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IMAGE DE COUVERTURE. Erik Schlumpf est 
directeur de Juice & Booze GmbH, qui gère 
le Rathaus Café à Zurich. Lors du service, il utilise 
un système de caisse et commande numérique.
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Urs Frey (*1968)
Dr. sc. éco. de la Haute 
école de St-Gall (HSG)

Urs Frey est membre de  
la direction de l’Institut 
suisse de recherche pour 
les petites et moyennes 
entreprises et du Center 
for Family Business de 
l’université de St-Gall (CFB-
HSG). Il enseigne et fait de 
la recherche dans le do-
maine de la gestion straté-
gique des entreprises fami-
liales moyennes. De plus, il 
étudie les aspects et les 
particularités de la gestion 
des entreprises familiales 
dans le cadre de projets 
concrets et de groupes 
d’échange d’expériences.

Brad Richards (*1960) 
Dr. phil.

Brad Richards a réalisé un 
doctorat à l’Université du 
Texas. Après divers projets 
à l’Université d’Aberdeen 
et à l’Ecole polytechnique 
fédérale de Lausanne, il a 
été nommé professeur 
dans le domaine de l’intel-
ligence artificielle et de 
l’ingénierie logicielle à la 
Haute école spécialisée de 
Furtwangen. En 2001, il a 
créé sa propre entreprise 
de logiciels. Depuis 2009, 
il est professeur à la Haute 
école spécialisée du nord-
ouest de la Suisse (FHNW). 
Il y donne des cours magis-
traux sur la technique et 
propose des conseils ex-
ternes aux PME dans le do-
maine de l’informatique.

Janine Jäger (*1984) 

Après sa formation bilingue 
d’employée de commerce 
chez Deutsche Telekom, 
Janine Jäger a travaillé chez 
PwC en tant qu’assistante 
de management. Suivent 
des études en commerce 
international, avec spéciali-
sation en économie et or-
ganisation, puis un stage 
chez SAP avec un projet de 
recherche sur la transfor-
mation d’entreprise. Depuis 
2013, elle travaille à l’Insti-
tut d’informatique de ges-
tion de la Haute école 
d’économie de la FHNW, 
avec spécialisation dans les 
nouvelles tendances et l’in-
novation. En parallèle, elle 
étudie la psychologie d’en-
treprise.

Pascal Sieber (*1969) 
Dr. rer. pol.

Pascal Sieber a effectué un 
doctorat à l’Université de 
Berne sur le thème de 
l’interaction entre la straté-
gie, l’organisation et l’utili-
sation d’Internet. Depuis 
15 ans, il dirige l’entre-
prise de conseil Sieber &  
Partners, qui vise à soute-
nir les entreprises dans la 
formulation de stratégies, 
la numérisation des pro-
cessus commerciaux et les 
projets de numérisation. 
Consultant, auteur et char-
gé d’enseignement dans 
les universités et les hautes 
écoles spécialisées, il 
contribue au transfert de 
connaissances entre la 
science et la pratique.

Joël Luc Cachelin (*1981) 
Dr. sc. éco. de la Haute 
école de St-Gall (HSG)

Joël Luc Cachelin a étudié 
l’économie d’entreprise 
à l’Université de St-Gall et 
a réalisé un doctorat sur 
l’avenir de la gestion. De-
puis 2009, il est directeur 
de la Wissensfabrik, un la-
boratoire d’idées dédié à la 
transformation numérique 
de l’économie et de la 
société. Il intervient à titre 
consultatif dans différentes 
thématiques sur la trans-
formation numérique et la 
diversité numérique, entre 
autres pour Swisscom 
ou Microsoft Suisse. Son 
dernier ouvrage s’intitule  
«Offliner – Gegenkultur 
der Digitalisierung» (Off- 
liner – la contre-culture du 
numérique).
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Avez-vous des questions ou des suggestions?  
Ecrivez à PostFinance SA, Communication, Mingerstrasse 20, 3030 Berne, ou à redaktion.ku@postfinance.ch.

