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RESUME : La démarche qualité est née dans les grandes Eesepn raison du
développement de la production de masse et de la division du.tr®amils I'entreprise
artisanale en revanche, la division du travail est peu dévelagdéentrepreneur-artisan
occupe des différentes fonctions (productives et administratif&as$i la qualité en tant
gue processus normatif n'a pas de raison d'étre. La qualithesjualité informelle fait
d'un ensemble de pratiques qui ne sont pas le monopole d'un servical@artCette
conclusion s’appuie sur une enquéte qui a été menée dans 12 esdrefissanales dans
le Nord/Pas-de-Calais a partir du concept du Potentiel de Ressale I'entrepreneur.

ABSTRACT : Quality, as an industrial standard, was bornigndempanies with the
development of mass production and the division of labour. In the smatpasé, the
division of labour is not very developed and the entrepreneur hekaige different
functions (production and management). In the small enterprisatycasila normative
process doesn’t exist and quality is thus informal. There is@& peactices which are not
implemented by a special service. This conclusion is baseal research study in 12
small enterprises in the Nord/Pas-de-Calais region in Frainig research study is based
on the concept of the potential of resources of the entrepreneur.

! Ce texte est le produit d’'un programme de recleerobné au sein du Laboratoire de Recherche sduBlrie
et I'lnnovation (EA 3604), entre janvier et juin®) grace au soutien de I'Institut Supérieur desievie et au
travail des étudiants du DESS Entrepreneuriat @épleiement industriel (promotion 2004-2005) : Tiounig
BIAN, Codjo BOCOMEHOUNOU, David CENEZ, Carine GADER¥E, Doudou GAYE, Ahlem KAAK, Yang
LI et Sandra MACQUET.
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INTRODUCTION

Aujourd’hui les entreprises artisanales représentent en d-rdaBéo de I'ensemble des
entreprises. La part de 'emploi des Tres petites entreffisds) de I'artisanat dans I'emploi
total des entreprise est de 14%. La part des TPE dediaati dans la valeur ajoutée brute des
entreprises est de 9,6%Numériquement, la place des TPE de I'artisanat n'est dosic pa
négligeable, bien que leurs résultats marchands ne soient pas au méme niveau.

Alors que le processus de la qualité est né dans la grande iseir@oussé par le besoin
d’améliorer la production, que peuvent en attendre les petitepesdede 'artisanat ? Que
faire face au discours des experts qui décretent que la qesdlitéffaire de tous ! Assimilant
la qualité a l'innovation, et mettant a profit les recherchesatabre d’'universitaires cités
dans ce texte, la petite entreprise est soit montée sur ustagiédeit au contraire reléguée au
rang de survivance d’'un passé révolu. Pour les premiers, seule lmAdRe parce qu'elle
n'est pas freinée dans ses initiatives par des réglemetés eapports hiérarchiques rigides.
Pour les seconds, elle est incapable de s’adapter a la médéimdustrialisation moderne ne
lui ayant laissé qu’un simple strapontin ! Entre ces deux extr@dmeéalité est beaucoup plus
complexe. C’est ce que nous allons tenter de montrer au lecteur au moyen detiesis pa

Dans la deuxiéme partie, notre intérét se portera sur les TPErtiganat et sur leur
dirigeant. Analyse socio-économique de la TPE et de son dirigearst,chercherons a en
montrer les caractéristiques majeures. Nous insisterons taticuparement sur la
personnalité de l'entrepreneur-artisan, qui est généralement au deelar dynamique
d’'innovation de son entreprise. Enfin, dans la troisieme partie, nous aorlpar la
présentation des résultats de notre enquéte qui porte sur 12 eafregriisanales du
Nord/Pas-de-Calais, situées dans des secteurs d’activiiz disersifiés, mais qui semblent
se concentrer principalement dans le secteur des servigesaleune de ces entreprises, une
démarche qualité au sens institutionnel du terme a été misaa@n (shuf pour le transport
ambulancier en raison de ses rapports étroits avec les organiemsScurité sociale),
pourtant, la qualité n’est pas absente. Bien au contraire. Elluesoeur de la stratégie de
I'entreprise, largement impulsée par I'entrepreneur-artisacondé par des salariés qui
maitrisent les mémes compétences professionnelles. Ce constataumakiit au cours de ces
pages a élaborer le concept de la qualité informelle. Non pas quaiicg’agit d’une qualité
de moindre niveau, mais parce qu’elle ne passe pas par un semcpersonnel spécialisés
donnés.

L’'innovation est ici incrémentale, c’'est-a-dire qu’elle estdsultat d’'une série de petites
modifications, réalisées parfois dans I'urgence d’'un probléme donné ou encorgupancen
probléeme nouveau a été mis en évidence. Mais, quelle que soiute datla question a
régler, le dirigeant joue un rdle central. C’est lui, bien souvepuise le processus, en
répétant auprés de ces salariés les mémes recommandatiom&nmies conseils. Mais, le
charisme et la dextérité professionnelle du dirigeant, bien quef@amdaux, ne sont pas
suffisants. Les salariés doivent étre a méme de comprendtscmirs. L'éducation et la
formation professionnelle des salariés sont fondamentales.

2 Source INSEE,2004.



1. LA PETITE ENTREPRISE EST-ELLE UNE ESPECE EN VOIE DE
DISPARITION ?

1.1. La place particuliére des entreprises artisanales et ddgés Petites Entreprises
(TPE) dans l'industrie

La grande industrie a été a la fois le théatre et l'acpgincipal de ce processus de
normalisation/qualité. Les petites entreprises semblente&tées a I'écart d’'une histoire qui,
a priori, ne les concerne pas. Les penseurs @U° k@cle avaient imaginé une société
entierement gouvernée par la technologie. Les réves les plus faalergnété congus. Saint-
Simon imagina ainsi une société ou la production dépendrait entieretfuentsysteme
automatique. En appuyant sur une manette, il était possible de aretimarche I'ensemble
de lindustrie. Les deux guerres mondiales favorisérent la contientraadustrielle en
Europe, aux Etats-Unis et au Japon. Apres la seconde guerre mondialée dantexte
particulier de la reconstruction, I'Etat élabore un systéme de glanquennaux. En France,
I'objectif de la politique industrielle est de créer des « changpnationaux », c’est-a-dire des
entreprises de taille européenne. Mais, alors que lesEt&savaient mis en place des 1953,
une administration publique destiné a soutenir le développement des getiteprises, en
France, il faut attendre la fin des années 1970, et le développdmehbmage de masse,
pour que I'Etat se préoccupe du sort des petites entrepriseguatius considérées comme
une sorte de « survivance » d’'une histoire économique révolue. Mais, Nous PEUNESN
ajoute que les petites entreprises (et plus particuliereleem@ntrepreneurs-artisans) « ont su
traverser les évolutions de la Société, c'est grace au développeree stratégies
entrepreneuriales individuelles ou collectives », en d'autresete au prix d’'une constante
adaptation et remise en question de la situation présente

Nous avons retracé de maniére succincte I'histoire des mamefaet du réle fondamental
de Colbert dans cette affaire. C’est aller un peu vite en besogné&es choses ne sont pas
allées de sdi L'autorité publique a été confrontée & I'hostilité des gens déemeui
refuserent de se laisser embarqués dans les manufacturess.rdyals, un probleme de
qualité se pose manifestement a I'époque : les produits fresgaisndent mal parce qu'ils
sont de mauvaise qualité. Dans les manufactures, comme plus tatd gearxle industrie, la
guestion de la qualité est directement liée a la disciplsetravailleurs. Ainsi pour « attirer »
la main-d’ceuvre non qualifiée, Colbert ordonne la réquisition des vagali@sdsiendiants,
des femmes et des enfants, en bref tous ceux qui sont soit troggauvirop faibles pour
travailler de leurs propres moyens. D’'un autre c6té, pour gardeailad’ceuvre qualifiée,
Colbert interdit aux artisans francais d’émigrer sous peine de gnode confiscation des
biens et fixe aussi un « maximum des tarifs » que tous les emplateavsriers doivent
respecter, sous peine d’amendes. Tous les moyens sont donc mis en ®levis’dBsiecle
pour favoriser, mais en vain, le développement du salariat. Colbeduse confronté a une
forte résistance.

La grande industrie, grace au développement d’une nouvelle énergie, la, wapéavoriser

le développement du travail salarie. Parallelement, le progiesigee donne naissance a de
nouvelles entreprises. L’histoire économique dt"i6t du 26™ siécle est ainsi jalonnée par
guelques grands entrepreneurs dont le nom est parfois devenu synonyme duqgpiibsluit

% Voir & ce propos larticle de M. Polge, S. Louge tirigeant-artisan, un développement par deségiest
individuelles et collectives : illustration par urmdude de cas,“7® Congres international francophone en
entrepreneuriat et PME, Montpellier, 27-29 octa20é4.

* C. JaegerArtisanat et capitalisme, I'envers de la route théstoire, Payot, 1982.



avaient inventé, concu et produit. Un économiste américain, J. K.a@kibécrivait & la fin
des années 1960 de facon imagée : « on peut comparer I'existence dungramckreeur a
I” Apis melliferamale : il accomplit I'acte de procréation au prix de sa praxistence »
(page 132). Que veut-il dire ? Dans un contexte de concurrencegpiesdr est condamnée a
grandir pour vivre. Vivre ou mourir! Telle était la devise de doRienault. Grandir, cela
signifie prendre le contréle de concurrents malheureux, la petitepeise prend ainsi
progressivement le contr6le d’'un marché de plus en plus vastenetiesen une société
anonyme. La direction de I'entreprise n’est plus le fait d'un indivicais d’une organisation
— que J. K. Galbraith appelle la « technostructure » — composée demaots et des
directeurs généraux. La petite entreprise n'a pas disparu, nais'&lplus aux dires de
I’économiste américain qu’un strapontin. Elle résiste dans ddsusecd’activités qui
n'intéressent pas les grandes entreprises.

