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L'ARIST RHONE-ALPES : ETUDE D'IMAGE 

par Nathalie LACROIX 

RESUME : L'ARIST Rhone-Alpes, prealablement a une nouvelle politique de 
communication, a besoin de savoir comment elle est pergue par ses clients et ses 
prescripteurs ( actuels et potentiels). Une enquete en trois temps est mise en place : elle 
revele 1'image positive de FARIST et donne des pistes nouvelles pour ameliorer la qualite 
de sa communication externe. 

DESCRIPTEURS ( Thesaurus PASCAL ): 
communication 
enquete opinion 

ABSTRACT : The ARIST Rhone-Alpes, before a new communication policy, needs 
to know how it is seen by its clients and all the people who prescribe it ( or could do it). 
A survey divided in three parts is realized : it reveals that ARIST has a very positive 
image and gives new elements to improve the quality of its external communication. 

KEYWORDS : 
communication 
opinion inquiry 



Je tiens particulierement a remercier toute Vequipe de VARIST 
Rhone-Alpes pour son accueil chaleureux et la sympathie 
temoignee a mon egard au cours de ces trois mois de stage. 
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HTSTORTOUE ET MISSION PES ARIST. 

Sous 1'egide du Bureau National de lTnformation Scientifique et Technique 
(BNIST, dependant du Ministere de 1'Industrie) qui souhaitait regionaliser sa politique 
d'action, les premieres ARIST ont vu le jour des 1973 : implantations a Lyon et Nantes 
pour les regions Rhone-Alpes et Pays de Loire ; et en 1975, a Toulouse pour la region 
Midi Pyrenees. 

Ce n'est qu'a partir de 1977, l'experience ayant ete jugee positive, qu'une 
generalisation a l'ensemble des regions frangaises etait adoptee. A la fin de l'annee 1980, 
21 agences etaient ainsi implantees sur 1'ensemble du territoire, selon un schema 
sensiblement identique : placees aupres des Chambres Regionales de Commerce et 
d'Industrie qui leur apportent un soutien financier," les ARIST sont a la disposition des 
entreprises et plus particulierement des PMI pour leur apporter Vinformation dont elles 
ont besoin dans les domaines scientifiques et techniques en utilisant tous les outils et 
services d'information existant sur le plan regional, national ou international 
(definition donnee a l'origine par le BNIST ). 

I/ARIST RHONE-ALPES. 

A. Ses missions 

L'ARIST Rhone-Alpes a essentiellement deux missions: 

* elle doit tout d'abord favoriser le developpement de l'utilisation de 
1'information specialisee dans les entreprises. Pour cela, l'ARIST propose aux 
entreprises des services specialises bases sur l'utilisation de 1'information afin de 
repondre aux grandes preoccupations de 1'entreprise ( reponse rapide et breve a des 
questions ponctuelles de 1'entreprise ; reponse elaboree a des questions ponctuelles mais 
ayant un enjeu plus strategique et necessitant une etude approfondie; renseignements sur 
des questions permanentes liees a un souci de surveillance de 1'environnement technico-
economique). 

Ces services obeissent a une demarche methodologique, presentee ainsi dans le rapport 
d'activite de 1991 : 



. analyse approfondie du probleme ou de la question telle qu'elle est 
posee par le client. Cette analyse a pour but d'identifier les vraies questions qui se posent 
dans l'entreprise de ce client et que celui-ci n'arrive pas a formuler a priori; 

. reponse personnalis6e basee sur la recherche d'informations 
pertinentes, leur mise en forme et leur synthese dans le but de rendre leur utilisation 
efficace; 

. elements d'orientations de l'action qui doit suivre, sous forme de 
recommandation et/ou d'aide a la mise en oeuvre. 

L'ARIST propose egalement pour developper l'utilisation de 1'information specialisee 
dans les entreprises des cycles de formation. 

* la seconde mission de l'ARIST Rhone-Alpes est de favoriser le 
developpement economique regional et cela principalement en etant membre actif de deux 
reseaux regionaux : 

. le reseau Presence Rhone-Alpes ( qui regroupe des conseillers 
technologiques) 

. le reseau consulaire des douze Chambres de Commerce et dlndustrie : les 
departements Industrie de celles-ci sont un des principaux traits d'union entre les 
entreprises et 1'Agence. Les CCI ont une mission de prospection directe en entreprise, ce 
qui les amene a visiter un certain nombre d'entreprises par an. Les CCI cherchent alors a 
resoudre les problemes et les questions poses par les entreprises en les renvoyant par 
exemple vers l'ARIST. 

B. Ses movens 

L'equipe de 1'ARIST Rhdne-Alpes comprend 10 personnes. Parmi elles, on 
compte 6 ingenieurs experimentes dans des domaines tout a fait divers et 4 personnes 
chargees plus particulierement de la documentation et de l'administration du service. 

Le fond documentaire se compose d'abord de nombreux dossiers internes sur 
les prescripteurs, sur les partenaires eventuels, sur tous les autres acteurs dans le domaine 
de 1'information scientifique et technique. Le fond comporte aussi des ouvrages, des 
usuels sur les differents themes qui peuvent interesser les ingenieurs et les manuels 
d'utilisation des differentes banques de donnees interrogees. L'ensemble est complete par 
des abonnements a differentes revues (24 abonnements permanents) et par la reception 



de nombreux bulletins de liaison et rapports. Uensemble est depouille et entre dans la 
base de donnees interne a l'ARIST : ARISTODOC. 

L'ARIST Rhone-Alpes dispose depuis 1991 d'un reseau informatique interne. 
Elle a de plus acces a tous les serveurs pour interroger les banques de donnees. Dans ce 
domaine, 1'ARIST Rhone-Alpes cherche a etre plus performante en developpant autant 
que possible 1'automatisation des interrogations et le retraitement automatique de 
1'information. 
De plus, 1'ARIST possede un fichier d'experts, qu'elle n'hesite pas a solliciter, comme 
toutes les sources d'information exterieures possibles ( bibliotheques universitaires, 
centres de documentation...). 

L'ARIST : SON IMAGE ET SA COMMUNICATION 
EXTERNE. 

A. La communication avec les clients 

Lorsqu'on interroge les ingenieurs de l'ARIST, un element apparait: pour eux, 
a priori, la communication avec les clients est plutot bonne. II convient cependant de 
nuancer quelque peu cette affirmation en precisant que, comme l'ARIST ne fait pas, 
jusqu'a present, de prospection directe, il n'y a aucune communication vers des clients 
potentiels. L'ARIST Rhone-Alpes, service dependant de la Chambre Regionale de 
Commerce et dlndustrie ( CRCI), ne prospecte pas directement aupres des PME-PMI. 
Par contre, une fois le contact etabli, par 1'intermediaire le plus souvent d'un prescripteur 
ou, plus rarement d'un autre client, les membres de l'ARIST cherchent a etre toujours 
tres disponibles et apportent a la fois une experience d'ingenieur ayant travaille en 
entreprise et un savoir-faire dans le domaine de l'information. 

B. La communication avec les prescripteurs 

Les principaux prescripteurs de l'ARIST sont les Chambres de Commerce et 
d'Industrie, presentes dans chaque departement, et l'ANVAR, Agence Nationale de 
Valorisation de la Recherche, dont les charges d'affaires des vingt-quatre delegations 
regionales vont a la rencontre des PMI independantes qui semblent a priori susceptibles 
d'innover. 



L'ARIST Rhone-Alpes se presente alors: 
- au service des CCI pour intervenir chez les clients des CCI locales, 

clients que celles-ci lui envoient; 
- et comme un expert qui vient etayer des dossiers de 1'ANVAR par ses 

recherches technico-economiques ( dossiers pour lesquels 1'ANVAR proposera ou non 
des financements). 

L'ARIST Rhone-Alpes, du fait de son statut de service de la Chambre Regionale 
de Commerce et dlndustrie, se trouve bizarrement placee dans le domaine consulaire. 
Elle a de ce fait du mal a promouvoir ses propres actions et la presse ne vient a parler 
d'elle que lors de participations a des manifestations importantes. 

C. Les obiectifs de l'ARIST Rhone-Alpes en matiere de 
communication et d'image 

Les prescripteurs fournissent 40% des clients de 1'ARIST, mais selon Patrice 
HEYDE, directeur de 1'ARIST Rhone-Alpes, tous les prescripteurs potentiels ne sont pas 
exploites ( par exemple, les reseaux des banquiers ou des comptables, en liaison 
permanente avec les PMI ne connaissent pas l'ARIST). Celle-ci voudrait alors mettre en 
place une veritable politique de prescripteurs dans sa politique commerciale. 

De plus, il est possible que les prescripteurs actuels aient une fausse image de 
1'ARIST ou plutot une image ancienne, s'appuyant sur ce que nous pourrions appeler les 
prestations bas de gamme de 1'ARIST Rhone-Alpes (comme l'interrogation des banques 
de donnees ) et non pas sur les produits qui fournissent a 1'ARIST la plus grande part de 
son chiffre d'affaire ( les dossiers de veille technologique ou d'etude ponctuelle 
approfondie). 

L'ARIST Rhone-Alpes a donc besoin de savoir si son image est en conformite 
avec ses prestations actuelles et si elle a certains atouts pour toucher plus et mieux la cible 
visee: les PME-PMI, a travers 1'interface que constituent les prescripteurs. 