Nouveaux besoins de la clientèle, nouvelles technologies. Aujourd’hui, les clients ont toujours plus recours 
au numérique. Ils s’informent en ligne, passent des commandes et effectuent des paiements sur leurs télé-
phones mobiles et trouvent les réponses à leurs questions concernant les produits et les prestations sur 
Facebook. En parallèle, les entreprises disposent de technologies toujours plus élaborées pour numériser les 
processus commerciaux et les rendre ainsi plus efficaces et conviviaux. 

Se lancer dans la numérisation. Au fond, qu’est-ce que la numérisation pour une petite entreprise? Comment 
les petites entreprises peuvent-elles développer des stratégies de numérisation, identifier les tendances du 
numérique et mettre à bien des projets de numérisation? Des expertes et experts apportent des réponses à ces 
questions dans ce numéro de «pe». 

Une bonne combinaison d’activités en ligne et hors ligne. Dans la numérisation, on choisit rarement l’un ou 
l’autre. Il s’agit plutôt de sélectionner judicieusement des moments spécifiques pour agir en ligne et hors ligne 
dans le but de soutenir et d’accompagner de façon optimale le client avant, pendant et après le processus de 
vente. Les portraits de trois entreprises illustrent comment se présente cette combinaison d’activités en ligne et 
hors ligne dans la pratique. 

Je vous souhaite une agréable lecture.

Hansruedi Köng

Hansruedi Köng, CEO PostFinance

Chère lectrice, 
cher lecteur

pe – Numérisation
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Urs Frey

Qu’implique la tendance générale à la numérisa-
tion pour les petites entreprises? Comment 
peuvent-elles tirer avantage des possibilités of-
fertes par la numérisation? Cet article propose 
quelques approches pour évaluer où en est la 
propre entreprise en matière de numérisation et 
pour développer des mesures appropriées.  

Lorsqu’on discute avec des entrepreneurs, on note 
qu’ils possèdent une certaine compréhension de la 
numérisation. Toutefois, à y regarder de plus près, 
on constate que les perceptions de ce qu’est réel-
lement la numérisation sont très variées. La notion 
de numérisation est souvent associée à celle du bu-
reau dématérialisé, mais la réalité est beaucoup 
plus vaste. Stricto sensu, le terme de numérisation 
désigne le transfert de données analogiques dans 
un format numérique. Une définition trop étroite 
dans le contexte entrepreneurial. 

La numérisation est plutôt une philosophie 
d’entreprise ou une compréhension fondamentale 
des modèles commerciaux, des stratégies et de 
l’orientation vers l’avenir basée sur l’utilisation 
des technologies de l’information et de la commu-
nication modernes. Elle permet d’échanger très 
simplement des données avec les fournisseurs et 
les partenaires contractuels et d’impliquer les 
clients dans la fourniture de la prestation. Des 
chaînes de création de valeur comprenant four-
nisseurs, fabricants et commerçants sont ainsi or-
ganisées non pas de façon linéaire, mais en ré-
seaux. Ainsi, le déroulement des processus est 
mieux adapté et le temps de réaction raccourci. 

Toutes les branches sont concernées. La réalité du 
numérique concerne toutes les branches et pousse 
également les petites entreprises à vérifier leurs 
processus et modèles commerciaux actuels, à les 
adapter, voire à en supprimer certains. Un regard 
vers le passé montre pourquoi il est vital de revoir 
régulièrement son modèle commercial. Des entre-
prises autrefois florissantes, comme Kodak, ont 
disparu de la scène après des décennies de pros-
périté. Kodak s’est accroché avec entêtement à ce 
qui a fait sa réussite, la photographie argentique, 
alors même que – comble de l’ironie – l’entreprise 
maîtrisait déjà la photographie numérique, avec 
plus de 1000 brevets déposés. On connaît la suite.