«On peut comparer l'existence du grand entrepreneur a I'Apis llifeza male : il
accomplit I'acte de procréation au prix de sa propre existence ».
J. K. Galbraith, 20°™ siecle

La crise économique des années 1970 remet fondamentalement en quéstioonception
de I'évolution économique. Deux économistes, M. J. Piore et C.F.°Sabesidérent au
contraire que la place des petites entreprises non seulerashpas réduite a un strapontin,
mais aussi et surtout gqu’elles sont source d’innovations technigieegrande envergure
capables de transformer de maniére radicale I'organisation industrialfantage majeur des
petites entreprises vis-a-vis des grandes est d’étre prdataent, et par conséquent a méme
de répondre a leurs besoins. A I'heure actuelle, quel que soigié de développement de
I'’économie, les petites et moyennes entreprises (PNPrésentent la quasi-totalité du
nombre total d’établissements et concentrent du méme coup une geatidede I'emploi
salarié. Au début des années 2000, 'OGB&imait que les PME représentaient entre 96 et
99% de I'ensemble des entreprises. La proportion d’entreprises camptans de dix
salariés oscillait entre 70 et 90%. A priori, ainsi préselatalomination des PME ne fait
aucun doute. A y regarder de plus prét, ce n'est pas le cdsntexiste pas une définition
unique de la PME. Aussi, nous prendrons a titre d'illustration la ¢définide I'Union
européenne :

La PME selon I'Union européenne
Selon la recommandation 96/280/CE de I'Union eueopé, une PME est une entreprise indépendantg¢, en
d’autres termes son capital n'est pas détenu a @s%lus par une ou plusieurs autres entreprisese@e
critere, deux autres critéres étaient retenuseftectif de moins de 250 salariés et un chiffreffdises annuel
inférieur a 40 millions d’euros ou dont le total dilan actuel n'excédant pas 27 millions d’'eurogtt€
définition a fait 'objet d’une mise a jour, adoptie 6 mai 2003, et qui rentrera en vigueurgahvier 2005.
Selon cette nouvelle définitidnune PME reste une entreprise employant moinsS@lesalariés, son chiffr
d'affaires ne doit pas excéder 50 millions d’eundsis, une modification significative a été appertéans lg|

1%

®J. K. Galbraithe nouvel état industrieGallimard, 1968, édition originale en anglais 1967.

® M. J. Piore, C. F. Sabdles chemins de la prospéritéachette, 1984.

" La définition inclut ici les entreprises comptantre 0 et 500 salariés. Dans ces conditionspiuagt normal
que la quasi-totalité des entreprises entre dates catégorie.

8 OCDE,Perspectives de 'OCDE sur les PME02.

® Ces définitions n’ont pas de valeur légale. Ellesremettent pas en cause les définitions retemuesveau
national. Elles ont essentiellement pour fonctiensélectionner les entreprises susceptibles deoudangour
bénéficier de diverses formes d'aides accordéedap@ommission européenne. D’'un autre coté, onewd p
ignorer les conséquences importantes qu'impliqtte cedéfinition en matiére de concentration dutahp



définition de la dépendance ou de I'indépendandé&daeprise. On distingue les PME « autonomdess PME
« partenaires » et les PME « lié€8 »Les TPE ou PME dépendantes ou indépendantes
Définition européenne adoptée le 6 mai 2003

Type d’entreprise Contrdle du capital

Entreprise autonome Participation extérieure inférieure a 25%
Entreprise partenaire Participation extérieure comprise entre 25 et 50%
Entreprise liée Participation extérieure supérieure a 50%

Source : Commission européenne, 2003.

Les entreprises artisanales font partie des TPE, Treg$ Etittreprises, soit des entreprises
comptant moins de dix salariés. Mais, le nombre de salariés passte seul critere de
définition. Outre le nombre de salariés, les entreprises raatesa doivent également étre
immatriculées au répertoire des Métiers (voir encadré ci-dessous).

Définition juridique de I'artisanat en France

Selon la loi du 5 juillet 1996 relative au développement et a promotion du secteur du
commerce et de l'artisanat, « doivent étre immatriculées aRépertoire des métiers les
personnes physiques et les personnes morales qui n'empltti pas plus de dix salariés e
qui exercent a titre principal ou secondaire une activité pfessionnelle indépendante d¢
production, de transformation, de réparation ou de prestationde services relevant d¢
I'artisanat sur une liste établie par décret en Conseil '&tat ». Le décret n°98-247 du 2
avril 1998 relatif & la qualification artisanale et au répertoiredes métiers fixe dans somn
annexe la liste des activités relevant de I'artisanat. Le déet n°98-246 du 2 avril 1998 a
par ailleurs, maintenu en vigueur les dispositions du déet du 14 décembre 1995 qu
prévoit que, sous certaines conditions, les personnes qaei $ouhaitent peuvent restef
immatriculées au-dela du seuil de 10 salariés. On parle de « droit daite ».
Source : INSEE

P\

En 2003, le ministére de I'économie, des finances et de I'indusiié recensé 807 652
entreprises répondant a la définition juridique de 'artisanat répaldiéa maniéere suivante :

Entreprises artisanales répondant a la définition juridique dartisanat selon le nombre de
salariés au ' janvier 2003

Catégorie d’entreprise Nombre d’entreprises
0 salarié 312 809

1 salarié 163 874

2 ou 3 salariés 141 529

4 ou 5 salariés 70929

6 ou 10 salariés 75 458

11 a 15 salariés 21 509

16 a 19 salariés 7 833

20 salariés ou plus 13711

total 807 652

Source : Ministére de I'économie, des financesedtindustrie, 2005.

19 Notons que les sociétés ou organismes financanPME dans un but financier ne sont pas concepaiele
seuil de 25% du contrdle du capital. Les centresedeerche a but non lucratif, privé ou publidest« business
angels » sont également exemptées du seuil de 29&ur investissement est inférieur a 1,25 mill@euros.
Les entreprises employant entre 250 et 500 salagé&ont plus obligées de fournir des donnéestataes.

1 Selon C. Jaeger, 820 542 entreprises étaienttincuiges au répertoire des métiers.



1.2. Quelles sont les caractéristiques majeures des entreprisegsanales ?

Alors que la grande entreprise est devenue une puissante organistioanafications
complexes, la petite entreprise en général, et I'entreprisarzale en particulier, se définit
principalement par rapport lentrepreneur et au métierau savoir-faire de ce dernier
L'implication importante et le réle direct du dirigeant font demtreprise artisanale est le
prolongement direct de la sphére familiale. Ce n’est pas semtame métaphore, puisque
I'entreprise et la résidence d’habitation de l'artisan ga@eérent, ne font qu’'un. Aucune
décision n’est prise sans I'approbation du dirigeant et les dbjeigi I'organisation sont
fortement déterminés par ceux de ce dernier. D'ou les problemes fpesésouvent par la
succession du dirigeant de la TPE. La TPE est trés souvdatréafi’'un homme, ou d’'une
femme,la fonction entrepreneuriale y est indivisget sa gestion est trés personnalisée tenant
a la trés forte indépendance entre I'entrepreneur et I'entr&prise

Outre le nombre de salariés et linscription au Répertoie rdétiers, quelles sont les
caractéristiques des entreprises artisanales. Deux cestipié&s sociales propres aux
dirigeants de TPE peuvent étre identifiées :

- I'expérience professionnelle elle se compose de I'ensemble des savoir-faire, des
connaissances, des valeurs propres accumulées par le dirigeaniaasa@ation de
I'entreprise. L'expérience accumulée du dirigeant (& la foistasmt que dirigeant
d’entreprise et salarié) est souvent percue comme une garatibamae gestion. Elle
renvoie,souvent, au parcours de vie du dirigeant qui peut comporter des étliess
réussites.

- Le niveau de formation il peut étre ou non validé par un dipléme, quoiqu’il en soit
il renseigne sur la capacité du dirigeant & comprendre les iomstade son
environnement économique, social et politique. Or, I'expérience montre que
I'entrepreneur est avant tout un technicien, ou un vendeur, raremegestonnaire.
Dans un contexte extrémement concurrentiel, il doit réagir au cougppparselon les
exigences des clients, les délais de paiement imposés parhées$eur ou a I'attitude
du banquief’.

La personnalité du dirigeant est fondamentale par la place quwipeatans I'entreprise. La
mise en place d'une procédure de qualité passe forcément panieg.dees entreprises sont
souvent des entreprises familiales : 1) plusieurs membres d’une maéithe yaravaillent , 2)
ont contribué a son financement, 3) la transmission de I'entreptise dénération a l'autre.
Mais, « entreprise familiale » n’est pas toujours synonyme de & patiteprise » (voir
encadré ci-dessous) !

Exemples internationaux d’entreprises familiales

En Inde, seize groupes familiaux constituent 65% des avoirs diecteur privé. Au Chili,
guinze groupes familiaux représentent plus de 50% de la valedu marché de la bourse
de Santiago. La quatrieme génération de Ford Motor Company contréleneore 40% de
la société. La famille Mullier détient 85% d’un groupe d’erireprises familiales totalisant
200000 salariés...