VETUDE D'IMAGE 

REALISATION ET RESULTATS 



1. LA PREPARATION DE L'ETUDE. 

A. Un outil deia disponible 

La seule etude dont dispose 1'ARIST Rhdne-Alpes est une enquete de 
satisfaction realisee par telephone en janvier 1990 aupres d'un echantillon de trente 
clients. Cette etude s'inspire de celles conduites regulierement par 1'ARIST Alsace, 
pionniere en la matiere. Elle a ete menee par un cabinet prive de Strasbourg aupres de 
trois ARIST differentes: Rhone-Alpes, Champagne Ardennes et Normandie. 

Cette premiere etude commence a dater, 1'ARIST ayant connu des changements 
en deux ans, mais elle peut permettre d'etablir des comparaisons et de relever d'eventuels 
changements. 

B. Les cibles visees 

LARIST Rhone-Alpes a certes besoin de savoir comment elle est pergue par ses 
clients et si ceux-ci sont satisfaits des services qu'elle leur propose. Mais elle veut 
egalement savoir comment ses principaux prescripteurs lajugent. Cest en effet avec eux 
qu'il convient de bien communiquer pour qu'ils transmettent un message efficace aux 
PME-PMI avec lesquelles ils sont en contact. 

Le phenomene de la prescription est assez complexe et il convient de le definir 
afin d'en cerner l'originalite. On trouve dans le Dictionnaire methodologique de 
marketing de Guy Serraf la definition suivante: 

" Un prescripteur est une personne ou un organisme qui indique ce qui doit etre 
fait, parce qu'elle jouit d'une fonction statutaire assez forte pour qu'on y fasse 
reference, ou legale qui oblige d y recourir. On definit huit types de prescripteurs en 
croisant trois criteres majeurs : formels/informels ; conscients/inconscients ; 
accidentels/permanents."1 

C. Lelaboration du questionnaire 

LARIST Rhone-Alpes a donc besoin de realiser une enquete aupres de ses 
clients et de ses prescripteurs avant de lancer une veritable politique de communication. 
Lidee de depart est de soumettre le meme questionnaire aux deux cibles pourtant 

1 Guy SERRAF. Dictionnaire methodologique du marketing. Paris : Editions 
d'Organisation, 1985. p.181 



differentes. Apres une premiere tentative dans ce sens, cela parait difficile a mettre en 
pratique. 

Afin de mieux exploiter les resultats de l'etude d'image aupres des clients, il 
semble necessaire de reprendre le questionnaire support de 1'enquete de 1990. Un 
premier test revele qu'il est indispensable de le modifier et de 1'adapter afin qu'il 
fonctionne aussi bien avec les clients qui font faire de la veille technologique a l'ARIST 
qu'avec ceux qui demandent des etudes technico-economiques sur un probleme ponctuel. 
Certaines questions sont reprises pour le questionnaire destine aux prescripteurs afin 
d'etablir des comparaisons. 
Neanmoins les deux questionnaires sont differents. Ils sont par contre tous les deux 
proposes par telephone, et prescripteurs et clients sont tous prevenus auparavant par 
courrier afin de les joindre plus facilement. 

De plus, 1'ARIST Rhone-Alpes voulant essayer de se faire connaitre aupres 
d'organismes en contacts permanents avec les PME mais non prescripteurs actuellement, 
un questionnaire tres court est elabore pour etre propose a un nombre tres limite de 
banquiers, d'experts comptables et de conseils en brevets. L'ARIST veut savoir par ce 
moyen si ces organismes pourraient vraiment lui apporter des clients. 

D. Les problemes 

Une des principales difficultes rencontrees lors de 1'elaboration de ces 
questionnaires est de juger de la pertinence des questions posees et des reponses 
proposees, tout en trouvant des formulations simples et non ambigues. Les interroges 
n'ayant pas le texte sous les yeux, il convient de se faire comprendre facilement et de 
proposer un questionnaire rapide. Elabores progressivement avec Patrice HEYDE, ces 
questionnaires sont soumis a la critique des autres membres de l'ARIST et modifies en 
fonction des remarques. 



2. 1,'ENOIJETF, AIJPRES DES CLIENTS. 

A. L'echantillon des clients 

Quarante entreprises ont repondu au questionnaire; elles ont ete tirees au hasard 
dans le fichier des clients des deux dernieres annees. On compte 11 entreprises ayant fait 
intervenir l'ARIST en 1990,16 en 1991 et 13 en 1992. II convient de noter que pour les 
clients qui font faire de la veille, nous avons releve la date de debut d'etude, en sachant 
que 1'ARIST Rhone-Alpes abonne ses clients de veille sur un an minimum, voire de plus 
en plus sur deux ans. Voila le detail des travaux effectues pour les clients interroges : 

veille technologique: 14 
etat de la technique: 6 
etude technico-economique: 8 
sondage d'anteriorite de brevets : 7 
fourniture de documents primaires: 5 
recherche bibliographique: 9 
transfert de technologie : 1 

Sur les 40 clients interroges, 32 n'ont fait realiser a l'ARIST qu'un seul type de travail 
(mais ils peuvent l'avoir demande plusieurs fois ) ; 8 ont demande a l'ARIST des 
travaux de differentes natures. 

B. Le questionnaire de l'enquete clients 

Ce questionnaire devait permettre d'avoir connaissance du taux de satisfaction 
des clients a la suite de la commande passee a 1'ARIST. II devait egalement permettre de 
deceler s'ils connaissent les differentes prestations proposees par 1'ARIST Rhone-Alpes 
et en quoi consiste le metier de cette agence. 

QUESTIONNAIRE : CF ANNEXE 1 

C. Les resultats de l'enquete clients 

Les tableaux presentent les resultats en valeur absolue, tandis que les graphiques 
donnent des pourcentages par rapport au nombre de reponses obtenues. II est bien 
evident qu'il ne faut pas oublier alors que seule une quarantaine de clients ont ete 
interroges, et non pas l'ensemble du fichier clients de l'ARIST Rhdne-Alpes. 
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Le role des interventions de 1'ARIST Rhone-Alpes et les delais de mise en 
oeuvre de ses recommandations (QUESTIONS 1 A 3 ) 

1 
sur 40 

lere information 
21 

approfondissement 
22 

2 

sur 40 

problSme ponctuel 

13 

strat£gie moyen-long 
terme 
17 

sans effet 

13 
3 
sur 30 

moins 3 mois 

13 

moins 10 mois 

6 

10 mois et plus 

9 

Les premieres questions font apparaitre que l'ARIST Rhone-Alpes est consultee 
pratiquement autant pour obtenir une premiere information sur un sujet que pour avoir un 
approfondissement sur une question pour laquelle 1'entreprise possede deja des 
informations. Notons que certains interroges ont coche les deux reponses a la premiere 
question car ils ont eu recours a l'ARIST plusieurs fois, avec des objectifs differents. 

1'ARIST, source d'une premiere information ou pas 

lere information 

51,16% 1 48,84% 

LJ approfondissement 

Le travail fourni par l'ARIST Rhone-Alpes permet alors le plus souvent 
d'avancer dans une strategie a moyen-long terme. Notons cependant qu'il y a autant de 
reponses pour l'item " ce travail vous a permis de resoudre un probleme ponctuel " que 
pour " ce travail est reste sans effet pour Vinstant". Quelles peuvent etre les explications 
au choix de cette troisieme reponse ? Sur les 13 reponses a cet item, 4 provenaient de 
clients de 1992, donc des clients trop recents pour qu'il y ait eu deja des consequences 
dans leur entreprise. II convient egalement de ne pas oublier la nature du travail effectue 
par l'ARIST pour ces entreprises : une veille technologique n'a pas systematiquement de 
consequences directes et immediates sur l'entreprise qui a fait effectue cette veille. 
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le rdle joue par 1'etude ARIST 
39,53% 

30,23% 30,23% 

+ + 
resoudre un probleme 

ponctuel 
avancer dans strategie 

moyen-long terme 
sans effet 

Par contre, lorsque le travail ARIST a des consequences sur l'entreprise, cela a 
lieu le plus souvent dans les trois mois qui suivent ce travail. Sinon, cela joue un role 
beaucoup plus tard, 10 mois et meme plus parfois, apres que FARIST est intervenue. 
Deja lors de l'enquete de 1990, la mise en oeuvre des recommandations de l'ARIST 
s'effectuait dans les trois mois suivant 1'analyse. Par contre peu repondaient " 10 mois et 
plus ". 

Les effets du travail ARIST sur 1'entreprise : delais 
de mise en oeuvre 

46,43% 

moins 3 mois moins 10 mois plus 10 mois 

Les modalites de consultation de l'ARIST Rhone-Aloes ( QUESTIONS 4 ET 

5 )  

4  

sur40 

oui, 1'ARIST comme 
seule source d'info 

14 

non 

26 
5 

sur40 
oui, lere intervention 

28 
non 

12 

II apparait clairement que l'ARIST Rhdne-Alpes n'est pas la seule source 
d'information ou de conseil quand les entreprises s'adressent a elle. Par contre, la 
majorite des entreprises interrogees lors de cette enquete avait fait intervenir 1'ARIST 
pour la premiere fois au cours de ces deux dernieres annees. 
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On retrouve cTailleurs sur ces deux questions sensiblement les memes tendances 
que celles apparues lors de 1'enquete de 1990. La clientele interrogee reste une clientele 
recente et non pas fidelisee. (II convient cependant de ne pas oublier que nous n'avons 
interroge que 40 clients : les r6sultats pourraient peut-etre varier sensiblement si l'on 
interrogeait 1'ensemble du fichier clients des deux dernieres annees.) 