Le thème de la numérisation nécessite une ré-
flexion sur les deux mondes: physique (hors ligne) 
et numérique (en ligne). Il ne s’agit pas de choisir 
l’un ou l’autre, mais de les combiner parfaitement. 
Le moment n’a jamais été aussi propice: qui au-
rait pensé que Kuoni se séparerait de ses activités 
de voyage, qui ont forgé son histoire? Ou que la 
NZZ fermerait son imprimerie? Ou encore que de 

petits magasins de vêtements miseraient égale-
ment sur des boutiques en ligne? Ces exemples le 
prouvent: les conditions-cadres changent à une 
vitesse phénoménale. Pour tenter de rester à la 
page, les entreprises prennent des mesures auda-
cieuses et surprenantes. 

La numérisation est-elle indispensable? La révo-
lution du numérique n’est pas nécessaire dans 
toutes les entreprises. A chacun de vérifier quelle 
proportion de numérique renforcera sa compéti-
tivité. Tout ce qui est réalisable sur le plan tech-
nologique n’est pas forcément judicieux écono- 
miquement parlant. Là où la numérisation permet 
d’atteindre de nouveaux groupes cibles, il vaut 
la peine d’approfondir la question. Car les entre-
prises sont de plus en plus souvent confrontées à 
des natifs de l’ère numérique, pour qui le contact 
avec les offres numériques est une évidence. Et 
il convient de répondre à leurs besoins. 

Moteurs et effets de la numérisation

La numérisation va de soi aujourd’hui déjà: on 
peine à imaginer ce que seraient la comptabilité, 
la transmission d’ordres, les ressources humaines 
ou encore le marketing sans instruments numé-
riques. Les processus de vente et de logistique 
sont eux aussi gérés en partie ou entièrement avec 
des solutions informatiques. Dans la production, 
les applications de l’ industrie 4.0 sont au cœur des 
discussions. Grâce à l’intelligence artificielle et à 
la robotique, l’homme ne contrôle plus les ma-
chines: elles sont autonomes et peuvent commu-
niquer elles-mêmes, par exemple avec la compta-
bilité ou le centre de contrôle. L’Internet des objets 
permet la création de tout nouveaux produits.

La technologie comme moteur de développe-
ment. Le moteur principal de la transformation 
numérique est la technologie elle-même, et sur-
tout Internet. Les possibilités technologiques 
sont désormais presque infinies. 

Les effets des mesures de numérisation. Les pro-
jets de numérisation peuvent être divisés en di-
verses catégories selon leurs effets stratégiques 
(voir illustration 04).
 �Optimisation: les projets de numérisation sont 
mis en œuvre pour améliorer la fidélisation des 
clients et utiliser le potentiel d’économies de 
coûts. On ne touche pas aux modèles commer-
ciaux existants. 
 �Transformation: les projets de numérisation sont 
réalisés dans le but d’élargir l’offre de presta-
tions. Pour ce faire, le modèle commercial exis-
tant est transformé ou étendu.

astuce

Prêts pour le marché du numérique?

Feuille de route 
numérique pour 
petites entreprises
U

Pour transformer progres-
sivement une entreprise 
en une organisation nu-
mérique, les étapes sui-
vantes sont conseillées:
 �Etat des lieux: nous 
favorisons tout d’abord 
une prise de conscience 
de la transformation 
numérique et identifions 
les mesures à prendre.
 �Inspiration venue du 
client: nous cherchons 
de nouvelles opportu- 
nités de chiffre d’affaires 
et nous nous laissons 
inspirer entre autres par 
les clients.
 �Les collaborateurs 
comme moteurs: nous 
tirons parti du savoir- 
faire numérique de nos 
collaborateurs.
 �Etape par étape: nous 
examinons chaque sec-
teur de l’entreprise sépa-
rément et sommes 
conscients que la numé-
risation est un processus 
itératif.
 ��Réseau: nous cherchons 
à généraliser les possibi-
lités de numérisation à 
l’échelle de l’entreprise. 
 �Communication: nous 
communiquons ouverte-
ment et en permanence 
sur les développements.
 ��Soutien: nous faisons 
appel si besoin à des 
conseillers externes et à 
des collègues entrepre-
neurs expérimentés.
 �C’est parti: nous dé-
marrons à temps – pour 
ne pas voir les autres 
nous passer devant.