Source : D. Kenyon-Rouvinez, J. L. Ward]es entreprises familialeQue sais-je ?, PUF
2004.

2 voir & ce propos l'article de M. Bauer, Pas ddalogie de I'entreprise sans sociologie de segéints, dans
R. Sainsaulieu (sous la direction degntreprise, une affaire de sociétéopll. Référence, Presses de la
Fondation Nationale des Sciences Politiques, 188fes 148-158.

13 voir La Tribune 26 novembre 2002.



1.3. La qualité dans I'entreprise artisanale

La mise en place d'une démarche qualité s’apparente a un processogvation.
L’'innovation est une question a la fois simple et complexe qui a touémccupé les
économistes. L'économiste autrichien, J. A. Schumpet&883-1950) est considéré comme
I'un des principaux théoriciens en la matiére. Il définit, de ar@nsommaire, I'innovation
comme tout changement permettant a I'entrepreneur d’accsiitrechiffre d’affaires. Il
distingue ainsi cing types d’innovation :

- «fabrication d’'un nouveau bien, c'est-a-dire encore non familier adecees
consommateurs ou d’une qualité nouvelle d’'un bien ».

- «introduction d'une méthode de production nouvelle, c’est-a-dire pratiquement
inconnue dans la branche intéressée de l'industrie ; il n’estrmarle nécessaire
gu’elle repose sur une découverte scientifiquement nouvelle gieglteaussi résider
dans de nouveaux procédés commerciaux pour une marchandise ».

- «ouverture d'un débouché nouveau, c’est-a-dire d'un marché ou jusqu’'a peésent
branche intéressée de l'industrie du pays intéressé n’a pas éteareroduite, que ce
marché ait existé avant ou non ».

-« conqguéte d’'une source nouvelle de matiere de matiere premiére mddigspsemi-
ouvrés ; a nouveau, peu importe qu'il faille créer cette source ouegaitlexisté
antérieurement, qu’on ne l'ait pas prise en considération ou quieé&aenue pour
inaccessible ».

- « Réalisation d’'une nouvelle organisation, comme la création dundiaitude
monopole (par exemple la trustification) ou I'apparition brusque d’un monopole »

Dans un ouvrage publié en 1942apitalisme, socialisme et démocratie,A. Schumpeter
annonce que l'avenir appartient qu’aux grandes entreprises et quedfeneur aura disparu
dans les décennies a venir. Alors, que l'entrepreneur est I'aggiit du changement
economique, technologique et social dahéorie de I'évolution économiquégdisparait avec
la domination des grandes entreprises. L'innovation n’est plusit@aftee I'entrepreneur,
mais d’'une équipe de spécialistes réunie dans le service «r&texigveloppement » du
groupe.

1.4. L’'innovation dans les TPE : un processus informel ?

Depuis, nombreux ont été les cherch&umgui ont essayé de montrer que la petite entreprise
joue un réle fondamental en matiére d’'innovation, y compris en l'absentridiget de
Recherche développement et d’'un personnel spécialisé. Mais, tadommaissant leur place
centrale en matiere d’innovation, tous insistent sur le caract®menel de ce processus. On
parle aussi d’innovation « a la marge ». Dans la majorité dentespeses, I'innovation est
généralement modeste ou graduelle. La plupart de ces entremiissd la concurrence ou
reproduisent ce qui a été réalisé par d'autres. Ces innovatiolss marge » concernent par
exemple : une localisation nouvelle, une forme un peu différente de lisatjan et de la
distribution, une approche particuliere de la clientele ou un ajoutumaje produit offert.
L’innovation subtile provient souvent d’une combinaison différente d’élé&rmntle services
complémentaires, par exemple dans un garage 'aménagement d’'un jnex deour les
enfants en attendant la prestation de service ; ou chez le boucher des fiilleatettes, etc.

1| 'un de ses principaux ouvrages e$héorie de I'évolution économigueublié en 1912.

153, A. Schumpetefhéorie de I'évolution économiqualloz, édition de 1935, page 95.

6 p-A. Julien, Innovation et PME, dans Ph. MustarHetPenan (sous la direction déjncyclopédie de
l'innovation, Economica, 2003, pages 153- 166.
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Pourquoi une innovation a la marge Res performances des entreprises en matiére
d’'innovations sont évaluées en regle générale par les criteres suivants :

1) La part des dépenses de recherche-développement par rapport dvectiiffaires : or

en regle générale les PME n’ont pas de budget de recherchépatmiend en compte les
PME qui ont un budget de recherche, il s’agit d’entreprises comptant au moins 2i&8.sala

2) Le dépot de demandes de brevédutes les innovations ne sont brevetées, en particulier
dans les PME.

3) Absence de personnel spécialisé dans la recherche et I'intiowaSi I'entrepreneur joue

un réle moteur dans la mise en ceuvre du processus d’innovation, le peespoaelcharge

de lui donner vie. Si I'entreprise ne posseéde pas de docteurs egsoares ingénieurs, un
personnel bien formé, ayant une bonne connaissance de son métiea, lesdeide la réussite
de processus d’'innovation.

4) Dans la petite entreprise, I'innovation est souvent le fa I'entrepreneur qui impulse le
processus de changement et d’innovatian

Ce processus peut se traduire par des changements infimesnsed@ec les clients et/ou les
fournisseurs, achat d’'un nouvel ordinateur, formation du personnel a de nouovitexies
de gestion, formation du dirigeant & de nouvelles techniques (ce peul¢ &ms dans le
secteur de batiment pour par exemple des techniques d'étanthéitése en compte des
conséquences de certains produits sur I'environnement, la santéadiés &4 des utilisateurs
du produits, etc. C’est en définitive I'ensemble de ces petits cheamge en série qui peuvent
conduire & une innovation majeure. Certains chercHecossidérent ainsi que I'innovation
radicale ou majeure n’est qu'une suite d’'innovations graduelleslemaliernieres entrainent
un saut qualitatif, ou encore une combinaison nouvelle de plusieurs innovatigesn
transformant une industffe

C’est donc dans la combinaison de ressources particuliéres \n#ehtrepreneur-artisan
lui-méme et de son personnel, que le processus d’innovation peut prendre forme, plasitant
gue linnovation n’est pas forcément synonyme d’'un changement radical, quvdrsaldes
facons de faire. L'innovation se fait par petites touches. Fageadleme, on réfléchit, on
regarde, on réalise de nouvelles combinaisons d'outils, de matiezesees... Mais,
I'entrepreneur-artisan n’est pas isolé. Bien que I'on souligne fnéapeat I'individualisme de
I'artisan. Il n'est pas pour autant isolé. Son activité s'ingtaits des réseaux de relations
personnelles, professionnelles, informelles ou institutionnellesoles des Chambres de
métiers dans ce contexte est fondamental. Nous avons pu le v&rifieintes reprises au
cours de notre enquéte. L'entrepreneur-artisan tire par conséquegtamae partie de ses
ressources de I'extérieur.

17 es avis sont partagés. J. C. Pacitto et F. Tamljoonsidérent que plus de 70% des petites ersespnie se
sentent pas concernées par le brevet. D'autresmeodn Schwalbach et K. E. Zimmerman, affirment lgue
propension a breveter, bien que faible, est plexgéél dans les petites entreprises que dans ledegran

J. C. Pacitto, F. Tordjman, L'innovation technotpge dans la trés petite entreprise industrielleciagse : ce que
disent les statistiquesvue internationale des PMEol 12, n°3, 1999.

J. Schwalbach, K. E. Zimmerman, A poisson modglaténting and firms structure in Germany, dans &, .
B. Audretsch,Innovation and technological change : An internatib comparaisonUniversity of Michigan
Press, 1994.

185, Boutillier, D. UzunidisComment ont-ils réussStudyrama, 2003.

19 Voir & ce propos l'article de W. J. Abernaty, K. ®lark, A. M. Kantrow, «The new industrial comieth,
Harvard Business Revieweptembre-octobre 1981.

20 Gutenberg a inventé l'imprimerie en combinant j@uss techniques existantes. Le fondateur d’Appteye
Jobs a capitalisé le travail fait chez Xerox pagtand nombre d’ingénieurs.

M. Callon, L'innovation technologique et ses mythes recherche sur I'innovation, une boite de Pandgre
Les Cahiers scientifiques de 'ACFAS, 1995.
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325 000 francs
Roger Vailland
1955

(extrait)

« C’est absurde. Qu'il fabriqgue 201 780 carrosses au lieu de 201 960;ilogagne 324 700
francs au lieu de 325 000, cela ne pouvait plus rien charger a soestin. |l aurait méme
pu quitter l'atelier immédiatement. |l aurait déja gagné la caution exigée par lg
propriétaire du snack-bar. Le calcule n’était pas a quelque centaines des francs pres.
Mais c’était la derniére chose qu’il pat avoir la présenceal’esprit de penser. Depuis six
mois et un jour, tout son comportement était régler sur urbut unique : fabriquer 201
960 carrosses-corbillards, en 2244 heures de travail, pour gagner 325 000 francs ».

lllusions perdus

Partie 3 : Les souffrances de l'inventeur

Honoré de Balzac

1837-1843

(extrait)

Trois mois se passéerent en expériences. David couchait a lappterie. |l observait les
effets des diverses compositions de sa pate. Tantot il attwidit son insuccés au mélang
du chiffon et de ses matieres, et il faisait une cuvéentierement composée de seés
ingrédients. Tant6t il essayait de coller une cuvée ent&ment composée de chiffons. B
poursuivant son ceuvre avec une persévérance admirable, et soesyeux du grand
Cointet de qui le pauvre homme ne se défiait plus, il @ de matiere homogéne en
matiére homogéne, jusqu’'a ce qu'il et épuisé la série dasgrédients combinés ave¢
toutes les différentes colles. (...) Il y eut un moment dline désirait rien que la victoire.
Il épiait avec une sagacité merveilleuse les effets skhires des substances transformégs
par ’'homme en produits a sa convenance, ou la nature est enajque sorte domptég
dans ses résistances secretes, et il en déduisit de bellessdeil'industrie (...)