La part des clients qui font appel a 1'ARIST Rhone-Alpes plusieurs fois est 
faible et il pourrait y avoir plusieurs raisons a cela. Tout d'abord, les entreprises n'ont 
pas forcement besoin tres souvent du genre d'etudes que peut leur fournir 1'ARIST. Elles 
peuvent egalement ne pas faire appel plusieurs fois a l'ARIST si elles n'ont pas ete 
satisfaites du travail realise : les resultats des questions suivantes permettent d'ecarter 
dans l'ensemble cette hypothese (Cf. questions 6 et 7 ). Par contre, cela peut etre lie au 
fait que le travail ARIST est reste sans consequence pour l'entreprise et que celle-ci n'a 
pas encore pris conscience du rdle que l'information scientifique et technique peut jouer 
dans son developpement. Autre explication certainement plus proche de la realite : 
lorsqu'une entreprise fait realiser un travail a l'ARIST Rhone-Alpes, elle obtient souvent 
un financement ( par exemple par 1'ANVAR ), ce qui reduit considerablement le cout 
direct de ce travail pour 1'entreprise. Or de tels financements ne se renouvellent pas 

indefiniment... 

1'ARIST comme seule source d'information ou de conseil 

65,00% 

35,00% 

Premier recours 6 1'ARIST 

30,00% 

70,00% 



Le taux de satisfaction des clients / 1'estimation de la aualite du travail de 
l'ARTST Rhone-Alnes ( QUESTIONS 6 ET 7 ) 

PREMTER TABLEAU : (resultats en valeurs absolues) 

6 tres satisfait satisfait pas tres 
satisfait 

pas du tout 
satisfait 

sans reponse 

comprehension 
du probleme 
pose 

26 14 0 0 0 

presentation 
des dossiers 

20 17 2 0 1 

pertinencedes 
infos fournies 

8 25 7 0 1 

part de nou-
veaute des 
infos 

10 19 8 1 2 

caractere ope-
rationnel du 
travail 

14 20 4 2 0 

Ce tableau montre deja le fort taux de satisfaction des clients sur le travail 
effectue par l'ARIST Rhone-Alpes. Le premier item ne suscite aucune reponse negative, 
ce qui souligne l'excellent travail d'analyse des ingenieurs de l'ARIST avant toute etude. 
Les clients ne trouvent pas non plus grand chose a reprocher a la presentation des 

dossiers. 

Les deux points suivants provoquent davantage d'opinions moyennes, meme si 
le taux de satisfaction reste encore tres fort. 7 clients ne sont pas tres satisfaits de la 
pertinence des informations fournies, 8 de la part de nouveaute de ces informations. 
LARIST est-elle pour autant directement critiquee a travers ces reponses ? Cela n'est pas 
evident car plusieurs parmi ceux qui ont donne ces reponses ont insiste sur le fait que les 
informations fournies etaient les seules disponibles, meme si elles ne leur etaient pas d'un 

grand secours. 

Le dernier point donne lui aussi des reponses negatives meme si elles peuvent 
sembler tres faibles. Notons que ceux qui ont repondu a cette question qu'ils n'etaient pas 
du tout satisfaits, avaient repondu que le travail ARIST etait reste sans effet pour leur 
entreprise. 

Nous pouvons dire cependant qu'on remarque a partir des reponses a ces trois 
derniers points un des defauts communs (et on pourrait dire inevitables) a la plupart des 
professionnels de 1'information : l'ARIST Rhone-Alpes est tres efficace pour trouver 
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1'information disponible mais il demeure un probleme de filtration de cette information, 
filtration encore insuffisante malgre bien des efforts dans ce sens pour rendre le travail 
realise directement operationnel pour l'entreprise. 

La satisfaction des clients 

30 t 

tres satisfait pas tres pas du sans 
satisfait satisfait tout reponse 

satisfait 

I comprehension du probldme 
pose 

• prcsentation des dossiers 

H caractere operationnel du 
travail 

B pertinence des infos fournies 

H part de nouveaute des infos 

DEIJXIEME TABLEAU: 

7 tr6s bon bon pas tres bon pas bon du 
tout 

sans 
reponse 

accueil au 
telenhone 

13 18 0 0 9 

accueil sur 
place 

15 9 0 0 16 

contact avec 
interlocuteur 

28 10 0 0 2 

rapidite pour 
devis 

15 17 0 0 8 

respectdes 
delais 

17 19 1 1 2 

adaptation du 
service 

11 24 4 0 1 

serieux-rigueur 
des travaux 

20 18 2 0 0 



Les resultats des trois premiers points de ce tableau soulignent 1'accueil positif 
reserve aux clients et surtout mettent en evidence la tres bonne communication qui existe 
entre un client et son interlocuteur privilegie au sein de l'ARIST Rhone-Alpes. Les " sans 
reponse " sur ces trois points ne sont pas dus a des refus de repondre mais au fait que les 
clients n'ont pas eu de contact telephonique, qu'ils ne se sont pas deplaces jusqu'a 
1'ARIST ou qu'ils n'ont pas ete en relation avec un interlocuteur privilegie (par exemple, 
pour seulement faire passer une annonce par 1'ARIST). 

tres bon bon pas tres pas bon sans 
bon du tout rcponse 

I accueil au telephone 

• accueil sur place 

@ contact avec interlocuteur 

Le fort taux de satisfaction sur les quatre points suivants du tableau souligne la 
reconnaissance du professionnalisme de l'ARIST. Trente huit personnes sur les quarante 
interrogees jugent tres bon ou bon le serieux des travaux de l'ARIST! 

L 
tres bon 

4—° 11 

pas tiis pas bon sans 
bon du tout reponse 

I rapidite pour devis 

• respect des delais de remise 

II adaptation du service 

ffl serieux-rigueur des travaux 
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I,es relations entre les clients et les intervenants de l'ARIST (QUESTIONS 
8  E T 9 )  

la reconnaissance d'une formation : 

8 documentaliste ingenieur autre sans reponse 
sur40 13 28 2 1 

La majorite des clients de l'ARIST Rhone-Alpes sait que les charg6s d'affaires 
ont une formation d'ingenieurs. Une seule personne n'a aucune idee de leur formation et 
deux donnent la reponse " autre " mais sans parvenir a preciser leur reponse. Quatre 
personnes repondent ingenieurs et documentalistes : sur ces quatre personnes, deux ont 
fait faire des travaux de differentes natures et ont donc eu des contacts avec des personnes 

differentes. 

L'opinion des clients sur la formation des charges d'affaires 

4.55^,27% 

63,64% 

La prise en charge du client : 

9 

sur 40 

oui, contact 
avec une autre 
personne 

19 

non 

21 

sur 19 
informee 

9 
mal informee 

7 
incompetente 

0 
sans reponse 

3 

Une bonne partie des clients interroges ont ete en contact avec quelqu'un d'autre 
de 1'ARIST Rhdne-Alpes en dehors de leur interlocuteur privilegie et le plus souvent cette 
personne etait efficace et informee, ou bien alors mal informee mais de bonne volonte. 
Aucun client n'a repondu qu'il avait ete en contact avec quelqu'un de completement 

incompetent. 

• documentaliste 

• ingSnieur 

EH autre 

B sans r6ponse 



Ceci souligne le souci de prise en charge du client qui regne au sein de l'Agence 
et aussi le fait que souvent plusieurs personnes connaissent un meme dossier et peuvent 
repondre en cas d'absence de 1'interlocuteur privilegie. Ceci parait indispensable pour 
laisser au client l'image que l'ARIST Rhdne-Alpes est une equipe qui communique en 

interne sur ses dossiers. 

Opinion des clients sur la personne qui leur a r^pondu 
(en dehors de leur interlocuteur privilegie ) 

I informee 

• mal informec 

B incomp6tente 

S sans reponse 

T'a tarification ( QUESTIONS 10ET11) 

sur 40 
10  prix adaptes 

24 
surevalues 

11 
sous-£values 

3 
sans reponse 

3 

sur 40 

11  25% sur une 
enveloppe de 
100000 Frcs 

25 

50%de cette 
enveloppe 

6 

plus de 50% 

1 

sans reponse 

8 

II semble difficile d'exploiter pleinement les reponses a ces deux questions sur 
les prix, le client ayant tendance a se preoccuper de son propre interet ( et on le 
comprend) et k menager ses arrieres. Cest ainsi que plus de 58 % des personnes 
interrogees preferent repondre que les prix sont adaptes alors que presque 27 % les 
trouvent surevalues. II y a par contre autant de personnes qui les trouvent sous-evalues 
que de personnes qui preferent ne pas se prononcer. 



Le rapport prix/services 

I prix adaptes 

• surevalues 

® sous-evalu6s 

ffl sans reponse 

2 2  

De meme, ils preferent repondre qu'ils ne sont prets a donner que 25 % sur une 
enveloppe de 100000 francs pour un nouveau travail ARIST. Seul un client 
particulierement satisfait se declare pret a donner plus de 50 %. Notons que beaucoup 
precisent quand meme que la part donnee a un nouveau travail ARIST depend 
essentiellement de la nature de ce travail. 

