�auteur et les marques de com-
merce et sont les seules entreprises innovatrices à faire une utilisation des brevets.

L�efficacité des divers instruments peut être mesurée en fonction du pourcentage des entre-
prises innovatrices qui classent un droit de propriété intellectuelle comme étant efficace ou
mieux (figure 4.7.2). En règle générale, les droits d�auteur et les marques de commerce
obtiennent des scores élevés. Plus de 40 % des entreprises innovatrices dans les communi-
cations qui utilisent les droits de propriété intellectuelle trouvent que les droits d�auteur
sont efficaces et plus de 50 % pensent que les marques de commerce sont efficaces. Dans
les services financiers, près de 60 % classent les marques de commerce comme un moyen
efficace de protéger leur propriété intellectuelle.

Figure 4.7.2 : Pourcentage des entreprises innovatrices qui classent
une stratégie comme efficace

Les services commerciaux techniques trouvent que les marques de commerce et les secrets
commerciaux sont efficaces. Il est toutefois intéressant de noter que malgré le fait que les
droits d�auteur sont la forme de propriété intellectuelle la plus utilisée par les entreprises
innovatrices de cette industrie, seulement le tiers de celles qui utilisent les droits de pro-
priété intellectuelle les trouvent efficaces.

Les différences entre les secteurs en ce qui concerne l�importance accordée aux diverses
formes de protection de la propriété intellectuelle correspondent aux différences qui exis-
tent entre les régimes d�innovation précédemment décrits. Tous les secteurs se concentrent
sur les moyens de retenir les clients qui peuvent facilement se tourner vers un concurrent.
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L�utilisation de marques de commerce visant l�identification de la marque est, par consé-
quent, importante. Sur le côté production, tous les secteurs se concentrent sur les logiciels
informatiques et les codes machines ou les droits d�auteur sont importants. L�utilisation
plus forte de brevets par les services commerciaux techniques s�accorde avec l�accent plus
marqué sur la recherche et le développement. Finalement, le fait que les services techni-
ques accordent plus d�importance aux secrets commerciaux peut s�expliquer par le fait que
la plupart des entreprises de services commerciaux techniques sont de petite taille�étant
donné que les petites entreprises ont tendance à accorder relativement plus d�importance
aux secrets commerciaux (Baldwin, 1997a).

Même si plusieurs des entreprises innovatrice ne considèrent pas les instruments de pro-
priété intellectuelle comme efficaces, elles n�en innovent pas moins et elles trouvent des
moyens de protéger leur propriété intellectuelle. Cette protection est obtenue par d�autres
moyens, comme la conception de produits complexes ou les premiers sur le marché. En
règle générale, les entreprises manufacturières classent les stratégies comme le fait d�être
les premiers sur le marché au-dessus de l�utilisation de brevets ou de secrets commerciaux�
du moins en ce qui concerne leur aptitude à protéger leur position sur le marché (Baldwin,
1997a; Cohen et coll., 1996). Cela se vérifie aussi dans le cas des entreprises de services
étudiées dans les présentes (figure 4.7.2). Dans toutes les industries, une forte majorité
d�entreprises innovatrices qui utilisent les droits de propriété intellectuelle classent le fait
d�être les premiers sur le marché comme étant efficace. C�est un bien meilleur résultat que
celui obtenu par les droits statutaires officiels qui se classent dans les premiers�les mar-
ques de commerce. Les services commerciaux techniques classent aussi la conception de
produits complexes en meilleure position que les marques de commerce.

Une dernière façon de mesurer l�importance des droits de propriété intellectuelle est la
mesure dans laquelle les entreprises innovatrices échangent ces droits�soit en les vendant
ou en les achetant. Dans ce cas, il y a des indications comme quoi un petit groupe d�entre-
prises innovatrices ont transféré des droits entre elles. Entre 33 % et 40 % des entreprises
innovatrices dans chacune de ces trois industries qui font appel aux droits de propriété
intellectuelle ont aussi échangé ces derniers entre elles durant la période de 1994 à 1996.
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5.  Conclusion

Les secteurs des services techniques aux entreprises, des services financiers et des services
de communications sont au c�ur du système d�innovation. Ces secteurs subissent des chan-
gements technologiques rapides et font face à une concurrence accrue découlant des modi-
fications en matière de réglementation. Les entreprises de ces secteurs sont hautement
innovatrices�tout autant que les entreprises des domaines informatique et pharmaceutique
du secteur manufacturier qui sont souvent décrites comme les chefs de file de l�activité
d�innovation. Leur contribution dynamique aux progrès économiques est renforcé par le
fait que ces trois secteurs fournissent des services de base à tous les autres secteurs. Consé-
quemment, l�innovation dans ces secteurs se transpose en innovation dans l�économie en
général. Le taux élevé d�innovation démontré par ces secteurs se vérifie aussi au Royaume-
Uni, en Allemagne et en Italie.

Bon nombre des problèmes auxquels font face les entreprises innovatrices de ces secteurs,
de même que les outils qu�elles utilisent pour résoudre ces problèmes, sont similaires. Dans
chacun des trois secteurs, les clients peuvent facilement remplacer un produit par celui d�un
autre fournisseur et la menace de l�arrivée de nouveaux concurrents est élevée. Ces deux
facteurs font partie des plus grandes sources d�incertitude auxquelles sont confrontées les
entreprises innovatrices de chacun des secteurs. De la même manière, les entreprises inno-
vatrices de chacun des secteurs indiquent que le service à la clientèle, la capacité d�adapta-
tion aux exigences des clients, le prix et la qualité sont parmi les éléments les plus exigeants
de leur environnement concurrentiel. Le marketing de base et les outils de gestion�outre
les stratégies technologiques ou innovatrices�sont les outils essentiels dont disposent ces
entreprises innovatrices pour combattre ces risques.

