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Résumé 

Notre recherche est une « étude de cas détaillés » portant sur un nombre restreint de PME/PMI suisses 
romandes qui ont installé l’ERP (PGI) Oracle E-Business suite. 
Les informations ont été récoltées par des interviews approfondis avec plusieurs personnes impliquées 
dans le projet (direction, chef de projet, informaticien et/ou utilisateurs). L’analyse des réponses 
obtenues permet de dégager des tendances sur les projets ERP dans les PME/PMI ainsi que sur les 
critères importants qui définissent le profil des PME/PMI propices à l’implémentation d’ERP. Nous 
relevons également les recommandations faites par les chefs et cheffes d’entreprises. 
 
Mots-clés 

ERP, PGI, PME, PMI 
 
Summary 

Our research is a « detailed case study » of a limited number of mid-sized French speaking enterprises 
that have installed the ERP Oracle E-Business suite. 
The information has been collected through thorough interviews with many employees involved in the 
implementation and development of the project (manager, project lead, IT specialists and/or users). 
From the analysis of the answers gathered, we were able to highlight the trends regarding the ERP 
project in these mid-sized enterprises, as well as the main criteria that define the profile of the mid-sized 
enterprises potentially interested in the ERP implementation. We are also taking note of the 
recommendations made by the management. 
 
Keywords 

ERP, SME 
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Avant propos 
 
 
L’étude sur la pertinence de l’utilisation des ERP pour les PME/PMI a pu être réalisée par la Haute École 
de Gestion grâce au soutien d’Oracle Software (Suisse) Sàrl. Sollicitée par la HEG de Genève, 
l’entreprise Oracle a immédiatement apporté son appui et sa confiance. 
Nous remercions particulièrement M. José Riquez, Directeur et M. Christian Bloch, Senior Sales 
Manager, pour leur disponibilité, pour les informations fournies concernant leur clientèle ainsi que pour 
l’apport de leurs précieuses compétences en matière d’ERP. 
 
Nos remerciements vont également aux dirigeants des PME/PMI suivantes : 

• M. Patrick Scerri, directeur financier et informatique de Paul Scerri SA, 
• M. Lars Löfgren, directeur financier d’Acqiris SA, 

Ainsi qu’aux autres PME/PMI visitées qui ont préféré garder l’anonymat. 
 
Tous les entretiens ont été très riches et formateurs pour nous. Directeurs généraux, directeurs 
financiers, informaticiens ou utilisateurs, nous avons rencontré des personnalités motivées et 
passionnées. Ces pionniers de la mise en place de système de gestion intégré et moderne dans une 
PME nous ont fait part de leur expérience et nous espérons en faire profiter d’autres petites ou 
moyennes entreprises. 
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1 L’essentiel en bref 
Malgré de nombreux « on-dit » sur les projets d’implémentation d’ERP qui ont échoué et conduit 
l’entreprise à la faillite, aucune des entreprises interviewées n’a connu d’échec lors de la mise en place 
de son progiciel de gestion intégré. Au contraire, l’objectif principal d’accroître la qualité et la richesse de 
l’information a toujours été atteint. Par contre, toutes les entreprises se plaignent de la lourdeur et de la 
complexité des ERP. La citation d’un président directeur général d’une moyenne entreprise, très 
impliqué dans son projet ERP, reflète bien la situation : « c’est comme une opération, c’est très 
douloureux, mais après on se rend compte que ça valait la peine, on se sent mieux ! ». 
 
Relevons déjà trois différences notables entre les grandes entreprises et les PME/PMI : 

• Les ressources humaines et financières à disposition sont plus restreintes 
• La flexibilité des PME leur permet d’adapter leur processus de gestion à ceux de l’ERP 
• Le processus de sélection lors du choix du logiciel est moins rigoureux que celui des grands 

comptes. C’est principalement la description des objectifs visés et la définition des attentes de la 
mise en place du progiciel de gestion que les PME doivent améliorer. 