D

—

2. LENTREPRENEUR DE TPE

2.1. Le potentiel de ressources de I'entrepreneur : conisgances, capitaux et relations
sociales

Le concept du potentiel de ressources constitue la grillectierdesur laquelle nous nous
appuyons. Partant du concept du capital social, concept récurrent @éspasmiées 1980 dans
les sciences sociales, nous avons défini le potentiel de resspauereplacer I'analyse du
comportement individuel dans un environnement économique et social donné. égaxtant
acquis, nous avons défini trois profils de dirigeant de TPE : I'enetinepir technologique,
relativement dipldbmé (BAC + 2), son activité s’inscrit dans desteurs d’activité au
développement récent (informatique, électronique notamment) ; I'eeieyr traditionnel
comme l'entrepreneur de proximité n’est généralement pas dipléenpremier développe
son activit¢ dans le cadre d'un marché local pour une cliemekdel L’entrepreneur
traditionnel développe son activité dans le cadre de sectéechrilogie banalisée pour une
clientele d’entreprises locales. Nous avons croisé cetssification avec la problématique de
I'intégration territoriale des dirigeants de TPE. Le « patron s dae petite ville de province
est aussi et souvent un notable local. Il cumule des fonctions deatlitid’entreprise et
politiques (maire, conseiller municipal par exemple). Celui-cheezthe généralement une
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forte légitimité territoriale, ancrée parfois dans plusiegénérations. Mais est-ce le cas ici ?
Comment évaluer son potentiel de ressources ? Est-ce un paiedih » ? Un isolé ? Un
entrepreneur par défaut ? Comment est-il intégré au tegrRoAlors que sa vocation de
dirigeant, d’entrepreneur est contrainte par les circonstancestfo@rée son emploi ? Est-ce
un « entrepreneur socialisé » ? C’est-a-dire un individu qui asorééntreprise en cherchant
a valoriser les mouvements d’externalisation des grandes erdsg@iivent a partir de son
réseau professionnel, et aux relations entretenues avec son ancien employeur.

Profils d’entrepreneur, secteurs d’activité et intégration temiale

Entrepreneur

Secteur d’activité

Intégration territoriale

Entrepreneur traditionnel

Technologie banalisée paure| « petit patron »
clientéle d’entreprises locales vocation de patron contrainte par

circonstances (créer son emploi)
forte intégration territoriale

Entrepreneur technologique

Technologie
demande a créer

nouvelle paure| « entrepreneur socialisé »

créer son entreprise en cherchatr
valoriser les opportunités offert
par les politiques d’externalisati
des grandes entreprises

Entrepreneur de proximité

Petit commerce de détailr punel « entrepreneur par défaut »
clientéle de particuliers locale vocation de patron contrainte par

circonstances (créer son emploi)

les

nt a

bn

les

forte intégration territoriale

Le Potentiel de Ressources du créateur d’entreprise : éléments d’une aléfiyditiérale

Potentiel de Ressources

Caractéristiques majeures

Connaissances

Connaissances tacites et de toutes natures ac
dans le cadre familial

Connaissances scientifiques et techniques acq
pendant la scolarité

Connaissances acquises par les rapports avec
(famille, activité professionnelle)

quises
uises

autrui

Ressources financieres

Epargne propre
Apports affectifs : parents, proches, etc.
Crédit bancaire
Aides financiéres institutionnelles (ex. aides clies de
I'Etat)
Apports financiers d’'un autre entrepreneur

Relations sociales

Relations informelles (famillemis voisinage
collegues, etc.)
Relations formelles (Etat, banques, autres enseg,

L

centres de recherche, etc.)

L’entrepreneur, en tant qu’acteur économique, ne se réduit pas a kprogaiprofessionnel.
Il est un sujet en action dans différents groupes (familiaux, profesds, amicaux,
politiques, religieux...) articulés dans des cadres sociaux plus l|dfgeslle élargie,
entreprise, classe sociale, etc.). Dans ces conditions, lagorisempte de I'ancrage socio-
économique de l'entrepreneur s’avére nécessaire pour la compréhengmwacdssus de
création. D’ou lI'importance donnée a la définition de son identité setnapositionnement

sociaf™.

L Voir & ce propos l'article de J-L. Guyot, J. Vawdétyne, Ebauche d'une sociologie des logiquestidiacles
créateurs d’entreprise : apports théoriqu€%; Congres International Francophone en EntrepresieetiPME,

27-29 octobre 2004, Montpellier.
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Partant de cette définition générale, nous avons défini le potetdieressources de
I'entrepreneur traditionnel, de I'entrepreneur de proximité @trtelogique. Nous pourrons
constater que le potentiel de ressources de I'entreprenediotradl et de I'entrepreneur de
proximité se distinguent trés peu. L'un est l'autre sont peut digpliéposent de faibles
ressources financieres et privilégient les relations kscienformelles (famille, amis,
voisinage, etc.) au détriment des relations institutionnelldéstat,’ d’'une maniére générale,
est percue sous les traits du percepteur et non sous ceux desbEial. Le cas de
I'entrepreneur technologique est tout a fait différent. Soéigllas longtemps dans le cadre
scolaire (et parfois universitaire), son attitude face a liadtnation est tout fait différente. Il
n'a pas cette peur de I'écrit, comme nombre des entrepredeynoximité ou traditionnels
pour lesquels la brieveté de la scolarité a été synonyme d'éatlaces Dans ces conditions,
on comprend l'importance du cadre familial, plus sécurisant dans tous les semaauX est
un monde que I'on connait.

Le Potentiel de Ressources du créateur d’entreprise : I'entngpie traditionnel ou
entrepreneur de proximité/ « petit patron »

Potentiel de Ressources Caractéristigues majeures

Connaissances Peu ou pas diplomé, souvent autoglidact
Apprentissage dans le cadre de la socialisationliéden— forte intégration
territoriale car face au déficit d'emplois salarlésaux, créer son entreprise
permet de rester sur place, pres de sa famille

Expérience professionnelle en tant que salaridiéetg

Ressources financiéres Epargne propre peu impontaaite elle est toujours a la base de la création
de I'entreprise
Apports affectifs : parents, proches, etc. (frégsienLes membres de |a
famille participent moralement et par leur travail la création et au
développement de I'entreprise

Crédit bancaire (rarement, manque de garantiesdi@ees)

Aides financiéres institutionnelles (ex. aides dcies de I'Etat) (raremen
déficit d'informations, peur de la bureaucratie)

—

Relations sociales Importance des relations sacialformelles (famille, amis, voisinage,

collegues, etc.) au détriment des relations saxifdemelles (Etat, banques,
autres entreprises, centres de recherche, etc.)
Le Potentiel de Ressources du créateur d'entreprise : I'entnepire
technologique/ « entrepreneur socialisé »
Potentiel de Ressources Caractéristigues majeures
Connaissances Diplémé (généralement BAC +2)

Apprentissage dans le cadre de la socialisationlifden— forte intégratior
territoriale car face au déficit d’emplois salarlésaux, créer son entreprise
permet de rester sur place, prés de sa famille

Expérience professionnelle en tant que salarié

Ressources financiéres Epargne propre peu impontaaite elle est toujours a la base de la création
de I'entreprise
Apports affectifs : parents, proches, etc. (frégslenLes membres de [a
famille participent moralement et par leur travail la création et au
développement de 'entreprise

Crédit bancaire (fréquent)

Aides financiéres institutionnelles (ex. aides dies de I'Etat) (fréquent)
Attitude positive face a I'administration. « A guaije droit ? »

Relations sociales Intégration des relations sesidhformelles (famille, amis, voisinage,
collegues, etc.) et des relations sociales forme(Etat, banques, autres
entreprises, centres de recherche, etc.)
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CONNAISSANCES

RELATIONS
SOCIALES

RESSOURCES
FINANCIERES

Considérant que le processus d’innovation dans la trés petite s@tregr suit pas un
cheminement analogue a celui de la grande entreprise (nous @assilaimise en place d’'une
démarche qualité & une innovation), nous avons cherché a établir uorquest qui prend
en compte cet aspect informel de la démarche qualité dans egsrieas. D’ou notre intérét
pour le dirigeant. Voir ci-dessous les questions majeures & gestjuelles le questionnaire a
eté élaboré. Partant de cet acquis, le questionnaire tend aéssiuar le potentiel de
ressources de I'entrepreneur.