En raison de la vive concurrence, un engagement vers l�excellence dans leur branche d�ac-
tivité est le fondement du succès. En fait, les deux plus importantes stratégies pour chacun
des trois secteurs consiste à satisfaire les clients existants et à améliorer leur position sur les
marchés existants. En ce sens, les activités d�innovation dans les trois secteurs sont moti-
vées par le maintien ou l�accroissement de leur part de marché. L�amélioration de la qualité
des produits est un élément clé et l�amélioration de la qualité du service est l�incidence la
plus courante de l�innovation.

L�importance accordée à la satisfaction des exigences des clients ne se reflète pas seule-
ment dans les objectifs et les incidences de l�innovation. On la constate aussi dans les
sources d�information qui soutiennent le processus d�innovation au sein de ces trois sec-
teurs. Les clients sont la source d�information la plus importante pour l�innovation dans
chacun des groupes. Cette conclusion est conforme aux résultats de l�enquête sur l�innova-
tion menée auprès d�entreprises de services en Allemagne. En outre, les deux sources d�in-
formation internes les plus importantes sont la gestion et le marketing, deux activités qui
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sont étroitement liées aux clients. Finalement, les marques de commerce sont les moyens
de protection de la propriété les plus utilisés pour retenir les clients.

Alors que l�innovation a régulièrement été associée à la prospérité, bon nombre d�entrepri-
ses choisissent de ne pas innover, ou de ne pas le faire fréquemment. De nombreux facteurs
empêchent les entreprises d�entreprendre des activités d�innovation. Le principal facteur
qui limite l�activité innovatrice dans chacun des secteurs est le coût élevé de l�innovation.
Le manque de capitaux et le risque sont aussi des obstacles importants dans deux des sec-
teurs. Cette conclusion concorde avec de qui a été constaté en Allemagne.

Ces similarités mises à part, les différences quant aux structures, à l�environnement concur-
rentiel, aux fonds disponibles, aux processus de production et à la démographie dans les
trois secteurs se traduisent par des différences sur le plan des activités innovatrices, des
choix stratégiques, des objectifs, des réalisations ainsi que des obstacles à l�innovation.

Les entreprises du secteur des services financiers sont en général plus grosses et, consé-
quemment, l�innovation�en particulier lorsqu�il s�agit d�innovation hautement complexe
qui touche les produits, les procédés et l�organisation�est plus courante. Les incertitudes
dans ce secteur se concentrent dans deux domaines : la facilité pour les clients de remplacer
un produit par un autre et la menace que constitue l�arrivée de nouveaux concurrents. La
grande vulnérabilité face aux clients est la source d�une vive concurrence dans tous les
secteurs. Les entreprises innovatrices réagissent à ces pressions en accordant beaucoup
d�importance à leurs propres ressources humaines ainsi qu�aux experts-conseils et aux spé-
cialistes en marketing engagés pour aider les entreprises à innover dans le but d�accroître
leur part de marché. En conformité avec leur participation à divers types d�activités innova-
trices et à la nécessité de rivaliser à de multiples niveaux, elles mettent l�accent sur l�amé-
lioration des produits et des procédés. La vive concurrence pousse non seulement les
entreprises à innover, mais est souvent à la source des idées d�innovation. Les entraves à
l�innovation semblent moins courantes ici. Cette situation résulte vraisemblablement de
deux facteurs. Premièrement, le financement ne représente pas vraiment un problème pour
ces entreprises. Deuxièmement, les concurrents font tellement usage des idées innovatrices
des autres qu�il semble que les droits de propriété offrent moins de protection ici qu�ailleurs.

Les entreprises du secteur des communications �uvrent dans un milieu différent. Dans ce
secteur, les technologies de production changent rapidement et la valeur de liquidation de
l�équipement et de la machinerie est faible. La réglementation limite également l�activité
d�innovation. La qualité est la dimension la plus importante en matière de concurrence et,
conséquemment, les entreprises innovatrices mettent généralement l�accent sur l�améliora-
tion de leur produit. Les entreprises innovatrices forment des réseaux avec les fournisseurs
afin d�avoir accès à des intrants de haute qualité et à de l�information en matière d�innova-
tion. La principale barrière à l�innovation est le coût élevé qui est rattaché à de telles activi-
tés. C�est dans ce secteur que les obstacles découlant des mesures législatives sont les plus
importants.
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Le secteur des services techniques aux entreprises compte surtout de petites entreprises
innovatrices qui, dans bien des cas, doivent travailler étroitement avec les clients de façon
à adapter leurs produits. Ces entreprises innovatrices diffèrent de celles des deux autres
secteurs en ce qu�elles font face à l�incertitude sur plusieurs fronts�facilité de remplace-
ment, nouveaux concurrents, changements rapides de la technologie de production, désué-
tude rapide des produits et difficulté de prévoir les décisions des clients et des concurrents.
Dans ce secteur, les entreprises qui innovent mettent l�accent sur la satisfaction des clients
existants et la recherche de clients semblables ayant des besoins spécialisés semblables.
L�importance de la diversification des clients est très élevée dans ce secteur. On le constate
par l�extension de la gamme de produits, tant sur le marché intérieur que sur les marchés
étrangers. La multiplicité des caractéristiques visant l�amélioration de la qualité�fiabilité
des produits, vitesse à laquelle les produits sont fournis, convivialité ainsi qu�adaptation
aux exigences des clients�constitue un autre élément tangible de cette tendance. Certaines
de ces caractéristiques sont aussi valorisées par les entreprises des autres secteurs, mais les
entreprises innovatrices des secteur des services techniques aux entreprises tranchent par la
grande vigueur de leurs efforts en ce sens.