Les termes mis en évidence 
sont brièvement expliqués 
dans le glossaire en fin de 
numéro.
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Quels sont les principaux 
moteurs et obstacles de 
la numérisation pour les 
petites et moyennes en-
treprises (PME) suisses? 
Un sondage mené en fé-
vrier 2016 par l’Institut 
KMU-HSG apporte des 
réponses à cette ques-
tion. Environ 750 PME, 
dont beaucoup re-
çoivent le magazine 
«pe», ont participé au 
sondage.

D’autres moteurs cen-
traux concernent la maî-
trise de la complexité, le 
grand volume des don-
nées ainsi que les exi-
gences des fournisseurs. 
Les autres obstacles fré-
quents comprennent les 
structures d’organisa-
tion rigides, la gestion 
des changements ou les 
perspectives de réussite 
incertaines.

Source: Sondage sur la numé-
risation, KMU-HSG, 2016.

Illustration 01 Les moteurs et les obstacles de la numérisation du point de vue des petites et moyennes entreprises suisses

Point de vue de la distribution Point de vue de la production
 

Point de vue de la gestion

L’objectif premier de la 
transformation numé-
rique dans l’entreprise 
est l’amélioration de la 
compétitivité. Pour at-
teindre cet objectif, dif-
férents objectifs partiels 
sont poursuivis du point 
de vue de la distribution, 
de la gestion et de la 
production.  

Source: Inspiré de Sven Ruoss: 
Digitale Transformation –  
partie 4. svenruoss.ch, 2015.

Illustration 02 Les objectifs de la transformation numérique

Fidélisation accrue 
de la clientèle

Gain d’efficacité 
interne

Augmentation du  
chiffre d’affaires grâce à de 

nouveaux produits

Amélioration de 
la compétitivité

Expérience 
client  
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Analyses 
clients

Réduction  
des coûts

Augmentation 
de la  

productivité
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Produits et 
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entièrement 
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5

Développe-
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de produits

6

Attentes des clients

Investissement en 
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Développements
techniques

Manque de savoir-
faire du personnel

Optimisation des  
processus

Coûts élevés

Optimisation des 
coûts

Protection et sécurité 
des données

Evolution du marché

Résistances
au sein du personnel

600

600
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HIGH_160152_PostFinance_ku16_mai16_FR_V26   5 28.04.16   07:30



pe Numérisation | Mai 2016 �  | 06 
Prêts pour le marché du numérique?

 �Nouveaux marchés: la numérisation est utilisée 
pour créer de nouveaux marchés avec de nou-
veaux produits et prestations ou des réseaux vir-
tuels. Pour ce faire, de nouveaux modèles com-
merciaux sont développés.

Changements induits par 
la numérisation

Les projets de numérisation dans une entreprise 
entraînent la modification des formes et des pro-
cessus de travail, et parfois même de l’ensemble 
du modèle commercial. Les modifications doivent 
être définies en fonction des objectifs généraux 
d’une stratégie et de ses facteurs de succès. 

Modification des formes de travail. La numérisa-
tion modifie le déroulement des processus. Grâce 
à une plateforme de communication électronique, 
le directeur de l’entreprise et le collaborateur du 
service extérieur peuvent par exemple prendre des 
décisions ensemble, même s’ils ne se trouvent pas 
physiquement au même endroit. En outre, la du-
rée des processus peut être réduite avec l’utilisa-
tion des technologies numériques. Un garagiste 
peut par exemple inviter son client par e-mail à ve-
nir faire changer ses pneus; le client peut ensuite 
choisir lui-même en ligne le rendez-vous qui lui 
convient. Des processus papier peuvent être entiè-
rement numérisés, par exemple avec l’enregistre-
ment du temps de travail par les collaborateurs du 

service extérieur via des terminaux mobiles. Il en 
résulte un gain de temps qui peut être employé 
pour s’occuper des clientes et des clients sur place, 
ou encore pour se consacrer aux activités princi-
pales et au développement de l’entreprise. Sans 
oublier l’essentiel: on simplifie la vie du client.