2.2. Des entreprises ancrées dans un territoire, un réseau de relations

12 dirigeants de TPE artisanales, participant au programneziderche, ont été interrogés en
cours des mois de janvier-mars 2005 par les étudiants du DESSrEnéwriat. Les
entretiens ont eu lieu par téléphone. Il s’agit dentretiemmi-glirectifs a partir d’'un
guestionnaire (voir annexe). Conformément a ce qui précede, cessipaigent étre classés
en trois groupes : entrepreneurs traditionnels, entrepreneupsoglienité et entrepreneurs
technologique. Le groupe des entrepreneurs traditionnels est lemgagant sur le plan
numérique, tout particulierement dans le département du Nord pportada celui du
Nord/Pas-de-Calais. On ne compte par ailleurs aucun entreprescbuopltgique dans le
département du Nord. Ce qui est surprenant pour un département qliua 485 pionniers
de l'industrialisation francaise. Mais, rappelons au lecteur ga's’agit pas d’'un échantillon
représentatif, mais d’un regroupement de personnes exercant leur activisgiprofelle dans
le secteur de l'artisanat et qui exercent également dpsnsabilités dans des chambres de
métiers.
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Les entrepreneurs ayant participé a I'enquéte : entrepren&le proximité, entrepreneur
traditionnelle et entrepreneur technologique

Type d’entrepreneur Métier/activité

Entrepreneur de proximité Ambulanciéere
Sculpteur sur bois

Entrepreneur traditionnel Boucher (2)
Métallier

Batiment-étanchéité
Coiffeur (3, deux hommes et une femme)
Esthéticienne

Entrepreneur technologique Contréleur technique
Electronicien

Localisation géographique des entreprises sus-mentionnées

Pas-de-Calais Nord
Entrepreneur de proximité 1 1
Entrepreneur traditionnel 2 6
Entrepreneur technologique 2 0
Total par département 5 7

L’entreprise artisanale se singularise d’'une part par la pergénde I'entrepreneur-artisan,
d’autre part par le métier. Cette affirmation d’ordre tréaéggale dans pas démentie par le
tableau ci-dessous. Les douze artisans participant a I'enquéfaitopbur la plupart des
études (primaires, secondaires, universitaires), mais touseakéar activité professionnelle
dans le domaine dans lequel ils ont été formés. La compétencespofeelle est a la base
non seulement de la création d’entreprise (ou de la successios)aumsai de sa pérennités.
Dans une économie dominée par de grandes entreprises de dimensiuatiomale, les
entreprises artisanales ne doivent leur survie qu’a I'exetien métier, d’'une compétence
professionnelle particuliére.

Le contexte familial semble jouer un réle important dans la vocdedtartisan. Nous avons
pu constater que 5 entrepreneurs-artisans sur 12 avaient dess patesains, mais pas
forcément dans le méme secteur. Cette constatation ne maraigste en matiere de
succession d’entreprise, puisque 3 entrepreneur-artisans sur ulginesst ont repris
I'entreprise familiale. Le climat familial, les valeuommuniquées par les parents, un
contexte, des relations avec la clientéle... c’est un ensembkndiéts qui a été transmis
d’'une génération a l'autre.

Mais, rien ne dit que ce processus inter-générationnel se poarquiisque nous constatons
gue seulement dans 5 cas sur 12, les enfants ont repris (ou repieladfonte familiale.
L’observateur extérieur que nous sommes constatera naivement quseipéestur a 3, et que
par conséquent l'avenir de la petite entreprise artisanaidblseassuré. Nous pouvons
atténuer la portée de cette conclusion en soulignant 'importanceatégiges scolaires. Suite
aux entretiens réalisés, nous avons pu constater que les enfantsvqulament succéder a
leurs parents artisans avaient fait des études supérieuresuquint ouvert les voies de
I'ascension sociale : souvent d’artisan a cadre, voire cadreieupé.a profession d’artisan
rebute souvent les jeunes en raison des heures de?ravaiénir pour un emploi parfois
précaire et des revenus assez fluctdants

22 Le lecteur pourra se reporter a l'article de N.s$dgue, Le temps de travail des indépenddNSEE
PREMIERE n°695, janvier 20Q0Les travailleurs indépendants travaillent en mogeB0 heures par semaine.
De plus, en raison des contraintes inhérentes aitiers qu'il exercent, leurs horaires de travailtdmeaucoup
plus irréguliers que ceux des salariés. Le trdeadlamedi et le dimanche est trés fréquent chezdeailleurs
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Synthése des résultats : le profil de I'entrepreneur-artisan

Parents | Enfants Etudes Expérience Propriétaire de
artisans | reprenant | Métier professionnelle en | son entreprise
I'entreprise tant que salarié

Entrepreneur 1| oui oui Universit. spécialisatipn oui oui

Entrepreneur 2| non oui Oui Etudes d’esthétique oui oui

Entrepreneur 3 | oui non BEPC spécialisation Non Entreprise | oui

familiale

Entrepreneur 4 | non non Primaire spécialisatior]  oui oui

Entrepreneur 5 | non non Universit. spécialisation oui oui

Entrepreneur 6 | non non Primaire spécialisatior]  oui oui

Entrepreneur 7 | oui oui BEPC Oui A repris oui
Apprentissage sur le tad’entreprise familiale

Entrepreneur 8 | oui oui Secondaire non oui
spécialisation

Entrepreneur 9 | oui oui Secondaire oui oui
spécialisation

Entrepreneur 10 non non Primaire oui oui
Apprentissage sur le tas

Entrepreneur 11 oui non Primaire Non Reprise de oui
Spécialisation I'entreprise familiale

Entrepreneur 12 non non Primaire Spécialisationoui oui
Apprentissage sur le tas

Des entrepreneurs fortement ancrés dans le territoire

Caractéristigues Nombre d’entrepreneurs

Département de naissance et département d'impilami@e I'entreprise| Tous les artisans interrogés awagé
leur entreprise dans le département ou
ils sont nés

Reprise de I'entreprise familiale 3 entrepreneurs sur 12 ont repris
I'entreprise de leur pere

Enfants prenant la succession de leur pére Danss5lea enfants ont ou vont
reprendre I'entreprise

Parents artisans 6 entrepreneurs avaient des parents
artisans

Tous les entrepreneurs-artisans interrogés exercent leurtéaginafessionnelle dans leur
département de naissance. Cette constatation, a priori anodmggefois son importance.
Dans la partie précédente du présent rapport, nous avons souligné gogentiel de
ressources de l'entrepreneur comprenait trois composants don¢ldéens sociales. Si
I'entrepreneur crée son entreprise dans le territoire ou il a étéisnai@la signifie également
gu’il y a forgé des relations qu’il a mis a profit en créant sotreprise. Le rapport entre
I'entreprise, le territoire et le réseau de relationsases tissées par tout individu est par
conséquent fondamental. Le territoire n'existe pas ici véritadadd de maniére physique,
mais il est délimité par des contours immatériels formédgsarelations sociales propres a
chaque individu. Ce qui n'empéche pas par ailleurs ces entrepfesesir une activité
internationale. Mais, c’est a partir d’'une base locale déteésmniue I'entrepreneur construit la
réputation de son savoir-faire, laquelle peut étre reconnue daméngerhs au-dela des
frontiéres nationales.

indépendants, bien qu'il se soit développés defags importante parmi les salariés depuis le Oébsi années
1980.

23 Le lecteur pourra se reporter a larticle de Du&dt, Entrepreneurs individuels : des revenusoete baisse
entre 1990 et 1997TNSEE PREMIERER°732, ao(t 2000. En francs constats le revenuemalyactivité des
entrepreneurs individuels a diminué de 3,4% pardare 1990 et 1997.
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2.3. Des connaissances techniques, un savoir-faire, une expérience praiaselle

Un savoir-faire, un métier, des études, expérience professionnelle

caractéristiques Nombre d’entrepreneurs

Etudes primaires, secondaires, universitaires Etpdewires : 3

Etudes secondaires : 6

Etudes universitaires : 2

Pas d’'étude (apprentissage sur le tas uniquemént) :

Domaine de spécialisation dans le métier exercé d@ns tous les cas

Expérience professionnelle en tant que salari¢ 1@erEneurs sur 12 ont été salariés dans une anitepas
avant de créer leur propre entreprise

4 entrepreneurs sur 12 n'ont pas été salariésyeant aeprig
I'entreprise familiale

Si les études et le domaine de spécialisation jouent un rélartp&rtant dans la pérennité de
I'entreprise, nous constatons également que l'expérience profedEoese également
fondamentale. Celle-ci s’exerce a la fois dans le cadre d'cthdté salariée (c’est le cas
pour la majorité des entrepreneurs-artisans ayant parédip@quéte), mais aussi dans celui
de I'entreprise familiale. Bien que la majorité des em&epurs interrogés aient créé leur
entreprise assez jeune, ils ont tous une expérience profesaanéelimportante (souvent en
tant qu'apprenti, c’est notamment le cas dans la coiffureprGen entreprise a I'age de 21
ans, c’est un peu jeune. Les banquiers n'ont pas manqué de le fzrguer a cette future
coiffeuse, mais elle a pourtant réussi! En dehors d'un savoir-feien maitriser,
I'entrepreneur ne doit pas tenir la comptabilité de ses beurenthousiasme ne s’apprend
pas dans le cadre scolaire. Il est le produit d’une socialisatibtile qui passe généralement
par le prisme familial.

3. La TPE artisanale ou la qualité informelle
3.1. L'entreprise, I'entrepreneur et la famille
8 entreprises sur 12 sont des créations pures, contre 4 succeSsiams.compte aucune

reprise.

Dans une majorité de cas : une création pure

L’entreprise est-elle ? Nombre de réponses
Une création pure 8

Une succession 4

Une reprise 0

Total 12

Toutes les entreprises sont des entreprises indépendantes. Apparteat & un groupe ou
encore est franchisée.