Les activités de recherche et développement sont particulièrement importantes pour le sec-
teur des services techniques aux entreprises, à la fois comme stratégie commerciale d�en-
semble et comme source d�information pour l�innovation. Alors que les entreprises
innovatrices du secteur des services de communications se concentrent sur la fiabilité du
produit ou du service et que celles du secteur des services financiers se préoccupent d�amé-
liorer leur capacité d�adaptation aux exigences des clients et de la vitesse d�exécution, les
entreprises innovatrices du secteur des services techniques aux entreprises vivent des inci-
dences plus grandes pour chacun de ces aspects, et pour d�autres. Dans ce secteur, les entre-
prises innovatrices sont confrontées à de plus grands obstacles financiers en raison d�un
manque de capitaux�que ce soit des fonds propres ou des capitaux extérieurs�pour fi-
nancer les coûts des activités d�innovation; enfin on perçoit l�innovation comme plus ris-
quée�les coûts sont plus difficiles à prévoir, le succès commercial est moins grand et
l�innovation est perçue comme étant susceptible d�être imitée. Le manque de personnel
qualifié est un problème plus important pour le secteur des services techniques aux entre-
prises que pour les deux autres secteurs.
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6.  Tableaux récapitulatifs

Toutes les données présentées dans les tableaux qui suivent sont pondérées.  Les erreurs types de l�échantillon des services
techniques aux entreprises sont présentées entre parenthèses.  Sauf indication contraire les données se rapportent à la
période de 1994 à 1996.

Activités d’innovation

Communications Services Services
financiers techniques aux

entreprises

% des répondants

Introduction d�une innovation, 1994-1996 45,0 61,8 42,6 (1,3)

Type d�innovation introduite : % d�entreprises innovatrices signalant un type d�innovation

Produit seulement 25,5 27,3 33,9 (1,9)
Global 18,1 33,2 19,0 (1,4)
Produit et procédé 23,4 22,1 18,6 (1,4)
Procédé ou organisationnelle 19,8 5,5 14,9 (1,4)
Produit et organisationnelle 9,7 7,3 11,2 (1,1)
Procédé et organisationnelle 3,6 4,6 2,5 (0,6)

Taux d’innovation selon la taille de l’entreprise

Communications Services Services
financiers techniques aux

entreprises

% des répondants

0 à 19 employés 39,4 20,3 38,7 (1,4)
20 à 99 employés 57,3 62,4 62,2 (2,6)
100 à 499 employés 61,6 68,0 68,2 (6,0)
Plus de 500 employés 61,7 100,0 86,4 (4,6)

Fréquence de l’innovation

Communications Services Services
financiers techniques aux

entreprises

% des entreprises innovatrices

Plus d�une fois par année 23,2 44,7 44,4 (1,9)
Une fois par année 26,2 31,6 25,2 (1,7)
Tous les deux ans 13,8 7,4 9,6 (1,1)
Tous les trois ans 8,0 3,2 5,2 (0,8)
Moins fréquemment 28,7 13,1 15,5 (1,4)
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Nouveauté de l’innovation

Communications Services Services
financiers techniques aux

entreprises

% des entreprises innovatrices
Une première mondiale 5,3  -- 16,8 (1,3)
Une première au Canada 10,4 7,1 11,9 (1,6)
Une première sur le marché local 54,9 11,2 27,8 (2,7)

-- nombre infime

Environnement concurrentiel

Communications Services Services
financiers techniques aux

entreprises

% des entreprises innovatrices en accord avec les énoncés
au sujet de leur industrie

L�arrivée de concurrents est une menace constante 60,7 69,9 61,9 (1,9)
Les consommateurs peuvent facilement remplacer

le produit 49,2 90,4 50,1 (1,9)
La technologie de production change rapidement 60,3 45,0 56,5 (1,9)
La valeur de liquidation des machines et du matériel

est inférieure 60,8 32,2 58,2 (1,9)
Les produits deviennent rapidement périmés 32,6 41,3 48,6 (1,9)
Les mesures prises par les concurrents sont

difficilement prévisibles 33,4 30,5 38,5 (1,9)
La demande des consommateurs est difficilement prévisible 34,0 24,9 39,9 (1,9)

Intensité de la concurrence

Communications Services Services
financiers techniques aux

entreprises

% d�entreprises innovatrices signalant
une concurrence élevée

Prix 43,5 87,0 59,3 (1,9)
Capacité d�adaptation aux exigences des clients 47,6 82,7 59,1 (1,9)
Qualité 50,0 72,4 66,7 (1,8)
Service à la clientèle 48,4 85,1 67,2 (1,8)
Adaptation du produit à l�usager 37,1 72,3 53,4 (1,9)
Un large éventail de produits connexes 39,6 77,7 40,8 (1,9)
Introduction fréquente de produits nouveaux 33,5 69,8 37,0 (1,8)



L'innovation dans les industries de services dynamiques 79 Statistique Canada – No 88-516-XPB au catalogue

Stratégies commerciales générales

Communications Services Services
financiers techniques aux

entreprises

% des entreprises innovatrices ayant accordé un degré
d�importance élevée à diverses stratégies commerciales