Le manaue d'information des clients sur la eamme des prestations de 
l'ARTST Rhone-Alnes ( QUESTION 12 ) 

12 oui non sans reponse 
sur40 30 1 9 

A la question " en dehors du type de travail execute pour vous, 1'ARIST 
propose-t-elle d'autres services aux entreprises ? ", une tres forte majorite repond 
spontanement oui. Cependant les clients ne savent pas quels sont ces autres services. II 
apparait donc que l'ARIST Rhone-Alpes ne communique pas sur l'ensemble de ses 
prestations mais s'en tient avec un client au travail en cours. 
La plaquette pourrait alors etre un des premiers complements d'information 
indispensables car il est evident que les clients ne feront pas intervenir l'ARIST Rhone-
Alpes s'ils ne connaissent pas la gamme des services qu'elle peut leur proposer.Mais cela 
doit aussi etre accompagne de moyens d'information plus concrets, plus diversifies et 
reposant par exemple sur des cas concrets. 
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La faihle notoriete de l'ARIST Rhdne-Alpes ( QUESTION 13 ) 

13 ARIST trfcs assez peu connue pas du tout ne sait pas 
connue connue connue 

sur40 1 6 26 2 5 

L'impression dominante des clients interroges est que l'ARIST reste encore une 
structure peu connue. Les reponses se sont un peu modifiees par rapport a 1'enquete de 
1990 qui donnait en pourcentage les resultats suivants: 

tres connue: 0 
assez connue : 23 % 
peu connue : 47 % 
pas du tout connue : 30 % 

La notoriete de 1'ARIST Rhone-Alpes 

12,50% 
5,00% 

15,00% 

65,00% 

• tres ccmriue 

• assez connue 

M peuconnue 

B pas du tout connue 

B ne sait pas 

I,e metier de l'ARTST Rhone-Alnes (QUESTIONS 14 ET 15 ) 

Pour cette question, il convient de regarder les reponses donnees assez 
precisement et non pas de seulement compter combien de fois la reponse A, la reponse B 
et la C ont ete donnees chacune. II faut dire que certains des interroges n'ont caracterise 
1'ARIST Rhone-Alpes que par une seule des reponses proposees, d'autres par deux et 

certains par les trois. 

14 1 reponse 2 r^ponses 3 reponses 

sur40 26 9 4 

sur26 

documentation 
seule 

16 

etudes seule-
ment 

5 

conseils seule-
ment 

5 

sur 9 

documentation 
et conseils 

5 

documentation 
et etudes 

3 

etudes. et 
conseils 

1 



2 4  

II apparait clairement que la reponse la plus spontanement donn6e est" VARIST 
est un service de documentation mais 1'ensemble des autres reponses donne un resultat 
superieur a cette premiere reponse : 24 autres reponses contre 16 "documentation seule " 
(NB : un questionnaire " sans reponse "). 

Le metier de 1'ARIST : definition 

40% 

docu- etudes conseils docet docet etudes. et les trois sans 
menta- etudes conseils conseils reponse 
tion 

15 specialistes specialistes les deux sans reponse 
information technologies 

sur40 18 2 19 1 

Bien souvent les clients qui ont repondu a la question precedente que l'ARIST 
Rhone-Alpes est avant tout un service de documentation, confirment leurs dires en 
caracterisant les intervenants de 1'ARIST de specialistes en information. Tres peu ne les 
voient que comme des specialistes en technologies. Par contre, presque la moitie des 
personnes interrogees ont bien pergu leur deux metiers et les considerent comme des 
specialistes en technologies et en information. 

Les intervenants de 1'ARIST : definition 

2,50% 

5,00% 

I specialistes en. 
information 

D specialistes en. 
technologies 

H les deux 

B sans reponse 
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I/achat d^tudes ou de conseils a d'autres organismes (QUESTIQN 16 ) 

16 oui,recours a d'autres ser- non 
vices 

sur40 28 12 

Les clients de 1'ARIST Rhdne-Alpes ont majoritairement deja eu recours a 
d'autres services d'etudes ou de conseils. Cela confirme d'ailleurs les reponses a la 
question 4. Si on fait la liste des noms des autres services auxquels ont fait appel les 
clients de 1'ARIST, la reponse " des cabinets de conseils privis " domine l'ensemble des 
reponses. Beaucoup de clients precisent qu'il s'agit de cabinets de conseils en brevets. 
Sinon sont cites, le plus souvent une seule fois, l'INPI, l'ANVAR, les CCI, des centres 
techniques, les syndicats professionnels et aussi Innovation 128. 

La consultation de services d'etudes ou de conseils autres 
que l'ARIST RA 

30,00% 

70,00% 

La faible mise en concurrence de 1'ARIST Rhone-Alpes (QUESTION 17 ) 

17 

sur 40 

oui, concurrence a 
chaque fois 

4 

oui parfois 

4 

non 

32 

sur8 

sur nature des pres-
tations 

5 

sur cout des pres-
tations 

3 

sur competences 

3 

II est interessant de noter que si la majorite des clients de l'ARIST Rhone-Alpes 
a recours a d'autres cabinets d'etudes et de conseils en dehors de l'ARIST, peu les 
mettent en concurrence directe avec elle. Comment expliquer ce phenomene qui se 
remarquait deja dans l'enquete de 1990, ou 83% des clients interroges repondaient qu'ils 
ne mettaient jamais en concurrence 1'ARIST et d'autres cabinets ou organismes et 17% 
repondaient " oui parfois ". On notera que maintenant 10% des clients interroges 
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repondent" oui d chaque fois " ? Les clients arrivant en grande part a 1'ARIST Rhone-
Alpes sur le conseil d'un organisme prescripteur, ils s'en tiennent a ce conseil et ne vont 
pas comparer avec d'autres organismes. De plus, il convient de redire qu'ils obtiennent 
bien souvent une aide financiere, argument incontestable pour ne pas aller voir ailleurs les 
prestations qu'on leur propose. 

Notons alors que lorsqu'il y a mise en concurrence, il semblerait (d'apres les quelques 
resultats obtenus) qu'elle s'exerce plutot sur la nature des prestations proposees. 

La mise en concurrence de 1'ARIST avec d'autres organismes 

I oui a chaque fois 

• oui parfois 

T-p stahit cte l'ARTST Rhdne-Alpes (QUESTIONS 18 et 19 ) 

18 ARIST ind£- li6e au Con- liee aux CCI sans reponse 
pendante seil Regional 

sur40 2 6 27 5 

La majorite des clients interroges sait que l'ARIST Rhone-Alpes est liee aux 
Chambres de Commerce et dlndustrie. Bien peu la voient comme un organisme 
independant, par contre 6 personnes l'associent au Conseil Regional, le plus souvent du 
fait de la presence de 1'adjectif regional dans le nom de 1'ARIST. 

Et l'ARIST Rhone-Alpes donne pour la majorite des clients interroges une 
image positive de 1'organisme dont elle depend. (NB : les sans reponse & cette 
question correspondent aux clients qui n'ont pas repondu a la question precedente.) 

19 tout a fait assez peu pas du tout sans reponse 
positive 

0 sur38 27 3 3 0 5 
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Image donnee par 1'ARIST de 1'organisme dont elle depend 

71,05% 

tout a fait assez positive peu pas du tout sans reponse 
positive 

I,a narticination des entreprises a la communication de l'ARIST Rhdwe-

Alpcs ( QUESTION 20 ) 

La plupart des entreprises clientes de l'ARIST Rhone-Alpes sont pretes a 
accepter que celle-ci se serve de leur nom pour sa propre publicite, ce qui est le signe 
d'une certaine satisfaction de la part des clients. Les reponses negatives sont celles de 
clients de veille, qui, pour des raisons strategiques, ne tiennent pas a faire savoir qu'elles 
surveillent leur environnement et leurs concurrents. Les trois " sans reponse " 
s'expliquent par le fait que la personne interrogee au sein de l'entreprise n'a pas le 
pouvoir de decider si le nom de son entreprise peut etre utilise par l'ARIST Rhone-Alpes 

ou pas. 

20 oui non sans reponse 
sur40 35 2 3 

I.es clients ont-ils note des chaneements a 1'ARIST Rhdne-Alpes ? 

(QUESTION 21 ) 

21 oui non 
sur40 11 29 

Le fort taux de reponses negatives a la question " Avez-vous remarque une 
evolution, des changements a Vinterieur de VARIST depuis que vous connaissez cet 



organisme ? " peut s'expliquer de differentes fagons. Les clients interroges n'ayant en 
majorite fait intervenir l'ARIST Rhdne-Alpes qu'une seule fois, ils ne peuvent pas juger 
d'une eventuelle evolution. D'autres sont trop recents et trop peu informes sur l'ARIST 
pour etre capables de se prononcer. 

Interessons-nous alors a ceux qui ont remarque des changements a l'ARIST : ils 
notent des changements plutot positifs: " VARIST est plus proche des entreprises "; 
" elle a elargi ses activites " ; " une evolution interessante des services et prestations 
proposis " ; " un changement de patron et un changement de strategie " ; " le 
developpement de la veille technologique ". Un des clients note cependant " une 
evolution dans les objectifs mais pas dans les prestations ". 

I,es auelaues remaraues et suggestions des clients : 

En ce qui concerne les remarques ou les suggestions, beaucoup de clients, pour 
les memes raisons qu'a la question precedente, n'ont pas repondu. Voila l'ensemble des 

reponses obtenues : 
- besoin d'information en provenance de VAllemagne 
- besoin de plus de personnes specialisees en propriete industrielle 
- VARIST doit plus communiquer sur son metier : l'IST 
- diffuser un organigramme pour savoir avec qui on travaille 
- les dossiers ne sontpas suffisamment synthetiques 
- l'ARISTs'en tient trop d Vaspect documentation etpas assez d Vaspect conseil 
- elle doit developper son role de conseil dans le domaine technique et 

technologique, elargir la palette de ses sources d'information et rechercher des partenaires 
- il n'y a pas assez de courriers tres formalises entre VARIST et les entreprises 

apris la remise d'un dossier 
- il doit y avoir un suivi apris un dossier : une information de la part de 

Vinginieur apris la remise du dossier. 
- excellente image de VARIST: bon travail 
- tris satisfait: abandon d'Innovation 128. 
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3. T/ENOIJRTE AIJPRES DES PRESCRIPTEIJRS ACTUELS. 