Des entreprises indépendantes

L'entreprise appartient-elle a un groupe ? Nombre de réponses
Oui 12
Non 0
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Effectifs de I'entreprise

Nombre de salariés par entreprise Nombre d’entreprises

Aucun salarié

1 salarié

2 salariés

3-4 salariés

5 salariés

6-10 salariés

Plus de 10 salariés

PPN EFEINWINEF

Total

Ces entreprises appartiennent bien a la catégorie de TRBtreprises sur 10 comptent 5
salariés ou moins. Aux deux extrémes, une seule entreprise ne compiesalacié et une
autre également plus de 10 salariés.

Salariés de I'entreprise : niveau de qualification, type de gahtage moyen, ancienneté
dans I'entreprise

Caractéristigues des salari€ Nombre de réponses

Diplémés La majorité des salariés sont dipldmés dans leatesed’activité.

Non diplémés

CDD La majorité des salariés sont en CDI sauf 2 CDDcguiespondent a des stages

CDI d’'apprentissage.

stagiaire 2 stagiaires

Age moyen Trés variable : de 19 ans a plus de 40 ans

Ancienneté dans I'entreprise  Stabilité du persoriDehs la majorité des cas les salariés exercentlgivité
dans I'entreprise depuis plusieurs décennies

Les salariés répartis dans ces 12 entreprises sont empboyesomitrat a durée indéterminée.
Dans I'ensemble, ils exercent leur activité depuis plusieurs ardaes I'entreprise qui les

emploie a I'heure actuelle, parfois depuis plusieurs décenni¢®e §abilité du personnel

constitue aussi une solide garantie du sérieux de I'entregiris@ renommée. La mission de
formation des TPE artisanales est aussi bien illustréeapplate important des apprentis,
d’autant que former un apprenti est une activité qui nécessit@rneviestissement en temps
et en patience. Nous constatons par ailleurs, que les salariéss dE2 centreprises sont
diplémés dans le secteur dans lequel ils exercent leur actwitgFjbuant a renforcer I'image

de marque de I'entreprise.

Une entreprise familiale

caractéristiques Nombre de réponses
Des membres de la famille travaillent-ils danstfeprise ? 6 oui
6 non
L'entreprise se situe-t-elle au méme endroit queled’habitation de I'entrepreneur 7 9 non
3 oui
L'entreprise compte-elle plusieurs établissements ? 12 non

Ces entreprises ne sont toutes des entreprises familgdas 6 cas sur 12, des membres de la
famille travaillent dans I'entrepris (enfants, conjoint géleénant). Plus haut, nous avons
défini I'entreprise familiale a I'aide de trois critere$) plusieurs membres de la famille y
travaillent ; 2) ont contribué a son financement ; 3) I'entrepietransmise sur plusieurs
générations. Nous n’avons pas posé la question de la participation famifial@reement de
I'entreprise, mais nous pouvons supposer que tel est bien le lorsgtregrise est passée
entre les mains de plusieurs générations. L'image de la petitprese artisanale transmise
de génération en génération dans laquelle participent tous les esedebla famille semble
appartenir au passé. Ce constat établi sur 12 entrepreneuraesgulet qui n’a donc pas de
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valeur scientifique) est cependant corroboré par les statistigagonales qui montrent
clairement une baisse des aides famiffaux

3.2. Le produit/service, relations avec la clientéle, avec les fournisse

Coiffure, esthétique, ambulanciére, boucher, charcutier, ce sont deprises de services
aux entreprises, mais surtout aux particuliers. Les entreprisegradieiction sont des
entreprises de: BTP, construction de charpentes métalliquedptuse sur bois et
électronicien. La clientéle est d’abord locale. C’est a pdeticette base que I'entreprise peut
se développer au niveau régional, national, voire dans certains casatioteal. Remettant
du méme coup en cause, I'image l'idée selon laquelle la petiepare serait réduite par
nature a un marché local. Le développement a linternational daines de ces TPE
correspond aussi & une stratégie de niche autorisant I'endreprie speécialiser dans un
créneau dans lequel elle excelle. Cette réputation n’est usdapéela mesure ou il s’agit
dans toutes les entreprises d'une clientéle d’habilité(e)s.métier et la confiance
client/entreprise sont a la base de la stabilité de laadden Les mots « confiance »,
« amicales », « bonnes », «reconnaissance d'un savoir-faire », sont reveulusieurs
reprises au cours des entretiens. Et c’est précisément deadréeétroit de cette relation de
confiance que s'’inscrit la démarche qualité de I'entreprise. Unerdéengui reste informelle,
qui ne passe pas par une longue procédure de certification, mais quiddsnnésultats
positifs.

Produit/service et bonnes relations avec un client satisfait

Caractéristiques Nombre/nature de réponses
Produit Une majorité d’entreprises de services que ceaspitparticuliers
Service aux entreprises ou mixtes
Clientéle locale Le marché local est pour toutes les entreprisesaeché de base.
Oui Pour la majorité d’entre elles c’est leur seul rharc
non
Clientele régionale
Oui 5 entreprises ont une clientéle régionale
Non
Clientéle nationale
Oui 4 entreprises ont une clientéle nationale
Non
Clientéle internationale
Oui 3 entreprises ont une clientéle internationale
Non
Clientéle d’habitué(e)s La clientele de toutes les entreprises est codstipar un noyau
Oui d’habitués, allant jusque 70% de la clientéle otal
Non
Nature de la relation client/entreprise Besoin pejmfique et d’accompagnement
Besoin sanitaire
Relation directe et de confiance
Relation amicale
Relation de prestataire de service
Bonne relation
Répondre a des appels d'offres, marchés publics
Clients envoyés par d’autres entreprises-confiance
Certification-norme technique

24 Alors que les aides familiaux représentaient dutides années 1980, 24% des travailleurs indépés)deur
part est tombée a 9% en 1999. Il s'agit dans 8884de de la femme qui prend en charge la partiensvoiale
de I'activité, le secrétariat ou plus généralenpanticipe a la gestion de I'entrepri$SEE PREMIERE)°695,
janvier 2000.
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Reconnaissance d’un savoir-faire
Les relations avec les clients sont bonnes. Ce eomténéral des
relations de longue date reposant sur la confieéiproque
Travaillez-vous en tant que sous-traitant|2Jne entreprise sur 12 travaille en tant que saitaftrite
Ooul
Non
Avez-vous recours a des sous-traitants 7 Aucune entreprise n'a recours a la sous-traitance
Oui
Non
3.3. Formation, apprentissage, transmission de connaissances et d’expécin
Caractéristigues majeures Nature de la réponse
Le dirigeant actualise régulierement ses connaigsan | Oui, dans certains métiers, les stages [sont
Oui obligatoires.

Non

Si oui par quels moyens ?
Supports institutionnels
Supports informels (par simple curiosité)

Stages techniques et commerciaux, par rapport au
métier
Rapports avec les organisations professionnelles
Stages de perfectionnement
L’entretien régulier des connaissances par simple
curiosité intellectuelle

Le personnel actualise régulierement ses connaissan
Oui
Non

Oui, mais c’est moins fréquent par rapport|au
dirigeant

Si oui par quels moyens ?

Stages techniques, l'accueil

relation avec le client

pohbygi&ne,

Culture informelle

Importance de I'apprentissage sur le tas et de la
culture familiale

4. La démarche qualité ou la qualité informelle

Nous résumons dans le tableau ci-dessous, la qualité informelleodesgus « qualité » ainsi
schématisé est le produit d’'un ensemble de petites tachesnfjuéalisée face a la nécessité,
face a un probléme donné. Mais, s'il n'y a pas de service qualité pardennel attaché a
cette tache précise, la qualité a été intégrée a tousideaux de la production/service :
relations avec les fournisseurs, relations avec les clienggtdpaeté, I'hygiene, le respect de
I'autre, le respect des délais... Ce sont autant de prinbgesques, qui a priori apparaissent
comme des formules stéréotypées, mais qui dans la pratiqeprenguriale quotidienne se

traduisent par des pratiques concretes.

La qualité informelle ?

Caractéristigues majeures

Nature de la réponse

Quelle est la signification de la qualité pour treprise ?

La qualité se manifeste a tous les étaje
I'entreprise (service en tant que tel, respect
normes, hygiéne, accueil, transport, accueil, etd.
Respect des clients
Respect des délais

n

des

~

Avez-vous engagé une démarche qualité ?

Oui celt &erl par la voie institutionnelle ¢u
bien par voie informelle c'est-a-dire grace & la
volonté du dirigeant

Si oui, pourquoi ?
Par obligation
Pour améliorer vos relations avec la clientéle

Dans un certain nombre de cas la démarche qualité
est engagée par obligation, pour obtenir une
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certification, en particulier dans le transport
ambulancier (relations avec la Sécurité sociale) et

le BTP
Durée de la démarche qualité Plusieurs mois dataiceicas
Pour mettre en place la démarche qualité avez-faitisLorsque I'entreprise met en place une démarche
appel a une institution particuliere ? qualité, elle le fait avec le soutien d'une

organisation professionnelle, la Chambre |des
Métiers du Nord

La mise en place de la démarche qualité est-alieléosur La démarche qualité est souvent lourde sur le [plan

le plan administratif ? administratif
Avez-vous eu des difficultés pour motiver le persr? Peu de difficultés rencontrées pour motivel le
personnel

Avez-vous constaté un écart important entre larteé la| Oui souvent
réalité de la qualité ?

La démarche qualité a incité les salariés a sedorm Oui dans certains cas
La démarche qualité a améliorer la communicationsg@ui dans certains cas
I'entreprise

La démarche qualité c'est aussi partager les meé@esdans certains cas
objectifs, créer une culture d’entreprise

La démarche qualité consiste a tout mettre a platettrg Oui dans certains cas
le doigt sur ce qui ne va pas

Tout écrire Oui dans certains cas

La personnalité du dirigeant joue toujours un [&ei dans tous les cas
fondamental ?