Stratégies de financement 74,8 77,6 76,9 (1,7)
Stratégies des ressources humaines 67,5 83,0 75,8 (1,8)
Stratégies de marketing 87,4 93,5 93,8 (0,9)
Stratégies de gestion 84,3 85,2 83,5 (1,5)
Stratégies de production 72,1 61,3 72,1 (1,8)
Stratégies de recherche et développement 52,3 55,5 70,5 (1,8)

Importance des stratégies commerciales

Communications Services Services
financiers techniques aux

entreprises

% des entreprises innovatrices indiquant
très importante ou décisive

Financement
Capacité de réagir à des situations imprévues 59,6 55,7 57,9 (1,9)
Gestion financière 70,3 74,3 70,8 (1,8)
Recherche et sauvegarde du capital 61,5 53,2 54,4 (1,9)

Ressources humaines
Proposition de plans de rémunération comportant des incitatifs 38,6 62,9 37,6 (1,8)
Recrutement d�employés compétents 57,4 79,9 66,6 (1,9)
Formation 54,0 70,0 58,0 (1,9)

Marketing
Recours à de tiers distributeurs 15,1 42,9 24,7 (1,7)
Promotion de l�entreprise ou de la réputation du produit 59,6 72,4 68,7 (1,8)
Satisfaction de la clientèle existante 83,3 84,2 89,3 (1,2)
Amélioration de la position dans les marchés existants 67,1 82,2 74,3 (1,8)
Ciblage de nouveaux marchés étrangers 6,5 16,3 36,5 (1,8)
Ciblage de nouveaux marchés intérieurs 44,9 70,5 60,0 (1,9)

Gestion
Prise de décisions par consensus 53,0 53,0 43,6 (1,9)
Prise de décisions par délégation 43,8 43,5 31,7 (1,7)
Utilisation des technologies de l�information 62,4 78,0 70,2 (1,8)
Amélioration continue de la qualité 72,6 75,4 72,6 (1,8)

Production
Recours à des fournisseurs de produits de haute qualité 62,9 31,0 50,4 (1,9)
Utilisation de procédés informatisés 50,3 51,9 49,6 (1,9)
Réduction du temps de production 27,1 43,3 46,1 (1,9)
Amélioration de l�efficacité d�utilisation des intrants 40,2 43,6 46,1 (1,9)

Technologie et recherche et développement
Protection de produits et de procédés par des droits de
   propriété intellectuelle 10,1 11,7 24,9 (1,6)
Capacité reliée à la recherche et développement 12,6 22,3 41,7 (1,9)
Acquisition d�autres technologies 43,1 35,4 27,2 (1,7)
Création de nouvelles technologies ou perfectionnement
   de technologies existantes 34,8 42,7 57,7 (1,9)
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Objectifs de l’innovation

Communications Services Services
financiers techniques aux

entreprises

% d�entreprises innovatrices indiquant
très importante ou décisive

Réduire les coûts unitaires de main-d��uvre 23,5 42,5 26,5 (1,7)
Réduire la consommation de matériaux 10,6 3,2 10,0 (1,1)
Réduire la consommation d�énergie 9,2 -- 5,4 (0,8)
Réduire les coûts de conception des produits 8,6 9,4 20,9 (1,6)
Réduire les délais de production 14,8 31,5 27,3 (1,7)
Autres moyens d�abaisser les coûts 8,6 6,5 8,9 (1,1)
Remplacer les produits abandonnés 23,4 20,6 23,8 (1,7)
Élargir la gamme de produits dans le secteur principal

de production 35,9 42,6 44,3 (1,9)
Élargir la gamme de produits en dehors du secteur principal

de production 15,6 16,1 20,7 (1,6)
Maintenir la part de marché 70,3 61,7 61,4 (1,9)
Augmenter la part de marché 59,4 68,7 64,4 (1,9)
Trouver de nouveaux marchés intérieurs 40,9 49,3 49,2 (1,9)
Trouver de nouveaux marchés aux États-Unis 3,7 7,6 27,6 (1,0)
Trouver de nouveaux marchés en Europe -- -- 11,7 (1,0)
Trouver de nouveaux marchés au Japon -- -- 6,0 (0,8)
Trouver de nouveaux marchés dans d�autres pays

de la ceinture du Pacifique -- 3,3 10,2 (1,0)
Trouver d�autres marchés -- -- 9,2 (1,0)
Améliorer la flexibilité de production 23,0 29,8 34,3 (1,8)
Améliorer la qualité des produits 60,0 51,1 57,2 (1,9)
Améliorer les conditions de travail 25,9 16,1 25,3 (1,7)

-- nombres infimes

Incidence de l’activité d’innovation

Communications Services Services
financiers techniques aux

entreprises

% d�entreprises innovatrices indiquant
très importante ou décisive

Productivité des employés 25,8 31,9 30,4 (1,8)
Motivation des employés 26,9 24,0 26,2 (1,7)
Productivité des clients 22,6 15,7 41,0 (1,9)
Éventail de biens et services 38,3 27,9 43,4 (1,9)
Accessibilité géographique des produits/services 23,2 13,3 26,2 (1,7)
Qualité de vie du client 24,9 13,2 21,4 (1,6)
Capacité d�adaptation aux exigences des clients 36,2 38,9 53,2 (2,0)
Vitesse de fourniture 35,2 39,9 48,2 (2,0)
Accès en fonction des heures 29,1 25,0 33,5 (1,9)
Convivialité des produits/services 32,3 30,7 43,6 (1,9)
Fiabilité des produits/services 46,1 25,2 50,6 (2,0)
Capacité de respecter les exigences en matière de sécurité 14,2 11,0 19,9 (1,5)
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Effet de l’innovation la plus importante