A. L'echantillon des prescripteurs 

34 prescripteurs ont repondu a notre enquete. Ce sont tous des prescripteurs 
institutionnels, les prescripteurs prives representant une part trop faible dans l'apport de 

clients. 

Parmi ces prescripteurs, on compte 16 personnes appartenant aux differentes 
Chambres de Commerce et dlndustrie de la region, 4 personnes travaillant au sein de 
Centres Regionaux d'Innovation et de Transfert de Technologies ( CRITT ), 6 
reprdsentants de l'ANVAR (Lyon et Grenoble ), 2 de la region Rhone-Alpes, du 
CNRS, de la DRIRE ( Direction Regionale de 1'Industrie, de la Recherche et de 
1'Environnement ) et un de la DRRT ( Direction Regionale a la Recherche et a la 
Technologie). On a interroge egalement un des responsables du reseau Presence Rhone-
Alpes et une personne de l'INPI (Institut National de la Propriete Industrielle ). 

B. Le questionnaire destine aux prescripteurs 

Plus court que celui destine aux clients, il vise essentiellement a voir si les 
prescripteurs connaissent bien les differentes competences des membres de l'ARIST 
Rhone-Alpes et comment ils estiment leur travail et les relations qu'ils peuvent avoir avec 
eux. 

QUESTIONNAIRE : CF ANNEXE 2 

C. Les resultats de 1'enquete prescripteurs 

Comme pour la presentation des resultats de l'enquete clients, les tableaux 
donnent les resultats en valeur absolue et les graphiques en pourcentage par rapport au 
nombre total de reponses comptabilisees. 
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Les situations de nrescription de l'ARIST Rhdne-Alpes ( QUESTIONS 1 ET 
2 ) 

1 

sur 34 

oui, 
ARIST 
prescri-
te 

31 

non 

3 
2 informa probl. choix prop. exper- innova- veille etat de 

tion techni- d'inves- indus- tise tion techno l'art 
que tisse- trielle techno 

ment 
sw 31 24 7 2 10 1 3 10 1 

La plupart des prescripteurs interroges avaient deja eu a prescrire l'ARIST 
Rhone-Alpes pour un de leurs clients. Seuls trois ne l'avaient encore pas fait, car ils 
etaient depuis trop peu de temps dans 1'institution interrogee. Beaucoup ont prescrit 
l'ARIST pour de l'information scientifique et technique brute, mais on remarquera aussi 
que 1'ARIST Rhone-Alpes est connue pour ses competences dans le domaine de la 
propriete industrielle et de la veille technologique. Cela se confirme dailleurs avec les 
reponses donnees a la question suivante. 

La prescription de l'ARIST 

1% 

• oui, a deja prescrit 
1'ARIST a un client 

• non 

Situations pour lesquelles 1'ARIST est le plus souvent 
prescrite 

1 +• + 
informa- probleme choix propriele 

tion technique d'inves- indus-
tissement trielle 

I I I I 
expertise recher- veille etat de 

tech- ches d'in- tech- l'art 
nologique novation nologique 
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Les nrescrinteurs et les prestations de 1'ARIST Rhonc-Alocs f QUESTION 

3) 

3 oui, connait les presta- non 
tions ARIST 

sur 34 30 4 

Presque tous les prescripteurs repondent qu'ils connaissent les prestations de 
l'ARIST Rhdne-Alpes, comme le souligne le tableau ci-dessus. Mais il faut nuancer cette 
reponse. Quelques-uns repondent oui mais sont incapables de citer spontanement une de 
ces prestations. La plupart des autres donnent en exemple uniquement les prestations 
pour lesquelles ils ont deja prescrit l'ARIST ( et on retrouve la le plus souvent cite : 
l'IST, la veille et ce qui se rapporte a la propriete industrielle) mais ne connaissent pas les 
autres services proposes par l'ARIST aux entreprises. II semble donc indispensable 
d'informer de fagon claire, precise et reguliere les prescripteurs sur l'ensemble des 
services et des activit6s de l'ARIST Rhone-Alpes. 

Les prescripteurs et les prestations de 1'ARIST RA 

11,76% 

A 

V 
"88,24% 

oui, connalt les 
prestations ARIST 

• non 

I'p metier de l'ARIST Rhone-Alnes ( QUESTION 4 ) 

4 

sur34 

1 
reponse 

6 

2 
reponses 

15 

3 
r^ponses 

13 

sur 34 

documen 
tation 

1 

service 
d'etudes 

2 

service 
de 
conseils 

3 

docu. et 
etudes 

8 

docu. et 
conseils 

4 

etudes et 
conseils 

3 

les trois 

13 

Comme pour le questionnaire des clients, nous avons detaille l'ensemble des 
reponses donnees par les prescripteurs sur la nature du service ARIST. II est surprenant 



de noter que les reponses revelent des tendances tres differentes de celles apparues dans 
l'enquete clients. En effet, un bon nombre de prescripteurs considerent l'ARIST Rhdne-
Alpes a la fois comme un service de documentation, d'etudes et de conseils. Ils ne sont 
que 2,94% a repondre que l'ARIST Rhone-Alpes n'est qu'un service de documentation 
( alors que 40% des clients donnent cette definition du service ARIST ); la proportion 
s'inverse pour la reponse les trois : 2,5% chez les clients et 38,24% chez les 

prescripteurs 

Le service ARIST : definition 

23,53% 

38,24% 

2,94% 5,88% 8'82% 

+ 

11,76% 8); 

•+ + + 
docu- service service de docu. et docu. et 6tudes et les trois 

menta- d'etudes conseils 6tudes conseils conseils 
tion 

Les relations entre les prescrioteurs et 1'ARIST Rhone-Alpes 
(QUESTIONS 5 ET 6 ) 

5 

sur 34 

relation 
avec le 
directeur 

9 

avec les 
ingenieurs 

4 

avec les 
secretaires 

0 

avec le 
directeur 
+ ing6-
nieurs 

16 

avec les 3 

3 

aucune 
personne 
en parti-
culier 

2 
6 

sur 34 

contacts 
fr£quents 

13 

occasion-
nels 

18 

rares 

3 

Presque la majorite des prescripteurs a des contacts a la fois avec le directeur de 
l'ARIST et les charges d'affaires. 3 personnes se disent en relation avec l'ensemble du 
personnel travaillant a l'ARIST Rhone-Alpes. Notons que 9 prescripteurs ne sont en 
relation qu'avec le directeur, ce qui risque de ne pas donner de l'ARIST 1'image d'une 
equipe et de ne pas faire connaitre la diversite des competences des charges d'affaires. 

Les prescripteurs ont des contacts plutdt occasionnels avec les membres de 
1'ARIST Rhone-Alpes : il convient de developper la regularite de la communication 
ARIST / prescripteurs afm que ceux-ci connaissent mieux les prestations de 1'ARIST et la 
prescrivent de fagon plus systematique. 



L'interlocuteur principal des prescripteurs au sein de 1'ARIST 
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47,06% 

26,47% 
11,76% 

+ + 
8,81% 5,; 

I I 
directcur ingenieurs secretaires directeur et 

ingenieurs 
les 3 aucune 

personne en 
particulier 

La frequence des contacts entre les prescripteurs et l'ARIST 
RA 

8,82% 

52,94% 

38,24% 
• contacts frequents 

• occasionnels 

rares 

Les clients de 1'ARIST selon les prescripteurs ( QUESTIONS 7 ET 8 ) 

7 petites entrep. petites moy. et grandes les trois 
entrep. moyen-

nes 
et moy. grandes entrep. 

sur 34 4 11 11 4 1 3 
8 entrep. ayant des soucieu- les 3 A et B : A et C : B et C : 

cher- prob. ses de innova- lnnova- probleme 
chant a ponc- suivre tion et tion et et 
innover tuels a leur en- probl6me environ- environ-
(A) resoudre 

(B) 
viron-
nement 
(C) 

nement nement 

sur 34 9 8 3 7 2 3 2 

Pour la plus grande partie des prescripteurs, les entreprises clientes de 1'ARIST 
se classent plutot du cdte des PME. Un seul des prescripteurs interroges pense que les 
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clients de l'ARIST Rhone-Alpes sont de grandes entreprises et trois estiment qu'on 
trouve dans le fichier clients de l'ARIST des entreprises de toutes tailles. 

Taille des entreprises clientes de 1'ARIST selon les 
prescripteurs 

32,35% 32,35% 

2,94% 

petites entrep. entrep. petites et moy. et grandes les trois 
moyennes moy. grandes entrep. 

Selon les prescripteurs, les entreprises qui font appel k l'ARIST sont surtout 
celles qui cherchent a innover et/ou ont des problemes ponctuels a resoudre. Notons tout 
de meme que 7 prescripteurs ( soit plus de 20% des interroges ) estiment que les 
entreprises clientes de l'ARIST RA sont indifferemment des entreprises qui cherchent a 
innover, des entreprises soucieuses de suivre leur environnement et des entreprises ayant 
des problemes ponctuels a resoudre. 