Modification des processus commerciaux. La nu-
mérisation vise en général également l’améliora-
tion des processus commerciaux. Reprenons 
l’exemple du garagiste: aujourd’hui, la communi-
cation entre l’atelier de réparation et la voiture a 
lieu à travers la lecture de messages d’erreur par 
une interface SCART et par des programmes logi-
ciels spécifiques pour chaque marque. Imaginez 
que le client puisse communiquer numérique-
ment avec le garagiste, ou même que la voiture 
puisse d’elle-même contacter le conducteur et 
l’atelier. Certaines erreurs pourraient être auto-
matiquement corrigées grâce aux mises à jour des 
logiciels, les pièces d’usure pourraient être com-
mandées rapidement et l’intervalle entre les ser-
vices fixé d’après les besoins réels. Non seulement 
la communication entre le garagiste et le client se-
rait modifiée, mais les processus commerciaux 
devraient également être adaptés aux nouvelles 
possibilités offertes par le numérique. 

Modification des modèles commerciaux. Les pos-
sibilités que recèle la numérisation peuvent éga-
lement mener à la modification du modèle com-

pratique

Que pensent les PME 
de la numérisation?
U

Selon un sondage réalisé 
par l’Institut KMU-HSG, 
les PME suisses interro-
gées évaluent l’impact de 
la numérisation sur les 
PME à 7,7 points sur une 
échelle de 1 à 10. Elles 
considèrent la numérisa-
tion comme étant impor-
tante pour le succès futur 
de leur entreprise, avec 
7,5 points. Elles notent 
moins bien leurs propres 
compétences dans le 
domaine de la numérisa-
tion: elles s’attribuent 
6,1 points dans ce do-
maine. Seules 20% des 
entreprises interrogées 
disposent d’une stratégie 
générale en matière de 
numérisation. 

Lors de la mise en place 
organisationnelle d’in-
novations dans le cadre 
de la numérisation, il 
existe fondamentale-
ment trois possibilités: 
l’instauration de l’inno-
vation dans l’entreprise, 
en dehors de l’entreprise 
ou dans une organisa-
tion indépendante.

Source: Inspiré de Jan  
Coupette: Digitalisierung 
zwischen Erwartung und Im-
plementierung. «IM+io Fach-
magazin», cahier 1, 2015.

Illustration 03 La mise en œuvre organisationnelle des innovations à l’aide de la numérisation 

L’innovation est établie 
dans l’organisation  
existante

Optimisation des  
processus

Optimisation du 
service

L’innovation est établie en dehors  
de l’organisation existante et peut être 
réintégrée par la suite en cas de succès

Délocalisation de 
services/processus

Extensions de l’offre

L’innovation est établie dans une 
organisation indépendante et met en 
danger l’ancienne organisation

Nouveaux marchés/produits 
Nouveaux modèles commerciaux

Entreprise Entreprise Entreprise

In Out-in Out

Innovation  
à l’aide de la
numérisation

Innovation  
à l’aide de la
numérisation

Start-up 

Innovation  
à l’aide de la
numérisation
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mercial. C’est le cas, par exemple, lorsqu’un 
éditeur spécialisé conçoit et diffuse des guides 
électroniques au lieu de livres physiques. 