Communications Services Services
financiers techniques aux

entreprises

% des entreprises innovatrices
Sur la demande de main-d�oeuvre :
Diminution 10,1 13,2 4,2 (0,8)
Aucun changement 64,2 61,3 63,3 (1,8)
Augmentation 25,7 25,5 32,5 (1,7)

Sur les compétences requises :
Diminution 3,5 3,2 2,0 (0,6)
Aucun changement 68,0 65,8 62,3 (1,8)
Augmentation 28,5 31,0 35,7 (1,8)

Sources d’information pour l’innovation

Communications Services Services
financiers techniques aux

entreprises

% d�entreprises innovatrices indiquant la source
comme très importante ou primordiale

Internes :
Gestion 57,8 57,5 47,3 (1,9)
Marketing 45,9 54,1 46,8 (1,9)
R-D à l�interne 22,0 38,1 57,4 (1,9)
Production 27,4 34,9 34,0 (1,8)
Autres sources internes 10,0 9,7 9,2 (1,2)

Externes :
Clients 66,1 64,8 76,2 (1,7)
Concurrents 43,7 59,6 45,0 (1,9)
Fournisseurs 48,1 12,9 32,6 (1,8)
Acquisition de technologie 40,1 19,3 25,8 (1,7)
Experts-conseils 10,0 19,0 18,8 (1,5)

Information généralement disponible :
Congrès, réunions, publications 31,7 22,0 37,9 (1,9)
Foires, expositions 19,6 4,2 20,4 (1,6)
Programmes d�information du gouvernement 17,9 8,6 16,0 (1,4)
Réunions de nature sociale 12,4 3,3 11,9 (1,3)
Documentation sur les brevets 6,7 -- 9,2 (1,1)

Enseignement et recherche :
Établissements d�enseignement supérieur 10,0 4,4 24,4 (1,7)
Institutions de recherche privées 10,5 9,7 13,4 (1,4)
Institutions de recherche gouvernementales 7,0 -- 10,6 (1,1)

-- nombres infimes
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Technologies importantes pour l’innovation

Communications Services Services
financiers techniques aux

entreprises

% d�entreprises innovatrices indiquant que diverses technologies
sont importantes pour l�innovation

Logiciels 72,3 94,8 92,5 (1,0)
Ordinateurs et matériel connexe 74,7 92,7 91,8 (1,0)
Réseaux de communication haute performance 56,2 51,6 49,4 (1,8)
Technologies liées aux médias 50,1 36,6 58,3 (1,9)
Transport et technologie de la circulation 21,4 5,5 12,2 (1,1)
Technologie de mesure, de contrôle et de guidage, automatisation 17,9 7,3 20,4 (1,5)

Entraves à l’innovation

Communications Services Services
financiers techniques aux

entreprises

% d�entreprises innovatrices indiquant
très importante ou primordiale

Risque élevé lié à la faisabilité 22,2 30,7 34,0 (1,8)
Risque élevé concernant la réussite sur le marché 25,1 34,7 39,8 (1,8)
Innovation facilement copiée 19,0 28,3 32,6 (1,8)
Coûts difficiles à prévoir 27,6 29,8 36,4 (1,8)
Coûts élevés 45,9 44,5 45,0 (1,9)
Longue période d�amortissement 29,7 21,4 31,5 (1,8)
Manque de fonds propres 30,9 22,1 40,6 (1,9)
Manque de capitaux extérieurs 28,8 10,7 37,5 (1,8)
Manque de personnel qualifié 22,7 13,4 29,9 (1,7)
Manque de matériel technique 21,1 6,2 16,0 (1,4)
Résistance interne 8,2 11,8 7,2 (0,9)
Longs processus d�approbation ou administratifs 15,0 11,8 6,4 (0,9)
Contraintes législatives ou juridiques 29,6 18,8 10,2 (1,1)

Utilisation de la propriété intellectuelle

Communications Services Services
financiers techniques aux

entreprises

% d�entreprises innovatrices ayant recours
à une ou plusieurs reprises :

Droits d�auteur 14,5 13,0 25,7 (1,6)
Brevets 3,3 -- 9,0 (1,0)
Secrets commerciaux 5,1 9,9 16,6 (1,4)
Marques de commerce 14,4 36,2 20,6 (1,4)
Autres 3,1 7,8 14,6 (1,2)

-- nombre infime
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Efficacité des stratégies de propriété intellectuelle

Communications Services Services
financiers techniques aux

entreprises

% d�entreprises innovatrices indiquant
une stratégie comme étant efficace

Les premiers sur le marché 73,5 62,4 79,4(2,6)
Complexité 45,0 41,1  78,5(2,8)
Marques de commerce 51,9 57,9 50,5 (3,6)
Droits d�auteur 42,6 25,1 33,2 (3,0)
Secrets commerciaux 35,4 28,6 50,2 (3,8)
Brevets 31,7 17,9 31,6 (3,6)
Dessins industriels 27,0 7,6 29,9 (4,3)
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1. Innovation

1A. Activités d’innovation

1. Votre entreprise a-t-elle proposé des produits (biens ou services)
nouveaux ou améliorés à ses clients durant la période 1994-1996?

2. Votre entreprise a-t-elle adopté des  procédés nouveaux ou améliorés
durant la période 1994-1996 en vue de fournir des produits (biens ou
services)?