Les objectifs des clients de 1'ARIST RA 

5,88% 

26,47% 

• entrep. cherchant a 
innover ( A ) 

• entrep. ayant des 
problcmes ponctuels a 
resoudrc (B) 

H entrep. soucieuses de 
suivre leur 
environnement (C ) 

B les 3 

• A et B : innovation et 
probleme 

B A et C : innovation et 
environnement 

H B et C : probleme et 
environnement 
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I/ARTST Rhone-Alpes iug6e par ses prescripteurs ( TABLEAU QUESTION 

9 ) 

9 
sur 34 

tr6s active 
10 

plutot active 
23 

pas du tout 
0 

sans reponse 
1 

sur34 
tr6s comp^tente 

10 
plutdt 

20 
pas du tout 

0 
sans reponse 

4 

sur 34 

trfcs performan-
te 

6 

plutot 

26 

pas du tout 

0 

sans reponse 

2 

Aucun des prescripteurs interroges n'a juge 1'ARIST Rhone-Alpes de fagon 
completement negative. Les sans reponse s'expliquent de deux manieres : soit le 
prescripteur interroge connaissait l'ARIST depuis trop peu de temps pour pouvoir juger; 
soit il estimait que ce n'etait pas a lui de se prononcer mais aux clients pour lesquels 
1'ARIST avait travaille. 

NB : la majorite des prescripteurs a prefere donner la reponse intermediaire " plutot": il 
faut dire que dans toute enquete de ce genre, les interroges sont toujours reticents a 
donner les reponses les plus extremes. La grille des reponses a cette question aurait due 
proposer une reponse sans adverbe : " active " competente "," performante ". 

L'ARIST jugee par ses prescripteurs 

1 
tres 

T,a notnriete de l'ARTST Rhone-Alnes ( QUESTION 10 ) 

10 trfrs connue assez connue peu connue pas du tout 
connue 

sur34 0 19 15 0 

acuve 

• competente 

@ perforaiante 

+ 
plutot pas du tout sans reponse 
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Les r6ponses des prescripteurs a cette question sont nettement moins partagees 
que celles des clients : en majorit6 pour eux, l'ARIST Rhone-Alpes est assez connue. 15 
prescripteurs sur les 34 interrog6s pensent que l'ARIST reste une structure peu connue et 
on retrouve plusieurs fois cette reflexion dans les remarques finales. 

La notoriSte de 1'ARIST 
55,88% 

44,12% 

tres connue assez connue peu connue pas du tout connue 

Le «totiit rie i'ARIST Rhone-Alpes ( QUESTIONS 11 ET 12) 

11 

sur 34 

organisme 
independant 

2 

lie au 
Conseil 
Regional 

0 

lie aux CCI 

32 
12 

sur 34 

tout a fait 
positive 

25 

assez positi-
ve 

5 

peu positive 

1 

pas du tout 

0 

sans reponse 

3 

Cette question pouvait sembler a premiere vue assez inutile dans le questionnaire 
destine aux prescripteurs car on pouvait imaginer qu'ils savaient tous parfaitement que 
l'ARIST Rhone-Alpes est un service lie aux CCI, et cela d'autant plus qu'une importante 
part des interroges sont des permanents des CCI. On releve tout de meme que deux 
prescripteurs pensent que l'ARIST est un organisme independant et s'il y avait eu une 
reponse " hesitation, incertitude et hasard " beaucoup se seraient classes dans cette 
categtaie! 

Le statut de 1'ARIST 
94,12% 

liiliiiisiilii 

81§si*iii8 

organisme independant liee au Conseil liec aux CCI 
Regional 
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Les prescripteurs, et cela sensiblement dans la meme proportion que les clients, 
estiment que l'ARIST donne une image plutot positive de 1'organisme dont elle depend, a 
savoir la CRCI. 
( NB : parmi les trois sans reponse, il y a les deux personnes qui ont repondu a la 
question precedente que l'ARIST est un organisme independant). 

Image que 1'ARIST donne de la CRCI 

tout h fait assez positive peu positive pas du tout sans reponse 
positive 

L'ARIST doit-elle encore developper sa eamme de prestations ? 
(QUESTION 13 ) 

13 repond bien aux devrait developper sans reponse 
attentes de ses de nouvelles 
clients prestations 

sur 34 17 9 11 

A cette question, trois interroges donnent les deux reponses : " repond bien 
aux attentes de ses clients " mais " devrait developper de nouvelles prestations ". Sur 
ces trois personnes, deux ne savent pas quelles nouvelles prestations pourraient etre 
developpees. II faut dire que face a une activite de service, on a toujours tendance a 
attendre plus que ce qui est propose, meme si on ne sait pas toujours definir ce qu'il 
pourrait y avoir derriere ce " plus". 

Les prestations offertes et les attentes des clients 

29,73% 

24,32% 

45,95% 

• repond bien aux 
attentes de ses clients 

• devrait developper de 
nouvelles prestations 

sans reponse 
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1,'influenee de l'ARIST Rhone-Alpes sur le tissu industriel reaional 
( QUESTION 14) 

14 oui, 1'ARIST a un non sans reponse 
impact 

sur 34 27 1 6 

II est clair que les prescripteurs reconnaissent que 1'ARIST Rhone-Alpes ne joue 
pas un role neutre mais a de par ses travaux une influence sur le tissu industriel de la 
rdgion Rhdne-Alpes. L'ARIST remplit donc bien ici une de ses missions presentees au 
debut de ce travail: favoriser le developpement economique regional. 

Role de 1'ARIST RA sur le tissu industriel r6gional 

• oui, a un impact 

B sans reponse 

1,'ARTST et les reseaux ( QUESTION 15 ) 

15 

sur 34 

oui, appartient a des 
reseaux regionaux 

34 

non 

0 

sur 34 

oui, appartient a des 
reseaux nationaux 

34 

non 

0 

sur34 

oui, appartient a des 
reseaux internationaux 

14 

non 

20 

L'activit6 de l'ARIST Rhone-Alpes au sein de reseaux regionaux et nationaux 
est connue de tous les prescripteurs. Par contre, la majorite ignore si 1'ARIST appartient a 
des reseaux internationaux. 



Les changements remaraues oar les prescripteurs (QUESTION 16 ) 

16 oui, des change- non sans reponse 
ments 

sur 34 19 14 1 

Les prescripteurs ayant un contact beaucoup plus suivi et de plus longue date 
avec 1'ARIST Rhdne-Alpes que les clients, une majorite a rcmarque des changements au 
cours de ces dernidres annees au sein de 1'ARIST RA. 

L'ARIST RA a evolue 

2,94% 

• oui, des changements 

sans reponse 

Les changements releves par les prescxipteurs: 
- changements dans les methodes de travail et dans Vimage de marque : tris 

positif 
- changement de directeur: consequence : dynamisme 
- evolution depuis 2 ans et demi, mais taux de facturation trop eleves 
- ARIST plus ouverte, plus tournee vers Vexterieur: evolution positive 
- qualite des prestations et de nouveaux produits offerts 
- changements lies au changement de direction : nouvelle dimension tout dfait 

satisfaisante. Developpement de la communication etouverture vers Vexterieur 
- ARIST plus dynamique, plus organisee 
- evolution plutot positive : effort de communication 
- changement de directeur: nouveau dynamisme ; bilan assez positifmais turn-

over important ces deux dernieres annees : effet ginant 
- augmentation de Vactivite, du nombre des prestations et des produits offerts. 

Mais depassement de son role de conseil et d'information : VARIST sort de son role 
techruque pour jouer un role politique 

- changements positifs dus au recrutement de nouvelles competences 
- meilleure communication 
- renforcement des moyens et des effectifs 
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- les tarifs ont augmente: il ne faudrait pas aller au-deld 
- augmentation des prestations offertes 

Les remaraues et suggestions des prescripteurs ; (la encore, il semble 
intercssant de les livrer telles qu'elles ont ete formulees lors des entretiens telephoniques) 

- il faut travailler en partenariat avec les prescripteurs et solliciter leurs 
competences 

- 1'ARIST doit continuer dans la voie suivie actuellement 
- il faut developper le secteur transfert de technologie 
- VARIST doit faire une information tris precise sur ses actions et la nature de 

ses prestations 
- VARIST doit avoir une demarche plus commerciale 
- VARIST doit communiquer sur des resultats concrets, fournir des exemples 

d'entreprises pour mieux vendre ses prestations 
- elle doit continuer d mieux se vendre et se faire connaitre, en utilisant au mieux 

les relais regionaux que sont les CRITT et les CCI 
- V ARIST a une mission essentielle dans la diffusion de VIST: besoin de plus 

de moyens encore pour poursuivre. L'AR1ST doit developper sa propre image ( et non 
Vimage d'un service d'une autre structure) 

- elle doit davantage communiquer avec les entreprises 
- VARIST doit etre mieux connue des entreprises : communication d developper 
- elle doit amplifier son role de conseil 
- bonfonctionnement de VARIST d Vinterieur du reseau. Mais elle doitse limiter 

d son role technique 
- ilfaut developper les liens avec les CCI 
- evolution necessaire sur le plan de la communication : faire un document de 

presentation qui soit court et attrayant 
- VARIST doit proposer une aide veritable et gratuite aux CCI: ouverture aux 

permanents des CCI 
- bon travail de VARIST mais qui touche encore trop peu d'entreprises : 

VARIST doit encore divelopper son activite, ses moyens et sa communication 
- ilfautfaire une nouvelle plaquette : les prestations doiventy etre presentees 

simplement et les prix y etre indiques. UARIST doit aussi developper son role de conseil 
pour la recherche et Vorgamsation de la documentation interne propre a une structure 

- VARIST doit mieux sefaire connaitre et developper sa communication avec les 
CCI et les entreprises par des contacts directs 
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4. I/RNOURTE AUPRES PES PRESCRIPTEURS 
POTENTIELS. 