La qualité a-t-elle revalorisé votre image de marQu souvent

CONCLUSION

La qualité est une préoccupation constante pour les entreprissmales, bien que la

démarche qualité, au sens institutionnel de terme (mise en ¢lawe démarche qualité

répondant a des critéres précis), soit née dans la grande set@uuir répondre aux besoins
de la production de masse. A I'heure actuelle dans un contextenderrence intensifiée au

niveau international, la place de la petite entreprise artesasa fragile. Jusqu’aux années
1970, celle-ci apparaissait comme une espece d’espéce en voipatdiois inadaptée a la

modernité. La crise économique des années 1970, la fin des trentasgienemet en cause
bien des certitudes. La petite entreprise suscite l'intérépaditique, parce que créatrice
d’emplois et de richesses. La petite entreprise n’a pas disparu parce (gstlalaptée.

Nous avons mené une enquéte dans 12 entreprises artisanales du MErdBkds. Ce n'est
pas un échantillon représentatif de la situation de ce type @esgemais un ensemble
d’enseignements peuvent en étre tirés car un ensemble de dstiquEs majeures se
dessine. Hormis pour quelques secteurs particulier (le trarespbrilancier, le dépannage et
le BTP), tous les entrepreneurs interrogés n’ont pas mis en place une démalitéeau sens
institutionnel du terme. Dans certains cas, cette démarchepmrdzst aussi a une procedure
de certification pour correspondre a des normes de qualité, detééourencore de
reconnaissance de I'entreprise par une institution extérieurexgrape par un organisme de
sécurité sociale).

Nous avons tenté de construire le concept de la qualité informellepanme que les
entrepreneurs-artisans se préoccuperaient a un moindre degm@ qiealité que leurs
homologues des grandes entreprises, mais parce que le respequakdane passe pas par
une procédure institutionnelle donnée, répondant par exemple a une espécetaale
gualité. La qualité informelle se présente comme une innovatio@niecitale, c’est-a-dire
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comme une innovation qui se fait par petites étapes successivagpmotre aux problemes
qui se posent dans l'urgence ou d’'une maniére générale de faconrslieictta qualité
constitue une innovation pour I'entreprise artisanale qui la meraigue parce qu’elle en
retire de meilleurs résultats ; amélioration qui n’est pas ficeoé palpable par 'augmentation
du chiffre d’affaires, mais par la renforcement de son imageatqua. « On ne fait pas de
publicité ». A déclaré un des entrepreneurs interrogés. Les camebmmande sont pleins.
Pas de doute, le bouche a oreille fonctionne bien, basée sur I'imagerdee, la bonne
réputation de I'entreprise.

La qualité est ici qualifiee d’'informelle non pas au regard deésultats, mais parce que sa
mise en place ne suit pas une procédure pré-établie. La persodoalirigeant (cf. concept
du potentiel de ressources) est fondamentale car I'image de ntbrdjeatreprise s’identifie
souvent a sa personne. C’est également grace a son charisise @rimaissance du meétier
gu’il sera en mesure de faire passer un ensemble de mots cdordnatiere d’hygiene, de
sécurité, de respect des délais, du client, etc. Mais, n'gssen définitive le respect du
travail ?

ANNEXES

-1-
Les caractéristiques de chaque entrepreneur-artisan
Entrepreneur 1 Caractéristigues majeures
Secteur d’activité Transport ambulancier
sexe femme
Lieu et année de naissance Pas-de-Calais

1951
Profession des parents Oui
Vos parents étaient-ils artisans ? Artisans

Menuiserie, ébénisterie, sculpture
Avez-vous des enfants ? 2 enfants
Si, oui se destinent-ils a vous succéder ? oui
Etudes Universitaires + spécialisation
Domaines de spécialité Comptabilité, gestion, marketing
Expérience professionnelle : oui

Avez-vous travaillé dans une autre entreprise en tant que salané de créer
votre entreprise ?

Avez-vous créé une autre entreprise avant celle-ci ? non
Etes-vous propriétaire de votre entreprise ? oui
Entrepreneur 2 Caractéristigues majeures
Secteur d’activité Esthétique-soins du visage et du corps
sexe femme
Lieu et année de naissance Nord
1959
Profession des parents Non
Vos parents étaient-ils artisans ? agriculteurs
Avez-vous des enfants ? 1 enfant
Si, oui se destinent-ils & vous succéder ? Oui

Sa fille poursuit des études d’esthétique et
se destine a prendre la succession de sa

mére
Etudes Ecole d'esthétique en 1977
Domaines de spécialité esthétique
Expérience professionnelle : Oui

Avez-vous travaillé dans une autre entreprise en tant que salaniéde crégrDe 1977 a 1980 en  contfat
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votre entreprise ?

d’'apprentissage

Avez-vous créé une autre entreprise avant celle-ci ?

non

Etes-vous propriétaire de votre entreprise ?

oui

Entrepreneur 3

Caractéristigues majeures

Secteur d’'activité

boucher

sexe

homme

Lieu et année de naissance

Nord
Agé de 58 ans

Profession des parents

Vos parents étaient-ils artisans ? oui
boucher

Avez-vous des enfants ? oui

Si, oui se destinent-ils a vous succéder ? non

Etudes

BEPC + formation professionnelle

Domaines de spécialité

Artisan boucher
Gestion, marketing, vente

Expérience professionnelle :
Avez-vous travaillé dans une autre entreprise en tant que salané de crée
votre entreprise ?

non
r

Avez-vous créé une autre entreprise avant celle-ci ?

Etes-vous propriétaire de votre entreprise ?

Gérédiabd#oir de Dunkerque
oui

Entrepreneur 4

Caractéristigues majeures

Secteur d’'activité

coiffure

sexe homme

Lieu et année de naissance Pas-de-Calais
Né en 1946

Profession des parents

Vos parents étaient-ils artisans ? Non

Charpente métallique

Avez-vous des enfants ?

oui

Si, oui se destinent-ils a vous succéder ?

non

Etudes

CEP (Certificat d’Etudes primaires)

Domaines de spécialité

Technique coiffure

Expérience professionnelle :
Avez-vous travaillé dans une autre entreprise en tant que salaré de crée
votre entreprise ?

Oui
rA exercé en tant qu’artisan coiffeur
A appris son métier sur le tas

Avez-vous créé une autre entreprise avant celle-ci ?

oui

Etes-vous propriétaire de votre entreprise ?

oui

Entrepreneur 5

Caractéristigues majeures

Secteur d’'activité

coiffure

sexe femme
Lieu et année de naissance Nord

Né en 1947
Profession des parents
Vos parents étaient-ils artisans ? Non

Pére : électricien
Avez-vous des enfants ? oui
Si, oui se destinent-ils a vous succéder ? non

Etudes

CEP (Certificat d’Etudes primaires)

Domaines de spécialité

Technique coiffure

Expérience professionnelle :
Avez-vous travaillé dans une autre entreprise en tant que salané de crée
votre entreprise ?

Oui
rA exercé en tant qu’artisan coiffeur
A appris son métier sur le tas

Avez-vous créé une autre entreprise avant celle-ci ?

oui

Etes-vous propriétaire de votre entreprise ?

oui

Entrepreneur 6

Caractéristigues majeures

Secteur d’'activité

Boucher charcutier

Sexe

homme
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Lieu et année de naissance

Pas-de-Calais

Né en 1949
Profession des parents
Vos parents étaient-ils artisans ? Non
agriculteurs
Avez-vous des enfants ? oui
Si, oui se destinent-ils & vous succéder ? non

Etudes

Etudes non précisées

Domaines de spécialité Technique en rapport avec le mé
pratiqué

Expérience professionnelle : Oui

Avez-vous travaillé dans une autre entreprise en tant que salaré de crégr

votre entreprise ?

Avez-vous créé une autre entreprise avant celle-ci ? oui

Etes-vous propriétaire de votre entreprise ? oui

Entrepreneur 7

Caractéristigues majeures

Secteur d’'activité Métallier
sexe homme
Lieu et année de naissance Pas-de-Calais
Né en 1936
Profession des parents
Vos parents étaient-ils artisans ? Oui
Serrurerie
Avez-vous des enfants ? oui

Si, oui se destinent-ils a vous succéder ?

Oui, un des fils a repris I'entrepris
Depuis le 15 juillet 2004, retraité

Etudes

BEPC
Apprentissage sur le tas

Domaines de spécialité

Menuiserie en aluminium

Expérience professionnelle :
Avez-vous travaillé dans une autre entreprise en tant que salané de crée
votre entreprise ?

Dirige I'entreprise depuis 197
rofficiellement, mais depuis 1964 dans
faits. Problemes familiaux. Salarié
I'entreprise familiale jusque l'age de
ans, puis succession

ier

0
les
de
7

Avez-vous créé une autre entreprise avant celle-ci ?

non

Etes-vous propriétaire de votre entreprise ?

Oui
A cédé les fonds a son fils

Reste propriétaire des murs

Entrepreneur 8

Caractéristigues majeures

Secteur d’'activité

Contrdleur technique

Sexe

homme

Lieu et année de naissance

Pas-de-Calais
Né en 1945 (homme)
Née en 1949 (femme)

Profession des parents
Vos parents étaient-ils artisans ?

Oui
Homme : mécanique
Femme : commerce alimentaire

Avez-vous des enfants ?

oul

Si, oui se destinent-ils a vous succéder ?