 
Cette première partie de l’étude nous permet déjà de retenir trois critères importants qui définissent le 
profil des PME/PMI propices à l’implémentation d’ERP :  

• Les entreprises dont le métier est complexe avec de nombreux stocks à gérer et une gestion de 
la production complexe 

• Les entreprises qui ont des filiales, plus particulièrement à l’étranger 
• Les entreprises qui prévoient un fort développement, que ce soit interne ou par fusion, 

acquisition ou également une entrée en bourse. 
Dans ces trois situations, l’apport de l’ERP et de ses possibilités de traitement et d’analyse de 
l’information quasi illimitées est appréciable également pour les PME et ceci, malgré la complexité de 
l’outil. 
 
Les remarques des chefs de projets ERP interrogés, nous permettent de suggérer les recommandations 
suivantes : 

• Établissez un cahier des charges détaillé où vous décrivez les objectifs visés et les attentes de 
la mise en place du progiciel de gestion. Les objectifs doivent être quantifiables et mesurables. 
Vous devez être certain que la mise en place de l’ERP comblera un besoin métier essentiel. 

• Sur la base de vos attentes négociez un forfait (licence, consulting, …) en spécifiant de manière 
détaillée ce que vous attendez 

• Ne vous laissez pas imposer des consultants, demandez à voir leur curriculum vitae et préférez 
des consultants qui connaissent votre métier 

• N’installez pas un ERP pour faire uniquement de la comptabilité. Plus la couverture fonctionnelle 
(le nombre de modules installés) est importante plus l’apport est intéressant mais évidemment, 
plus la complexité est grande. 
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2 Description de la problématique 
Depuis la fin des années 90, les éditeurs de progiciels de gestion intégrés (PGI) ou ERP1 font face à une 
saturation du marché des grandes entreprises. Pour trouver de nouveaux débouchés, ils tentent de 
vendre leurs produits au « mid-market » (entreprises de 100 à 500 personnes) représenté partiellement 
par les PME/PMI. 
Actuellement, les PME/PMI manquent d’informations sur les critères de réussite des projets de mise en 
place de nouveaux outils de gestion et les plus-values apportées par ces outils. 
L’objectif général du projet est d’étudier la pertinence de l’implémentation d’un progiciel de gestion 
intégré dans une PME. 
 
 

3 Méthode 
La recherche est partagée en deux étapes : 

• Une étude préalable sous la forme « d’étude de cas détaillés » portant sur un nombre restreint 
d’entreprises (PME/PMI suisses romandes ayant installé Oracle E-Business suite) et qui a pour 
objectif de préparer un questionnaire pour une enquête à l’échelle nationale 

• Une enquête (sondage) auprès de PME/PMI suisses qui ont implémenté un ERP (sans 
distinction de produit) dans les 5 dernières années. 

Le présent rapport se rapporte uniquement à l’étude préalable de faisabilité (étude de cas détaillés). 
 
Les interviews ont eu lieu dans les entreprises sélectionnées, avec une ou plusieurs personnes 
impliquées dans le projet (direction, chef de projet, informaticien et/ou utilisateur) selon les disponibilités 
et la taille de l’entreprise. 
 
 

4 Objectifs 
Cette étude préalable doit permettre de dégager les thèmes (mots-clés) à retenir pour l’élaboration du 
questionnaire qui sera utilisé pour effectuer une enquête portant sur toute la Suisse. 
Les résultats de la pré-enquête figurent aux points 6, 7 et 8 du rapport, mais ne peuvent pas être 
considérés comme représentatifs car l’échantillon d’entreprises sondées est trop limité. 
 
L’enquête nationale (deuxième partie), dont les résultats seront normalement disponibles en mars 2005, 
analysera un échantillon de PME/PMI suisses ayant implémenté un ERP avec pour objectif de mettre en 
évidence : 

• les caractéristiques des PME propices à l’implémentation d’un ERP, 
• les critères (internes ou externes à l’entreprise) qui déterminent la réussite d’un projet 

d’implémentation d’ERP, 
• les plus-values dégagées par l’utilisation d’un ERP dans une PME, 
• les difficultés de mise en place et d’utilisation d’un ERP pour une PME, 
• la pertinence de l’utilisation d’un ERP pour une PME. 