3. Votre entreprise a-t-elle apporté des modifications significatives à sa
structure organisationnelle ou à ses pratiques commerciales
internes durant la période 1994-1996?

En répondant aux questions 1 à 3, avez-vous eu du mal à faire la
distinction

4. entre des produits nouveaux ou améliorés (question 1) et la création
ou l�amélioration de procédés (question 2)?

5. entre la création de nouveaux procédés (question 2) et les
changements organisationnels (question 3)?

6. Votre firme a-t-elle entrepris en 1996 des activités (recherche et
développement, acquisition de technologies, brevets, marques de
commerce, etc.) en vue d�introduire des produits ou des procédés
nouveaux ou améliorés?

7. Votre firme a-t-elle entrepris durant la période 1994-1996 des activités
d�innovation qui n�ont pas abouti à l�introduction d�un produit ou d�un
procédé nouveau ou amélioré?

Si oui,

a)  Est-ce parce que l�activité d�innovation continue?

b)  Ou est-ce parce que l�activité d�innovation a été abandonnée?

Projet de remaniement des sciences et de la technologie

Enquête sur l’innovation, 1996
Certaines questions

Oui Non
1 2

Oui Non
1 2

Oui Non
1 2

Oui Non
1 2

Oui Non1 2

Oui Non ne sais pas
1 2 3

Oui Non ne sais pas
1 2 3

Oui Non ne sais pas
1 2 3

Oui Non ne sais pas
1 2 3



8. Les innovations qui ont été introduites ont eu
l�importance suivante concernant :

A.  La productivité

i) la productivité de vos employés

ii) la motivation de vos employés

iii) la productivité de vos clients

B.  L�expansion de vos marchés

i) l�éventail de produits et de services fournis
à vos clients

ii) l�accessibilité de vos biens et services
(expansion de l�aire géographique)

iii) la qualité de vie de vos clients

C. La qualité du service

i) votre capacité d�adaptation à différentes
exigences

ii) la vitesse avec laquelle vos produits ou
services sont fournis

iii) l�accessibilité de vos produits et services
pour vos clients (en nombre d�heures)

iv) la convivialité de vos produits et services

v) la fiabilité de vos produits et services

D. L�environnement

i) votre capacité de respecter les règlements en
matières de sécurité (normes techniques,
protection des données, etc.)

ii) votre capacité de respecter les exigences
de nature environnementale, médicale ou
ergonomique

iii) l�aptitude au service, la durabilité ou la
recyclabilité de vos produits

négligeable plutôt modérément très décisive non
négligeable importante importante pertinente

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1B. Incidence de l’activité d’innovation

Incidence qualitative

Quelle a été l�incidence sur votre firme des innovations (touchant des produits, des procédés, etc.) introduites durant
la période 1994-1996? Veuillez évaluer les énoncés présentés ci-après selon votre expérience et cocher les cases en
utilisant l�échelle suivante :

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6



Incidence quantitative

9. Veuillez indiquer la fréquence avec laquelle votre entreprise introduit des produits ou des procédés nouveaux.
Veuillez cocher une case.

Plus de trois fois par année

Trois fois par année

Deux fois par année

Une fois par année

Tous les deux ans

Tous les trois ans

Moins fréquemment que tous les trois ans

1

2

3

4

5

6

7

1C. Objectifs de l’innovation

10. Veuillez indiquer l�importance pour votre entreprise des objectifs mentionnés ci-après relativement aux activités
d�innovation menées durant la période 1994-1996. Cochez une case pour chaque objectif, en utilisant l�échelle
suivante :

A. Réduire les coûts de production

i) réduire les coûts unitaires de main-d�oeuvre

ii) réduire la consommation de matériaux

iii) réduire la consommation d�énergie

iv) réduire les coûts de conception des produits

v) réduire le délai de production

vi) autres objectifs

B. Remplacer les produits abandonnés

C. Élargir la gamme de produits

i) dans le secteur principal de production

ii) en dehors du secteur principal de production

D. Maintenir la part de marché

E. Augmenter la part de marché

F. Trouver de nouveaux marchés

i) nouveaux groupes cibles intérieurs

ii) en Europe

iii) aux États-Unis

négligeable plutôt modérément très primordiale non
négligeable importante importante pertinente

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6



10. Veuillez indiquer l�importance pour votre entreprise des objectifs mentionnés ci-après relativement aux activités
d�innovation menées durant la période 1994-1996. Cochez une case pour chaque objectif, en utilisant l�échelle
suivante : � (fin) négligeable plutôt modérément très primordiale non

négligeable importante importante pertinente

1 2 3 4 5 6

F. Trouver de nouveaux marchés � (fin)

iv) au Japon

v) dans d�autres pays de la ceinture du Pacifique
(Hong Kong, Indonésie, Malaysia, Singapour,
Corée du Sud, Taiwan, Thaïlande et les
Philippines)

vi) autre

G. Améliorer la flexibilité de production

H. Améliorer la qualité des produits

I. Améliorer les conditions de travail

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1D. Sources d’information pour l’innovation

11. Veuillez indiquer le degré d�importance accordé aux différentes sources. Cochez une case pour chaque catégorie.

négligeable plutôt modérément très primordiale non
négligeable importante importante pertinente