Oui

Etudes

Etudes secondaires pour les deux
Homme : Brevet de maitrise

Domaines de spécialité

Expérience professionnelle : non
Avez-vous travaillé dans une autre entreprise en tant que salané de créer

votre entreprise ?

Avez-vous créé une autre entreprise avant celle-ci ? non
Etes-vous propriétaire de votre entreprise ? Oui

A cédé les fonds a son fils
Reste propriétaire des murs
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Entrepreneur 9

Caractéristigues majeures

Secteur d’'activité

Batiment — étanchéité

sexe homme

Lieu et année de naissance Nord
Né en 1948

Profession des parents

Vos parents étaient-ils artisans ? Oui
Droguerie (commerce)
peinture

Avez-vous des enfants ? oui

Si, oui se destinent-ils a vous succéder ? Oui

Etudes Etudes secondaires
CAP

Domaines de spécialité Peinture, étanchéité, ravalement

facade, traitement de facade

de

Expérience professionnelle :

Avez-vous travaillé dans une autre entreprise en tant que salané de crée

votre entreprise ?

oui

Avez-vous créé une autre entreprise avant celle-ci ?

non

Etes-vous propriétaire de votre entreprise ?

Oui

Entrepreneur 10

Caractéristigues majeures

Secteur d’'activité coiffure
sexe homme
Lieu et année de naissance Nord

Né en 1948
Profession des parents
Vos parents étaient-ils artisans ? Non

Commergants (produits alimentaires)

Avez-vous des enfants ?

oul

Si, oui se destinent-ils a vous succéder ?

non

Etudes Etudes d’'études primaires
Domaines de spécialité coiffure
Expérience professionnelle : oui

Avez-vous travaillé dans une autre entreprise en tant que salamé de
créer votre entreprise ?

travaille depuis I'age de 13 ans
apprentissage jusqu'au Brevet profession
puis service militaire, puis gérant technig
pour une société américaine de coiff
pendant 9 ans

premiére installation en 1979

Avez-vous créé une autre entreprise avant celle-ci ?

oui

Etes-vous propriétaire de votre entreprise ?

Oui

Entrepreneur 11

Caractéristiques majeures

Secteur d’'activité

sculpture sur bois

sexe homme
Lieu et année de naissance Nord
Né en 1945

Profession des parents
Vos parents étaient-ils artisans ?

Oui dans le méme métier

Avez-vous des enfants ? 2 enfants
Si, oui se destinent-ils a vous succéder ? non
Etudes CAP

Ecole des Beaux Arts de Douai

Domaines de spécialité

Sculpture sur bois

Expérience professionnelle :

Avez-vous travaillé dans une autre entreprise en tant que salariede crég

Non

nel,

ure

rA repris I'entreprise familiale
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votre entreprise ?

Etes-vous propriétaire de votre entreprise ?

oui

Entrepreneur 12

Caractéristigues majeures

Secteur d’'activité

Electronicien

sexe homme
Lieu et année de naissance Pas-de-Calais
Né en 1949
Profession des parents
Vos parents étaient-ils artisans ? Non
Pére : employé, puis policier
Avez-vous des enfants ? oui
Si, oui se destinent-ils a vous succéder ? non

Etudes

Etudes primaires
« Formé a titre individuel » en électricité
maitre artisan

Domaines de spécialité

électronique

Expérience professionnelle :

Avez-vous travaillé dans une autre entreprise en tant que salariede crée

votre entreprise ?

Oui

rSalarié en tant que chef d'atelier pendan
ans. Son patron céde son entreprise a
fils. Un an plus tard, il décide de créer
propre entreprise car il n'y a plus, selon
dires, le méme esprit de travail avec
nouveau patron.

18
son
sa
ses
le

Avez-vous créé une autre entreprise avant celle-ci ?

non

Etes-vous propriétaire de votre entreprise ?

oui

-2
QUESTIONNAIRE

LA QUALITE DANS LES ENTREPRISES ARTISANALES DU NORD

GUIDE D’ENTRETIEN

1 - FICHE SIGNALETIQUE DE L'ARTISAN

Caractéristigues majeures

Age (année de naissance)

Lieu de naissance

Sexe

Vos parents étaient-ils artisans ?
Si oui dans quel secteur ?
Si non quelle était leur activité ?

Avez-vous des enfants ?
Si oui, se destinent a vous succéder ?

Si non, pourquoi ?
Quels sont leurs projets professionnels ?

Etudes (de I'entrepreneur) :

Primaires
Secondaires
Universitaires
Techniques
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Domaine de spécialisation (technique, gestion, marketing sautre

Expérience professionnelle
Avez-vous travaillé dans une autre entreprise en tant que salariéde créer votre entreprise ?

Avez-vous créé une autre entreprise avant celle-ci ?

Etes-vous propriétaire de votre entreprise ?

2 - L’ENTREPRISE

Caractéristiques majeures

L'entreprise est-elle une création pure ?

S’agit-il d’'une succession ?

S'agit-il d’'une reprise ?

L'entreprise appartient-elle a un groupe ?

Dans quel secteur d’activité exercez-vous votre activité ?

Effectif de I'entreprise

Niveau de qualification

Type de contrat

Age

Ancienneté dans I'entreprise

Des membres de votre famille travaillent-ils dans I'entrep?is
Régulierement ?
Occasionnellement ?

L'entreprise se situe-t-elle au méme endroit que I'habitatiodirigeant ?

Comptez-vous plusieurs établissements ?
Si oui, oul sont-ils situés ?

Pourquoi avez-vous choisir de créer plusieurs établissements ?

3- LE PRODUIT/SERVICE

Caractéristiques majeures

Quel produit/Service

Clientele
Locale
Régionale
Nationale
Internationale

Clientéle d’habitué(e)s

Nature de la relation client/entreprise

Nature de la relation fournisseur/entreprise

27




Travaillez-vous en tant que sous-traitant ?

Avez-vous recours a des sous-traitants dans le cadre de vogsaehtiepreneuriales ?

4- FORMATION — APPRENTISSAGE — TRANSMISSION DE CONNAIBANCES ET D'EXPERIENCE

Caractéristiques majeures

Est-ce que vous actualisez régulierement vos connaissances ?

(question pour le dirigeant)

Méme question pour le personnel
Avez-vous une politique de formation pour votre personnel

Etablissez-vous des distinctions entre le personnel en g&bédesl membres de votre famille travaill
dans I'entreprise ?

ant

A tous les niveaux de compétences ?
Précisez

Actualisation des connaissances par voie institutionnelle
(suivi de cours, stages, autres, etc.)

Actualisation des connaissances par voie informelle (intérébpeel, suivre I'actualité de son doma
par la lecture des publications des organismes professionnéls, etc

ne

Dans quels domaines portent les formations
Normalisation

Démarche qualité

Hygiene-sécurité

Service commercial

Accueil

Informatique

Transport

Connaissance en gestion/marketing,

Etc.

5 - LA DEMARCHE QUALITE

Caractéristiques majeures

Dans I'entreprise, la qualité signifie ?

Nature du produit/service
Norme

Hygiéne/sécurité

Service commercial
Accueil

Informatique

Transport

Savoir déléguer

Autres

Avez-vous engagé une démarche qualité ?

Si oui, pourquoi ?

Depuis combien de temps ?

Pour y parvenir avez-vous fait appel a : Un consultant

Un chargé de mission d’une organisation consulaire
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Un collaborateur interne a I'entreprise
Un salarié venant d'un établissement supérieur ou autres
Le dirigeant lui-méme

5 - LES AVANTAGES D'UNE DEMARCHE QUALITE

Caractéristiques majeures

Quels sont les avantages d’'une démarche qualité ?

répondre aux attentes du client

étre plus compétitif

engager pleinement les compétences de chacun

améliorer la communication dans I'entreprise

inciter les salariés a se former, a s'informer..

partager les mémes objectifs, créer une culture d’enteepris

obtenir une certification

mettre a plat I'organisation de I'entreprise, mettre lgdsir ce qui ne marche pas

tout écrire

Quels sont les avantages d’'une démarche qualité ?

6 — LES RESULTATS CORRESPONDENT-ILS A VOTRE ATTENTE ?

7- QUELS SONT LES ASPECTS NEGATIFS D'UNE DEMARCHE QUTE ?

Caractéristiques majeures

Lourde a mettre en place

Mobilisation des salariés difficile, manque d'intérét

Ecart important entre la théorie et la réalité de la démeayoalité

8 — LE ROLE DU DIRIGEANT A-T-IL CHANGE DEPUIS LA MISEEN PLACE DE LA DEMARCHE QUALITE ? SON
DOMAINE D’ACTIVITE A-T-IL ETE MODDIFIE ?

9- MODIFICATION DE LA SIGNALISATION

Caractéristiques majeures
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robustesse

- sécurité

- longévité

- puissance

- conformité

- service

- accueil

- délai

- performance

- compétence

- réactivité

- crédibilité

- compréhension
-communication
-courtoisie

10- REORGANISATION DE L'ENTREPRISE

Caractéristiques majeures

création d'un poste qualité
mise en place d'un groupe de travail permanent

recours plus fréquent a des stagiaires

repositionnement d’un collaborateur déja en fonction

11- POURQUOI REFUSER UNE DEMARCHE QUALITE ?

Caractéristiques majeures

manque de temps
contraintes, trop complexe
inutile

présence de la qualité

onéreux,

autres

12- PROJETS : ENVISAGEZ-VOUS DE SUIVRE UNE DEMARCHBJALITE DANS LES SIX MOIS A VENIR ?
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