 
Le but final de ce travail est d’apporter aux PME/PMI – entreprises constituant notre tissu économique – 
une aide à la prise de décision quant à la pertinence d’utiliser un nouvel outil de gestion pour une petite 
ou moyenne entreprise. La manière de spécifier les objectifs de l’implémentation d’un ERP, sous forme 
de cahier des charges, sort du cadre de cette étude. 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1 Enterprise Resources Planning, système global et unique d’information permettant la gestion des ressources humaines, 
financières et matérielles de l’entreprise 
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5 Composition de l’échantillon d’entreprises 
L’échantillon est constitué de six entreprises localisées en Suisse romande et qui ont déjà implémenté 
« Oracle E-Business suite » avec la typologie suivante : 
 

1. Le secteur 

• Quatre entreprises du secteur secondaire 

• Deux entreprises du secteur tertiaire 

 

2. La taille 

• Une petite entreprise de 10 à 49 employés 

• Trois moyennes entreprises de 50 à 249 employés 

• Deux grandes entreprises de plus de 250 employés 

 

3. La couverture fonctionnelle de l’ERP 

• Une entreprise avec les modules finances uniquement (salaires inclus) 

• Cinq entreprises avec une couverture fonctionnelle large (plus de trois modules) 

 

4. « L’ancienneté » de la mise en production du progiciel de gestion intégré 

• Une entreprise en cours d’implémentation 

• Deux entreprises avec une date de début de « mise en production de l’ERP » de moins de trois 
ans 

• Trois entreprises avec une date de début de « mise en production de l’ERP » de plus de trois 
ans 

 
L’objectif de cette typologie est de pouvoir saisir la pertinence de certaines des hypothèses que nous 
avions émises afin de décider si des questions relatives à ces postulats doivent figurer dans notre 
questionnaire définitif. 
 
L’échantillon retenu ne permet pas une analyse statistique car il est trop restreint. L’objectif est de 
procéder à des études de cas détaillés pour permettre de dégager des hypothèses et des tendances qui 
seront à valider par une étude portant sur un échantillon d’entreprises plus important. 
 
Par souci de confidentialité, les entreprises interviewées sont nommées par des lettres alphabétiques (A, 
B, C, …). 
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6 Description des entreprises interviewées 

6.1 Caractéristiques principales liées au type d’entreprise 
Cinq entreprises interviewées sont des sociétés anonymes, dont trois se positionnent sur une « niche » 
de leur marché. Une de ces entreprises n’a pas de filiale, trois ont des filiales internationales et une a 
des filiales locales et internationales. Une des six entreprises est une administration publique et 
représente un site d’un groupe (holding) plus important. 
 
Le tableau ci-dessous décrit de manière plus précise les caractéristiques et compare les entreprises 
interviewées. 
 

 
1) Moyenne sur 3 ou 5 ans selon les données disponibles 
Les traits signifient que l’information n’a pas été communiquée 
 
 
Tendances relevées et hypothèses à valider 

• Les PMI (secteur secondaire) sollicitées pour l’étude ont accepté plus facilement de nous 
rencontrer. Nous pensons que la mise en place d’un ERP apporte une plus grande plus-value, 
car le métier des entreprises de production est souvent plus complexe 

• Les entreprises positionnées sur une niche « porteuse » ont les ressources (financières) pour 
s’offrir un ERP 

• Le fait d’avoir plusieurs sites ou filiales (surtout dans des pays différents) est un élément 
important et rend l’utilisation d’un ERP très pertinent, même pour une PME. 

 
Deux critères, liés à la taille de l’entreprise, nous paraissent importants : 

• Le nombre d’employés 
• Le montant du chiffre d’affaires. 