1 2 3 4 5 6

A. Sources internes à l�entreprise :

i) recherche et développement exécuté à l�interne

ii) marketing

iii) production

iv) gestion

v) autre

B. Sources externes :

i) concurrents du même secteur

ii) acquisition de matériel incorporé

iii) clients/usagers

iv) cabinets d�experts-conseils

v) fournisseurs d�équipements, de matériel et
de composants

C. Information généralement disponible :

i) programmes d�information du gouvernement

ii) foires, expositions

iii) congrès et réunions de professionnels,
publications spécialisées

iv) réunions de nature sociale

v) documentation sur les brevets

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6



11. Veuillez indiquer le degré d�importance accordé aux différentes sources. Cochez une case pour chaque catégorie.
� (fin)

D. Établissements d�enseignement et de recherche :

i) universités et autres établissements
d�enseignement supérieur

ii) institutions de recherche gouvernementales

iii) institutions de recherche privées

négligeable plutôt modérément très primordiale non
négligeable importante importante pertinente

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

12. Dans les secteurs des services, les activités d�innovation vont souvent de pair avec l�introduction ou la création de
nouvelles technologies. Dans le cadre des activités d�innovation entreprises au sein de votre firme durant la période
de 1994-1996, les technologies mentionnées ci-après ont-elles joué un rôle important?

A. Technologies de l�information et de la communication :

i) logiciels

ii) ordinateurs et matériel connexe

iii) réseaux de communication haute performance
(p. ex., à large bande, RNIS)

iv) technologies liées aux médias (p. ex., CD-ROM)

B. Nouveaux développements dans les domaines suivants :

i) transport et technologie de la circulation (p. ex., véhicules,
technologie de la transmission, logistique)

ii) technologie de mesure, de contrôle et de guidage,
automatisation

iii) technologie médicale

1E. Entraves à l’innovation

13. Veuillez indiquer le degré d�importance accordé aux diverses entraves à l�aide de l�échelle suivante :

négligeable plutôt modérément très primordiale non
négligeable importante importante pertinente

1 2 3 4 5 6

A. Risque

i) risque élevé à la faisabilité de projets
d�innovation

ii) risque élevé concernant la réussite sur le
marché visé par l�innovation

iii) l�innovation est facilement copiée par d�autres
entreprises

B. Coût

i) difficulté de prédire les coûts de l�innovation

ii) coûts élevés des projets d�innovation

iii) longue période d�amortissement des innovations

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

Oui Non ne sais pas
1 2 3

Oui Non ne sais pas
1 2 3

Oui Non ne sais pas
1 2 3

Oui Non ne sais pas
1 2 3

Oui Non ne sais pas
1 2 3

Oui Non ne sais pas
1 2 3

Oui Non ne sais pas
1 2 3



13. Veuillez indiquer le degré d�importance accordé aux diverses entraves à l�aide de l�échelle suivante : � (fin)

négligeable plutôt modérément très primordiale non
négligeable importante importante pertinente

1 2 3 4 5 6

C. Disponibilité des intrants

i) manque de fonds propres pour la mise en
oeuvre de projets d�innovation

ii) manque de capitaux extérieurs pour la
mise en oeuvre de projets d�innovation

iii) manque de personnel qualifié pour des
projets d�innovation

iv) manque d�équipement pour la mise en
oeuvre de projet d�innovation

D. Type d�entreprise

i) résistance interne à l�innovation

ii) longs processus administratifs ou d�approbation
pour la mise en oeuvre de projets d�innovation

E. Autres aspects

i) développement insuffisant des technologies
liées à l�innovation

ii) lois et règlements ayant une incidence sur
des projets d�innovation

iii) des innovations ou des activités d�innovations
n�étaient pas nécessaires parce qu�elles ont été
entreprises par des firmes associées (société
mère ou filiale)

iv) des innovations ou des activités d�innovations
n�étaient pas nécessaires en raison de la position
de votre entreprise sur le marché

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1F. L’innovation la plus importante

14. Cette innovation a été :

a) une première mondiale?

b) une première au Canada?

c) une première sur le marché local?

15. Les entreprises élaborent souvent des projets en collaboration avec
d�autres firmes ou des institutions publiques. Dans ce cas, nous
faisons référence en particulier à des coentreprises dans lesquelles les
deux partenaires n�effectuent pas uniquement de la recherche sous
contrat, mais travaillent de concert à la mise en oeuvre de projets.
Votre firme a-t-elle participé à ce type de coentreprise en 1996? Oui Non

1 2

Oui Non ne sais pas
1 2 3

Oui Non ne sais pas
1 2 3

Oui Non ne sais pas
1 2 3



16. Veuillez indiquer l�incidence qu�a eue cette innovation sur le nombre de travailleurs de votre entreprise.

Diminution Augmentation Pas de
changement

Total

17. Veuillez indiquer quelle a été l�incidence de cette innovation sur les exigences en matière de qualification.

Diminution Augmentation Pas de
changement

1. Votre entreprise a-t-elle mené des activités de R-D durant la période
1994-1996?

2. Votre entreprise mène-t-elle des activités de R-D sur une base
permanente ou occasionnelle?

3. Votre entreprise a-t-elle conclu des ententes de R-D avec d�autres
firmes ou institutions durant la période 1994-1996?

4. Votre entreprise a-t-elle conclu des alliances avec d�autres firmes ou
organismes à des fins de R-D durant la période de 1994-1996?

2. Recherche et développement

Oui Non
1 2

permanente occasionnelle
1 2

Oui Non
1 2

Oui Non
1 2

3. Propriété intellectuelle

1. Veuillez indiquer le degré d�utilisation, par votre entreprise, des moyens de protection de la propriété intellectuelle
mentionnés ci-après, au Canada, au cours de la période 1994-1996.