Mettre en place des projets  
de numérisation

Lorsqu’une petite entreprise souhaite vérifier et 
mettre en place un projet de numérisation, comme 
l’introduction d’un programme de gestion clien-
tèle, les étapes suivantes sont conseillées:

1. Analyser et réorganiser les processus commer-
ciaux. L’analyse et la réorganisation des proces-
sus commerciaux permettent d’éliminer les pro-
cessus physiques redondants et de les mettre en 
œuvre plus efficacement, sous forme numérique. 
L’automatisation des processus contribue à en 
améliorer la qualité, à décharger les collabora-
teurs et permet des économies de coûts. 

2. Choisir le matériel et les logiciels. Après l’adap-
tation des processus commerciaux, le choix du 
matériel et des logiciels adéquats est primordial. 
 
3. Définir le traitement des données. Il convient 
de veiller particulièrement à la sécurité des don-
nées. L’enregistrement sécurisé des données 
d’entreprise, l’exécution sécurisée des transac-
tions et la mise en œuvre et l’application des di-
rectives organisationnelles constituent les exi-

gences minimales. En outre, les prescriptions sur 
la sécurité des données, la collecte de données ou 
les droits de la personnalité, notamment les direc-
tives légales sur la protection des données, 
doivent être respectées.

4. Vérifier la capacité de financement. A présent, 
il convient de vérifier si le projet de numérisation 
peut être financé. Il est essentiel d’évaluer le vo-
lume d’investissement, par exemple à l’aide de la 
méthode du coût total de possession (TCO). De 
plus, les économies liées à la simplification des 
processus doivent être chiffrées et comparées 
aux frais d’investissement.

5. Garantir l’acceptation. La numérisation im-
plique des processus de changement, la formation 
des collaborateurs, ainsi que des mesures en 
matière de communication avec la clientèle, afin 
d’améliorer l’acceptation des mesures et de s’as-
surer que la mise en œuvre sera réussie. 

Quel est le degré de maturité  
de mon entreprise? 

L’Université de St-Gall et un cabinet de conseil 
en stratégie ont développé un modèle permettant 
de déterminer le degré de maturité numérique 
(voir illustration 05) pour évaluer la position d’une 
entreprise dans la lutte pour la domination nu- 
mérique. Cet instrument permet aux entreprises 

Facteurs de succès de 
la numérisation
U

1. �Impérativement harmo-
niser les objectifs de 
la stratégie avec le mo-
dèle commercial numé-
rique

2. �Redéfinir clairement les 
processus commerciaux 
et les responsabilités

3. �Trouver des technolo-
gies adéquates

4. �Prendre dûment en 
compte le concept de 
sécurité informatique

5. �Choisir un volume d’in-
vestissement adéquat 
et viable

6. �Soutenir la transforma-
tion dans l’entreprise 
avec des processus de 
changement

astuce

Illustration 04 Le degré d’efficacité de la numérisation 

Ces exemples illustrent 
les effets de la numéri-
sation sur les processus 
et modèles commer-
ciaux.

Source: Inspiré de Jan  
Coupette: Digitalisierung 
zwischen Erwartung und Im-
plementierung. «IM+io Fach-
magazin», cahier 1, 2015.

Stratégie

Optimisation

Amélioration du modèle 
commercial existant

Modification du modèle 
commercial existant

Nouveaux marchés

Exemple

Solutions numériques 
dans le processus de 
création de valeur

Un spécialiste du traite-
ment du bois utilise des 
machines CNC

Offre parallèle de ser-
vices en ligne et hors 
ligne dans le commerce

Le commerce est géré 
uniquement de 
manière numérique

Opportunité

 ���Diminution des coûts de processus et des coûts 
unitaires
 ���Optimisation des modèles existants

 ��Coûts optimisés grâce aux données de capteurs
 �Amélioration des processus de service
 ��Planification des affectations avec appareils mobiles

 ��Remodelage des modèles existants
 ��Extension de l’activité établie

 Pay-per-use
 Marché des pièces de rechange numérisé
 �Modification de la chaîne de création de valeur