Toutefois, ils ne sont pas analysés à ce stade car aucune tendance ne peut être identifiée. 
 

6.2 Caractéristiques principales liées à la direction 
En ce qui concerne la direction, elle était fortement impliquée dans le projet d’implémentation dans cinq 
entreprises sur six. L’engagement de la direction se manifeste par la définition et la communication des 
objectifs du projet ERP mais également en s’impliquant dans la gestion du changement et le suivi de 
l’état d’avancement du projet. Afin de limiter la résistance au changement, la direction de trois 
entreprises a décidé d’impliquer les collaborateurs dans le processus de choix de l’ERP et deux 
entreprises ont régulièrement communiqué les avancements du projet d’implémentation. 
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Le tableau ci-dessous décrit et compare les caractéristiques liées à la direction des différentes 
entreprises et montre les différents motifs qui ont influencé le choix du système ERP ainsi que les 
objectifs à atteindre avec ce genre de système. 
 

 
 
 
Tendances relevées et hypothèses à valider 
Rôle de la direction 

• L’implication forte et le soutien de la direction est une condition de réussite d’un projet 
d’implémentation d’ERP 

• La communication aux collaborateurs ainsi que l’implication des futurs utilisateurs semble être 
également un critère important. 
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Processus de sélection / Objectifs 
• La direction effectue le choix de l’ERP notamment en fonction des facteurs suivants : 

- les recommandations faites par des amis ou une entreprise qui a déjà implémenté un ERP 
- la pérennité du fournisseur  
- la présence de l’éditeur en Suisse romande 
Étonnamment, le prix, l’adéquation entre le progiciel et les processus métier de l’entreprise ainsi 
que l’ergonomie de l’ERP, ne sont pas des critères qui ont été relevés 

• Les PME/PMI sélectionnent leur système par appel d’offre mais l’élaboration d’un cahier des 
charges est trop rarement réalisée. La conséquence pour la réussite du projet ne semble pas 
être négative. Par contre nous avons constaté que la rédaction d’un cahier des charges permet 
de gagner du temps, de limiter les dépassements budgétaires, d’augmenter la satisfaction des 
PME/PMI ainsi que d’améliorer les relations avec les consultants 

• Le principal motif qui pousse les PME à investir dans un ERP est l’amélioration de la qualité des 
informations de gestion 

• La diminution des coûts n’a été mise en évidence que par une entreprise et ne semble pas être 
un objectif prioritaire. 

 

6.3 Caractéristiques principales liées aux ressources humaines 
Enfin, le tableau ci-dessous présente les formations et expériences professionnelles des personnes 
(internes) qui ont participé au projet d’implémentation. 
 

 
 
 
Tendances relevées et hypothèses à valider 

• La majorité des utilisateurs impliqués dans ces projets, pourtant très complexes, n’ont pas de 
formation d’une Haute École. Par contre l’expérience « métier » semble être importante 

• Le chef de projet est souvent le directeur financier et administratif. Il semble qu’il soit plus 
opportun de désigner, comme chef de projet, une personne qui a une connaissance « métier » 
plutôt que le responsable informatique. 

Les informaticiens restent, à notre avis, des ressources clés lors d’un projet ERP qui influencent 
fortement la réussite du projet. 
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7 Description des projets d’implémentation 

7.1 Caractéristiques principales liées à l’ERP installé 
Le tableau ci-dessous décrit les ERP installés ainsi que la couverture fonctionnelle, c’est-à-dire les 
modules implémentés. 
 