A. L'echantillon limite 

Seuls 9 questionnaires ont ete envoyes pour cette partie de 1'enquete. II faut dire 
que ce n'etait qu'un premier test qui meriterait sans doute d'etre reproduit a plus grande 
echelle et d'etre suivi de moyens d'informations importants en direction des interroges. 

L'6chantillon est compose de trois experts comptables, trois conseillers en 
brevets et trois responsables de grandes banques ayant un siege regional. Les six 
premiers ont ete pris au hasard dans l'annuaire. 

B. Le questionnaire de cette enquete 

A la difference des deux premieres parties de l'enquete, celle-ci est postale avec 
une relance telephonique seulement lorsque le questionnaire n'a pas ete renvoye. Trois 
questionnaires ont ete retournes completes a l'ARIST assez rapidement. Trois autres 
personnes ont bien voulu y repondre par telephone; deux questionnaires ont ete renvoyes 
une deuxieme fois par courrier. Un des responsables du secteur bancaire n'a pu etre joint. 

Les deux premiers questionnaires relevent de 1'etude d'image et s'adressent a 
des gens qui connaissent forcement l'ARIST Rhdne-Alpes. Ce dernier questionnaire se 
rapporte plus a une etude de notoriete : l'ARIST a besoin de savoir si elle est deja connue 
de ce type d'acteurs en relation permanente avec les PME et si ceux-ci peuvent a l'avenir 
la prescrire. 

QUESTIONNAIRE : CF ANNEXE 3 

C. Les resultats de cette enquete 

Les resultats de cette enquete ne semblent bien evidemment pas aussi fiables et 
exploitables que ceux des deux enquetes precedentes, du fait du peu de personnes 
interrogees ( pour cette raison, nous ne presentons pas de schema pour illustrer les 
resultats mais seulement des tableaux avec le nombre de reponses obtenues ). Ils 
permettent simplement un premier bilan. 
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I.es relations entre ces prescripteurs potentiels et les—FME-PMI 
( QUESTIONS 1 ET 2 ) 

1 en relation souvent parfois rarement 
constamment 
avec des PMI 

sur 8 3 3 0 2 

Les reponses a cette question confirment que les interroges sont pour la majorite 
en relation avec des clients potentiels pour 1'ARIST. Seuls deux d'entre eux se declarent 
rarement en relation avec des PME : notons qu'il s'agit de deux conseillers en brevets. 

2 en relation avec le di- avec le responsable autre 
avec le Di- recteur com- responsable du service 
recteur Ge- mercial du service R&D 
neral financier 

8 0 4 1 0 

Ces prescripteurs potentiels sont essentiellement en relation avec le directeur 
gdneral ce qui n'a rien la non plus de surprenant puisqu'au sein des PME, on ne trouve 
bien souvent qu'un interlocuteur principal : le directeur. Le second nom le plus cite est 
celui du responsable du service financier : celui-ci est cite par les experts comptables et 
par les banquiers. 

La prescription de services ( QUESTIONS 3 A 5 ) 

3 oui, prescription de non 
services de conseils 

sur8 6 2 

Parmi les interroges qui ont repondu qu'ils leur arrivaient de faire de la 
prescription, on remarque surtout les experts comptables. Les banquiers, eux, prescrivent 
essentiellement leur propres services. 

4 services de services les deux sans reponse 
conseils prives publics indifferemment 

sur 8 3 0 3 2 

Les trois " sans reponse " sur cette question sont ceux qui ont repondu qu'ils ne 
prescrivaient pas de services de conseils. Pour les autres, les reponses se partagent entre 
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" services de conseils prives le plus souvent " et" services privis et publics 
indijferemment". Personne ne prescrit que des services de conseils publics. 

5 conseil en conseil en conseil en conseil en autre 
information brevets technologies veille techn 

sur8 3 2 0 1 3 

Interessons-nous sur cette question a ceux qui ont repondu " autre ": voici les 
reponses donnees : conseils financiers ; conseils fiscaux et juridiques ; conseils en 
organisaxion interne; conseils en gestion, en finances et en organisation. 

L'ARIST Rhone-AIpes etait-elle connue de ces prescripteurs potentiels 
avant 1'envoi du anestionnaire ? ( QUESTIONS 6 ET 7 ) 

6 ARIST RA connue non 
sur 8 6 2 

II est surprenant de noter que l'ARIST Rhdne-Alpes est connue de 6 des 
personnes interrogees: toutes pratiquement repondent qu'elles 1'ont connue surtout par le 
bouche a oreille et egalement par leur connaissance des services de la Chambre Regionale 
de Commerce et dlndustrie. 



CONCLUSION 



CONCUJSION PE L'ENOUETE CLIENTS. 

Elle fait apparaitre clairement la satisfaction des clients a la suite du travail qu'ils 
ont fait r6aliser par 1'ARIST Rhdne-Alpes. On ne note pas de veritable mecontentement 
mais au contraire une affirmation presque permanente du serieux, du professionnalisme et 
des competences des charges d'affaires de l'ARIST. Ceci est accentue par le jugement 
positif qui est porte sur les relations entretenues par les clients avec les membres de 
1'ARIST RA. La satisfaction se manifeste au dela du simple travail effectue. 

Par contre, il semble evident que l'ARIST Rhdne-Alpes ne fait pas assez 
connaitre ses differentes prestations aupres de ces memes clients. Elle se vend certes par 
la qualitd de ses realisations mais devrait developper une information plus precise sur 
l'ensemble de ses competences : cela passe par une presentation claire et precise de : 

- ses moyens: techniques et humains, 
- son activite commerciale, 
- son role actif au sein de reseaux, 
- ses nesultats. 

II semble aussi utile que 1'ARIST Rhone-Alpes trouve des moyens pour 
entretenir une relation plus ou moins frequente avec ses clients ponctuels. II est en effet 
difficile de fideliser et de donner une bonne image a des clients qui font intervenir 
1'ARIST RA pour une etude ( contrairement k ceux qui font faire de la veille 
technologique et qui sont donc en contact avec les ingenieurs de 1'ARIST pendant un an 
voire meme plus ). Cela peut passer par d'autres enquetes de ce type mais egalement par 
un " questionnaire qualite " deux mois par exemple apres la remise de l'etude et par une 
nouvelle prise de contact avec l'entreprise, six mois plus tard, afin de connaitre les 
consequences veritables des conseils et recommandations de l'ARIST et de se rappeler 
ainsi au bon souvenir de ce client. 

CONCLIJSION DES ENOIJETES PRESCRIPTEURS. 

IA aussi, au simple depouillement des questionnaires des prescripteurs actuels, 
on peut affirmer que l'ARIST Rhone-Alpes beneficie d'une tres bonne image aupres de 
ceux qui sont ses relais avec les entreprises. Les prescripteurs reconnaissent les 
competences des charges d'affaires de l'ARIST RA et affirment le role actif de service de 
conseils que joue l'ARIST aupres des entreprises (plutot les PME) de la region Rhone-
Alpes. 
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Ils deplorent cependant que la communication avec 1'ARIST ne soit pas assez 
reguliere et surtout, pour certains d'entre eux, pas assez complete. Certains aimeraient 
que 1'ARIST prenne davantage en compte le role indispensable de ses prescripteurs dans 
son activite et le reconnaisse; d'autres, au contraire, pensent que l'ARIST RA doit 
prospecter pour son propre compte et ainsi se faire connaitre plus directement aupres de 
ses clients potentiels. Les deux attitudes ne sont pas forcement incompatibles mais il 
semble indispensable que 1'ARIST se positionne clairement sur ce probleme et developpe 
en meme temps des moyens d'information simples mais reguliers avec ses partenaires. 

Quant a l'enquete aupres de prescripteurs potentiels, elle a fait apparaitre une 
evidence : 1'ARIST doit faire connaitre ses competences aupres des experts comptables 
surtout. En effet, ceux-ci sont les premiers informes des problemes qui se posent aux 
responsables des PME-PMI et ils jouent aupres d'eux un role de conseil tres important. 
Les conseillers en brevet eux ne peuvent envoyer a l'ARIST que des clients desirant faire 
faire des recherches en propriete industrielle et cela de maniere tres occasionnelle. Les 
banquiers prescrivent peu de services exterieurs et de plus, les directions regionales etant 
des structures tres complexes et tres hierarchisees, il est long et difficile d'atteindre la 
personne la plus susceptible d'avoir un role de prescripteur efficace. 

LES PERSPECTTVES EN MATIERE DE COMMUNICATION. 

Toujours est-il qu'en deux ans l'image de l'ARIST Rhdne-Alpes a evolue. Si 
nous nous reportons aux conclusions de l'enquete de 1990, 1'ARIST Rhone-Alpes 
apparaissait comme une structure statique, qui devait mettre en avant ses competences, 
octroyer de la valeur ajoutee a ses prestations et avoir un meilleur suivi de sa clientele. II 
est clair aujourd'hui que les competences de l'ARIST sont reconnues, meme si on peut 
deplorer qu'elles ne le soient qu'aupres d'un nombre finalement limite d'entreprises. 
L'ARIST n'apparait plus du tout comme une structure statique mais au contraire comme 
une structure qui cherche a evoluer, a progresser, a se developper. On notera cependant 

\\ que sur le dernier point evoque par l'enquete de 1990 : la fidelisation et le suivi de la 
11 clientele, il y a encore a faire. Ceci peut etre un des objectifs des deux prochaines 

I annees... 