 ��Modification des acteurs établis sur le marché
 ��Nouveaux produits et prestations
 ��Nouveaux modèles commerciaux

Introduction de nouveaux 
modèles commerciaux

Une entreprise propose 
des mélanges de muesli 
personnalisés en ligne

 ���Développement d’une distribution mondiale
 ���Développement de nouveaux réseaux de création 
de valeur

Une entreprise propose 
des pièces de rechange 
automobiles en ligne et 
hors ligne

Transformation
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d’aborder la numérisation, de la gérer et de la 
contrôler régulièrement. Le modèle reflète la 
conviction selon laquelle l’augmentation de l’effi-
cacité à l’aide des technologies de l’information 
dans les différents domaines, comme le marke- 
ting ou la production, ne suffit plus à assurer 
la pérennité des organisations. L’analyse glo- 
bale va au-delà des stratégies numériques par-
tielles, comme le marketing numérique, le Mobile 
Business, le marketing des réseaux sociaux ou 
l’industrie 4.0, et ancre la numérisation de façon  
systématique dans la stratégie de l’entreprise. 
Lors de la transformation numérique, la stratégie, 
le modèle commercial, l’organisation, les proces-
sus et la culture de l’entreprise évoluent ensemble 
à travers l’utilisation de technologies numériques. 
Le modèle se fonde sur neuf éléments:

1er élément: la connaissance du client. Les entre-
prises matures sur le plan numérique sont en me-
sure d’adapter leurs offres et prestations pour ré-
pondre à l’évolution des habitudes de la clientèle 
numérique. Cet aspect gagne en importance, car 
les prestataires ne peuvent plus guère se différen-
cier par leur prix, mais doivent se concentrer sur 
le confort d’utilisation pour la clientèle. Dans ce 
domaine, une petite entreprise peut marquer des 
points avec une excellente relation client et des 
processus simples et transparents. L’objectif est 
d’accompagner de façon optimale le client avec 
un soutien numérique avant, pendant et après 
l’achat d’un service ou d’un produit. Il est donc 
question de l’ensemble de l’expérience client. 

Pour mesurer régulièrement la satisfaction de 
la clientèle, une petite cantine a installé une ta-
blette sur laquelle les clients peuvent simplement 
donner leur avis sur la nourriture et le service 
après chaque repas. Une émoticône avec diffé-
rentes expressions de visage peut être sélection-
née selon le niveau de satisfaction du client. Grâce 
à ces informations, la cantine peut améliorer en 
continu la qualité de son offre. Une mise en œuvre 
très simple pour de grandes répercussions.

2e élément: l’innovation dans les produits et les 
processus. Les entreprises matures sur le plan  
numérique utilisent les technologies numériques 
pour se procurer un avantage concurrentiel à tra-
vers une offre innovante. Elles peuvent également 
améliorer leur processus existants avec les nou-
velles possibilités offertes par les technologies nu-
mériques du point de vue des clients. Reprenons 
l’exemple de l’invitation envoyée par e-mail par le 
garagiste, qui indique au client qu’il peut fixer lui-
même le rendez-vous pour son prochain change-
ment de pneus. Une plateforme de réservation  
propose au client les créneaux libres et lui fournit 

des informations sur ses pneus, comme la marque, 
la profondeur de profil ou d’autres informations 
spécifiques au client. Si les pneus entreposés ne 
peuvent plus être utilisés, le client reçoit sur de-
mande une proposition d’achat pour de nouveaux 
pneus. Cette interaction numérique, adaptée selon 
les cas, pourrait également être utilisée par un 
coiffeur, un physiothérapeute ou encore un jardi-
nier. Pour identifier les possibilités d’innovation de 
produits ou de processus, les modèles commer-
ciaux existants sont remis en question ou renou-
velés partiellement ou complètement. 