 
 
Le système principal utilisé est toujours Oracle applications. Ce choix est lié aux connaissances des 
auteurs du présent rapport qui ont une expérience d’implémentation d’Oracle e-Business suite. Nous 
avons donc demandé à l’entreprise Oracle Software (Suisse) Sàrl de nous communiquer le nom de PME 
qui utilisent leur système et nous en avons sélectionné six en fonction des critères énumérés au point 5. 
Il faut relever que si le produit installé est le même dans toutes les entreprises, l’intégration a été 
réalisée par des entreprises différentes, appelées « intégrateurs » ou « consultants » dans le rapport. 
Les autres ERP utilisés sont cités mais ne sont pas pris en compte dans l’analyse. L’utilisation de 
plusieurs ERP différents pour la même entité est appelée « patchwork applicatif ». La moitié des 
entreprises interviewées gèrent leurs ressources à l’aide de plusieurs systèmes différents. 
 
 
Tendances relevées et hypothèses à valider 

• Pour certains métiers un seul ERP ne répond pas à tous les besoins, il faut implémenter un 
« patchwork applicatif » (plusieurs ERP différents) et les implications seront importantes 
(développements d’interfaces, maintien de la cohérence des informations) pour conserver les 
bénéfices de l’ERP 

• Les entreprises préfèrent l’architecture « web serveur » 
• Un ERP n’est pas intéressant pour faire uniquement de la comptabilité, plus la couverture 

fonctionnelle (le nombre de modules installés) est importante plus l’apport est intéressant 
• L’acquisition d’outils d’extraction de données supplémentaires a été nécessaire dans la plupart 

des entreprises interviewées 
• Le nombre d’utilisateurs est faible par rapport au nombre d’employés total, très certainement à 

cause de la complexité de l’outil. 
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7.2 Caractéristiques principales liées à l’organisation du projet 

Le tableau ci-dessous indique les points relatifs à l’organisation du projet d’implémentation de l’ERP. 
 

 
 
 
Tendances relevées et hypothèses à valider 

• Les consultants jouent un rôle important dans l’organisation du projet d’implémentation 
• Une bonne organisation est un facteur de réussite du projet 
• Les PME/PMI semblent plus flexibles que les « grands comptes » pour adapter ou calquer leurs 

processus de gestion sur ceux proposés par l’ERP. Au contraire des grandes entreprises, 
certaines PME cherchent à structurer et formaliser leur travail à l’aide des modèles offerts par 
l’ERP et sont moins demanderesses de « customisations » que les grandes entreprises. Le cas 
de l’entreprise F (de grande taille) contredit notre hypothèse. 
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7.3 Données chiffrées (coûts, durée, …) du projet 

Le tableau ci-après donne des renseignements concernant la durée, le(s) coût(s) du projet ainsi que sur 
le nombre de personnes internes (collaborateurs) et externes (consultants) nécessaires pour mener à 
bien l’implémentation. Toutes ces informations doivent bien entendu être mises en regard du 
nombre de modules installés. 
 

 
1)Calculs effectués en utilisant le nombre d'employés lors de l'implémentation 
2)Calculs effectués en utilisant le chiffre d'affaires de l'année de l'implémentation 
3)Calculs effectués en utilisant le chiffre d'affaires moyen des 5 dernières années 

 
 
Tendances relevées et hypothèses à valider 
• Les implémentations les plus récentes ont été réalisées plus facilement, l’ERP (notamment la 

version Internet) semble avoir été considérablement amélioré 
• L’étude a montré que le nombre de collaborateurs internes affectés au projet se situe entre 4% et 

9% 
• La tendance concernant le nombre de consultants nécessaires est difficile à déterminer 
• Le coût total d’une mise en place d’ERP varie entre 2% et 7% du chiffre d’affaires 
• Les dépassements budgétaires peuvent être considérables. Certains écarts s’expliquent par la mise 

en place de fonctionnalités non prévues au départ, par la demande de spécifications 
(« customisation ») supplémentaires. D’autres écarts sont imputables au manque de définition des 
objectifs visés (cahier des charges) ou à une mauvaise gestion de projet 

• Le coût des consultants est le coût le plus important dans ce type de projet (environ 60%). 
 

7.4 Caractéristiques liées à l’intégrateur et aux consultants 
Les remarques des chefs de projets concernant la formation et l’expérience des consultants sont 
résumées dans le tableau ci-dessous. 