Nombre d�utilisation (le cas échéant)

Aucune 1 à 5 6 à 20 21 à 100 100 +

a)  Droits d�auteur

b) Brevets

c) Dessins industriels

d) Secrets commerciaux

e) Marque de commerce

f) Schémas de circuits intégrés (composants électroniques)

g) Autres

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

Total

1 2 3

1 2 3

Note aux lecteurs:

Pour les questions basées sur une échelle, les réponses "ne s'applique pas" et "non pertinente" ont initialement
reçues une valeur égale à 6.  Pour faciliter l'interprétation des résultats, nous avons, dans le présent docu-
ment, attribué à ces réponses une valeur égale à 0.



2. Quelle est l�efficacité des moyens énumérés ci-après lorsqu�il s�agit d�empêcher vos concurrents de commercialiser
des copies de votre nouveau produit ou de votre nouvelle technologie de système? Veuillez utiliser l�échelle suivante :

Droits de propriété intellectuelle associés aux
aspects suivants :

  aucune peu efficace très extrêmement non
efficacité efficace efficace efficace pertinente

a) Droits d�auteur

b) Brevets

c) Dessins industriels

d) Secrets commerciaux

e) Marques de commerce

f) Schémas de circuits intégrés

Autres stratégies

g) Complexité de la conception du produit

h) Être les premiers sur le marché

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

3. Au cours des trois dernières années (1994-1996), votre firme a-t-elle
assigné à une autre entreprise des droits de propriété intellectuelle ou
acquis de tels droits d�une autre firme? Oui Non

1 2

4. Environnement concurrentiel

1. Concernant le secteur d�activité de votre entreprise, quel est votre avis à l�égard de chacun des énoncés énumérés ci-
après? Veuillez indiquer votre opinion à l�aide de l�échelle suivante : (1 pour total désaccord et 5 pour accord total)

en désaccrod neutre d�accord ne
s�applique

pas
a)  La demande des consommateurs est facilement

prévisible

b) Les consommateurs peuvent facilement remplacer
un produit par un autre

c) Les mesures prises par les concurrents sont
facilement prévisibles

d) Les concurrents peuvent facilement choisir
d�autres fournisseurs

e) L�arrivée de nouveaux concurrents est une menace
constante

f) Les produits deviennent rapidement périmés

g) La technologie de production change rapidement

h) La valeur de liquidation des machines et du
matériel est bien inférieure au prix d�achat

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6



2. Concernant le secteur d�activité de votre entreprise, veuillez évaluer le degré de concurrence existant entre les
entreprises en ce qui a trait aux aspects énumérés ci-après, sur une échelle de 1 à 6 (1 pour faible, 5 pour élevé,
6 pour non pertinent).

compétition
faible élevée ne

s�applique
pas

a) Prix

b) Capacité d�adaptation aux exigences des clients

c) Qualité

d) Service à la clientèle

e) Adaptation du produit à l�usager

f) Capacité de proposer un large éventail de
produits connexes

g) Introduction fréquente de produits nouveaux
ou améliorés

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

3. Veuillez évaluer l�importance de chacun des facteurs énumérés ci-après dans la réussite de votre firme, sur une échelle
de 1 à 6 (1 pour faible, 5 pour élevée, 6 pour non pertinente).

importance
faible élevé ne

s�applique
pas

Technologie et R-D

a) Protection de produits et de procédés par des droits
de propriété intellectuelle (brevets, marques de
commerce, etc.)

b) Capacité reliée à la recherche et développement

c) Acquisition d�autres technologies

d) Création de nouvelles technologies ou
perfectionnement de technologies existantes

Gestion

a) Prise de décisions par concensus

b) Prise de décisions par délégation

c) Utilisation de la technologie de l�information

d) Amélioration constante de la qualité

Production

a) Recours à des fournisseurs de produits de haute
qualité

b) Utilisation de procédés informatisés

c) Réduction du temps de production

d) Amélioration de l�efficacité d�utilisation des
intrants (matériaux ou services)

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6



4. Veuillez évaluer l�importance de chacun des facteurs énumérés ci-après dans la réussite de votre firme, sur une échelle
de 1 à 6 (1 pour faible, 5 pour élevée, 6 pour non pertinente).

importance
faible élevée ne

s�applique
pas

1 2 3 4 5 6

Marketing

a) Recours à de tiers distributeurs

b) Promotion de l�entreprise ou de la réputation
du produit

c) Satisfaction de la clientèle existante

d) Amélioration de la position de l�entreprise
sur les marchés existants

e) Ciblage de nouveaux marchés étrangers

f) Ciblage de nouveaux marchés intérieurs

Financement

a) Capacité de réagir à des situations imprévues

b) Gestion financière (coûts, trésorerie)

c) Recherche et sauvegarde du capital

Ressources humaines

a) Proposition de plans de rémunération
comportant des incitatifs

b) Recrutement d�employés compétents

c) Formation

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

5. Veuillez évaluer l�importance des facteurs énumérés ci-après dans la stratégie de concurrence de votre entreprise, sur
une échelle de 1 à 6 (1 pour faible, 5 pour élevée, 6 pour non pertinente).

importance
faible élevée ne

s�applique
pas

1 2 3 4 5 6
a) Prix

b) Capacité d�adaptation aux exigences des clients

c) Qualité

d) Service à la clientèle

e) Adaptation du produit à l�usager

f) Capacité de proposer un large éventail de
produits connexes

g) Introduction fréquente de produits nouveaux
ou améliorés

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6

1 2 3 4 5 6