Cette enquete etant prealable a un nouveau plan de communication, des 
changements dans ce domaine ont deja eu lieu. L'ARIST Rhone-Alpes a charge un 
cabinet de communication de modifier son logo et de recomposer 1'ensemble de ses 
documents courants ( cartes de visites, papier a lettres, enveloppes, premiere page de 
couverture de dossiers...). Une nouvelle plaquette va egalement etre elaboree. De plus, la 



presentation des resultats de cette etude d'image a 1'ensemble de l'equipe de l'ARIST a 
donne lieu a une reunion de reflexion sur les differents moyens a mettre en place pour 
developper la communication externe de l'ARIST Rhone-Alpes. II faudra pouvoir estimer 
ensuite quelle est 1'efficacite de ces moyens. 

Communiquer sur des services et non sur des produits est toujours une 
entreprise difficile. On ne vend pas la mise en place d'une structure de veille 
technologique ou une etude de faisabilite comme on vend des savonnettes. II s'agit de 
valoriser un savoir-faire, des competences dont une entreprise ne peut mesurer la qualite 
qu'a posteriori. La confiance et le bouche a oreille sont ici deux facteurs cle. Et il ne faut 
jamais oublier que faire evoluer son image demande des moyens, de la coherence, la 
volonte de toute une equipe et surtout du temps. 



ANNEXES 
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ANNEXE \ 

OUESTIONNAIRE CLTENTS 

1. Considerez-vous que le travail realise par 1'ARIST a ete pour vous:: 
• un moyen d'obtenir une premiere information sur le sujet 
• un moyen d'approfondir vos connaissances sur le sujet 

2. Ce travail vous a permis : 
• de resoudre un probleme ponctuel 
• d'avancer dans une strategie a moyen-long terme 
• ou bien est reste sans effet pour l'instant 

3. Si le travail ARIST a eu des consequences dans votre entreprise, dans quels delais cela 
a-t-il eu lieu ? (Question d ne poser que si reponse positive d la question precedente) 
• moins de 3 mois 
• moins de 10 mois 
• 10 mois et plus 

4. L'ARIST a-t-elle ete la seule source d'information ou de conseil? 
• oui • non 

5. Est-ce la premiere fois que votre entreprise a recours a l'ARIST? 
• oui • non 

6. Diriez-vous que vous etes satisfait des points suivants : 
TRES SATISFAIT PAS TRES PAS DUTOUT 

Comprehension 
du problime 
pose 
Presentation 
des dossiers 
Pertinence des 
informations 
fournies 
Part de nou-
veaute des 
informations 
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Caractire ope-
rationnel du 
travail realise 
par VARIST 

7. Nous aimerions maintenant connaitre votre avis sur d'autres points. Que pensez-vous 
de: 

TRES 
BON 

BON PAS 
TRES 
BON 

PAS DU 
TOUT 
BON 

SANS 
REPONSE 

Accueil au telephone 
Accueil sur place 
Contact avec votre 
interlocuteur 
Rapidite pour obtenir un 
devis 
Respect des delais de 
remise des dossiers 
Adaptation du service d 
votre demande 
Serieux-rigueur des tra-
vaux 

8. A votre avis, quelle est le metier de celui ou celle qui fut votre interlocuteur privilegie ? 
• documentaliste 
O ingenieur 
O autre 

9. Vous est-il arrive d'avoir affaire a quelqu'un d'autre de 1'ARIST ? 
D oui O non 
Si oui, cette personne etait-elle ? 
O efficace et informee 
O de bonne volonte mais mal informee 
O incompetente pour vous repondre 

10. Pensez-vous que les prix pratiques par 1'ARIST sont: 
O adaptes aux services proposes 
O surevalues par rapport aux services proposes 
O sous-evalues par rapport aux services proposes 

11. Si vous aviez aujourd'hui une enveloppe de 100 000 Frs a consacrer aux etudes 
exterieures, combien seriez-vous prets a donner pour un nouveau travail ARIST ? 
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• 25% de cette O 50% • plus de 50% 
enveloppe 

12. Selon vous, en dehors du type de travail execute pour vous, 1'ARIST propose-t-elle 
d'autres services aux entreprises ? 
• oui • non 
Si oui, lesquels par exemple ? 

13. J'aimerais que nous parlions de 1'image de l'ARIST. A votre avis, l'ARIST est-elle ? 
• tres O assez • peu • pas du • ne sait 
connue connue connue tout connue pas 

14. Pour vous, 1'ARIST est-elle ? 
• un service de • un service d'etudes • un service de conseil 
documentation 

15. Percevez-vous les intervenants de l'ARIST comme : 
• des specialistes en • des specialistes en • les deux 
information technologie 

16. Avez-vous deja eu recours a d'autres services d'etudes ou de conseil en dehors de 
1'ARIST ? 
• oui • non 
Si OUI, a quels organismes 

17. Vous est-il arrive de mettre en concurrence 1'ARIST et d'autres cabinets ou 
organismes ? 
• oui a chaque fois • oui parfois • non 

Si oui, sur quels criteres s'est exercee cette mise en concurrence ? 
• la nature des prestations proposees 
• le cout de ces prestations 
• les competences des intervenants de 1'ARIST 

18. Selon vous, l'ARIST est-elle ? 
• un organisme independant (prive) 
• un organisme lie au Conseil Regional 
• un organisme lie aux Chambres de Commerce et dlndustrie 
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19. L'ARIST donne-t-elle une image positive, valorisante de 1'organisme dont elle 
depend ? 
• tout a fait • assez • peu • pas du tout 

20. Accepteriez-vous que le nom de votre entreprise soit cite en exemple dans la 
communication de l'ARIST ? 
• oui • non 

21. Avez-vous remarque une evolution, des changements a 1'interieur de l'ARIST depuis 
que vous connaissez cet organisme ? 
Lesquels ? Qu'en pensez-vous ? 

Remarques et suggestions 
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ANNEXE 2 

OUESTIONNAIRE PRESCRIPTEURS ACTUELS 

1. Avez-vous deja conseille l'ARIST a un de vos clients ? 
• oui • non 

2. Si oui, dans quelle situation ? (plusieurs reponses possibles) 

3. Connaissez-vous les differentes prestations que 1'ARIST propose aux entreprises? 
• oui • non 
Si oui, pouvez-vous en citer une ? 

4. Pour vous, 1'ARIST est-elle ? 
• un service de • un service d'etu-des • un service de conseil 
documentation 

5. Avec quelle(s) personne(s) etes-vous en relation au sein de l'ARIST ? 
• le directeur 
• les ingenieurs 
• les secretaires 
• aucune relation 

6. Les contacts avec cette( ou ces) personne(s) sont-ils ? 
• frequents • occasionnels • rares 

7. A votre avis, les clients de l'ARIST sont principalement: 
• des petites entreprises 
• des entreprises moyennes ( > 100 ) 
• des grandes entreprises 

8. Selon vous, les clients de 1'ARIST sont plutot: 
• des entreprises cherchant a innover 
• des entreprises ayant des problemes ponctuels a resoudre 
• des entreprises soucieuses de suivre leur environnement 
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9. Diriez-vous de l'ARIST qu'elle est: 

TRES PLUTOT PASDUTOUT 

Active 

Competente 
Performante 

10. Selon vous, l'ARIST est-elle ? 
• tres connue • assez connue • peu connue • pas du tout 

connue 

11. Selon vous, l'ARIST est-elle ? 
• un organisme independant (prive) 
• un organisme lie au Conseil Regional 
• un organisme lie aux Chambres de Commerce et d'industrie 

12. L'ARIST donne-t-elle une image positive, valorisante de l'organisme dont elle 
depend? 
• tout a fait • assez • peu • pas du tout 

13. Pensez-vous que l'ARIST 
• repond bien aux attentes de ses clients 
• devrait developper de nouvelles prestations A quels aspects pensez-vous ? 

14 Selon vous, 1'action de l'ARIST a-t-elle un impact sur le tissu industriel regional ? 
• oui • non 

15. Savez-vous si l'ARIST appartient a: 
des reseaux regionaux • oui • non 
des reseaux nationaux • oui • non 
des reseaux internationaux • oui • non 

16. Avez-vous remarque une evolution, des changements a 1'interieur de l'ARIST depuis 
que vous connaissez cet organisme ? 
Lesquels ? Qu'en pensez-vous ? 

Remarques et suggestions 
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ANNEXE 3 

OIJESTIONNAIRE PRESCRIPTEIJRS POTENTIELS 

1. Etes-vous en relation avec des PME-PMI ? 
• constamment 
• souvent 
• parfois 
• rarement 

2. Avec quelle(s) personne(s) au sein de ces PME-PMI etes-vous en relation ? 
• directeur general 
• directeur commercial 
• responsable du service financier 
• responsable du service Recherche & Developpement 
• autre 

3. Vous arrive-t-il de leur prescrire des services de conseils aux entreprises ? 
• oui 
• non 

4. Quels types de services de conseils prescrivez-vous ? 
• des services de conseils prives le plus souvent 
• des services de conseils publics le plus souvent 
• les deux indifferemment 

5. Et dans quels domaines ? 
• conseil en information 
• conseil en brevets 
• conseil en technologies 
• conseil en veille technologique 
•autre 

6. Connaissiez-vous 1'ARIST Rhone-Alpes? 
• oui 
• non 

7. Si oui, comment ? 
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