 
 
Tendances relevées et hypothèses à valider 

• Souvent, les consultants sont spécialistes de seulement quelques modules et n’ont pas de 
vision globale de l’ERP 

• Les consultants manquent de connaissance des métiers des clients. 
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8 Résultats 
Ce chapitre présente les inconvénients et les avantages cités par les chefs de projet. 
Il faut relever que malgré certaines insatisfactions, toutes les mises en place d’ERP étudiées ont été des 
réussites. 
 

8.1 Difficultés de mise en place 
 

 
1) Charge de travail ajoutée au travail ordinaire.  
 
 
Tendances relevées et hypothèses à valider 

• La complexité des systèmes ERP, le manque de convivialité sont les critiques principales 
relevées par toutes les entreprises interviewées 

• Le coût de l’implémentation (particulièrement du « consulting ») est trop élevé.  
Pour l’entreprise A, ce coût doit être mis en regard du chiffre d’affaires peu élevé. En effet, plus 
le chiffre d’affaires est réduit, plus les coûts fixes du projet sont importants en pourcentage. La 
date du début du projet pour l’entreprise C doit également être prise en 
considération car les projets les plus récents semblent avoir un coût moins élevé. 
L’établissement d’objectifs précis et chiffrés, permet de contrôler les coûts du projet 

• La moitié des entreprises sont satisfaites du travail des consultants ou des intégrateurs 
• La surcharge de travail engendrée par la mise en place de l’ERP est particulièrement forte et 

difficile à gérer dans une PME ou le nombre de collaborateurs est déjà faible 
• Les problèmes techniques ou « bugs » sont critiqués 
• Le manque de documentation, un support inefficace ainsi que le manque d’intégration entre les 

modules sont encore des difficultés relevées. 
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8.2 Difficultés d’utilisation 
 

 
 
 
Tendances relevées et hypothèses à valider 

• A nouveau la complexité, mais cette fois d’utilisation, est le premier reproche adressé aux ERP 
• La formation des utilisateurs doit être importante 
• L’utilisation partielle des possibilités du système est ressentie comme une frustration 
• La migration vers de nouvelles versions est difficile, lourde et engendre de nouveaux problèmes. 
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8.3 Plus-values apportées par l’ERP 
 

 
 
 
Tendances relevées et hypothèses à valider 

• Le gain en qualité, rapidité et fiabilité de l’information sont les plus-values principales apportées 
par l’ERP. L’élaboration de tableaux de bords fiables, en temps réel permet aux PME/PMI d’être 
plus flexibles et plus compétitives 

• Le gain de temps est également un progrès apporté par l’ERP mais qui ne permet pas la 
diminution des coûts (très certainement augmentés par d’autres facteurs, comme par exemple 
l’augmentation des coûts informatiques) 

• L’amélioration de la gestion et du contrôle des filiales est également un élément important 
• L’utilisation d’un outil de gestion moderne accroît la valeur et la pérennité de l’entreprise. 

 
 

8.4 Degré d’autonomie de l’entreprise par rapport aux consultants 
La dépendance par rapport aux intégrateurs et aux consultants pour les modules déjà installés n’est pas 
importante. Par contre la mise en place d’un nouveau module nécessitera à nouveau l’intervention de 
consultants 
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9 Conclusion 
Il est important de rappeler que l’objectif principal des interviews détaillées d’entreprises, résumées dans 
ce rapport, est de dégager des tendances et des hypothèses qui nous ont été utiles pour construire un 
questionnaire pour une enquête nationale qui sera à disposition sur le site Internet de la HEG Genève. 
Toutes les affirmations relevées dans le présent rapport ne peuvent être actuellement considérées 
comme scientifiquement correctes et doivent être validées par une enquête portant sur un échantillon 
d’entreprises (environ 500) couvrant le territoire national. Cette enquête, sous réserve d’obtention de 
fonds de recherche publics et privés, devrait débuter mi-novembre 2004. 
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