3e élément: la stratégie (numérique). La stratégie 
numérique prend pour point de départ les 
clients et leurs besoins. Seules les entreprises qui 
connaissent ces besoins peuvent mener à bien  
des stratégies numériques. Une stratégie d’une 
entreprise mature sur le plan numérique vise donc 
à utiliser efficacement les possibilités des techno-
logies numériques pour ses clients. L’e-bike 
Stromer ST2 et la plateforme Omni, développée 
spécialement pour le produit, constituent un bon 
exemple. Cette plateforme permet au cycliste 
d’accéder à son vélo en tout lieu depuis son smart-
phone, par exemple pour le paramétrer ou activer 
à distance la protection antivol. Il s’agit de besoins 
réels de clients et non de gadgets inutiles. 

Les stratégies numériques des entreprises 
matures sur le plan numérique ne sont jamais uni-
quement des stratégies de marketing. La start-up 
Aducca SA le prouve: elle propose une plateforme 
faisant office d’intermédiaire pour les plâtriers et 
peintres de la région, sur laquelle ils peuvent par-
tager et optimiser leurs ressources et annoncer 
leurs besoins en personnel ou leurs surcapacités. 
Elle permet aux mandants de déposer des de-
mandes et de recevoir des offres simplement et en 
un rien de temps. Le nouveau modèle commercial 
numérique débouche sur des mandats tangibles, 
et ce dans une branche plutôt traditionnelle. Grâce 
à ces plateformes numériques d’intermédiation et 
d’échange, les processus d’acquisition existants 
peuvent être complétés judicieusement. 

4e élément: l’organisation. Les entreprises ma-
tures sur le plan numérique adaptent leur organi-
sation et leurs ressources aux changements de 
stratégie, afin de relever plus efficacement les 
nouveaux défis. Leur but est d’acquérir le plus ra-
pidement possible des compétences numériques. 

5e élément: la numérisation des processus. Dans 
les entreprises matures sur le plan numérique, 
tous les processus importants sont axés sur les 
structures numériques et sont automatisés dans 
la mesure du possible. L’exemple suivant illustre 

De quelle façon les 
petites entreprises 
peuvent-elles utiliser 
la numérisation?  
U

Exemple 1. Une entre-
prise de prépresse tradi-
tionnelle utilise depuis peu 
une imprimante 3D au for-
mat papier et peut ainsi 
proposer de nouveaux pro-
duits et prestations à un 
large éventail de clients. La 
nouvelle clientèle se com-
pose par exemple d’étu-
diants qui commandent 
des impressions 3D pour 
leurs travaux de fin 
d’études, ou encore de de-
signers qui ont besoin de 
prototypes. 

Exemple 2. Une entre-
prise de transport suisse 
fait souvent le trajet 
Berne-Paris. La plupart du 
temps, le voyage de retour 
est effectué à vide. L’entre-
prise cherche des ordres 
sur une plateforme 
d’offres internationale 
pour éviter ces courses à 
vide.

pratique
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la mise en place de la numérisation des processus 
dans une entreprise de construction. L’entreprise 
utilise des tablettes et un logiciel approprié. Ain-
si, le contremaître peut saisir les rapports de tra-
vail sur place avant de quitter le chantier, les 
contrôler et les envoyer directement au chef de 
chantier. Ce dernier vérifie les données de façon 
aléatoire et les transmet directement à la compta-
bilité. Ainsi, les processus deviennent transpa-
rents et peuvent être accélérés. En outre, les er-
reurs causées par exemple par des écritures peu 
lisibles peuvent être évitées. La facturation inter-
vient rapidement, ce qui améliore la liquidité.

6e élément: la collaboration. Les entreprises ma-
tures sur le plan numérique utilisent des techno-
logies numériques pour favoriser la coopération, 
la communication et le travail mobile. Une entre-
prise sanitaire peut par exemple saisir directe-
ment en ligne l’avancement des travaux effectués 
par ses monteurs, mais aussi prévoir ou lancer la 
suite des travaux. En outre, des spécialistes de 
différents domaines peuvent être impliqués dans 
un projet spécifique, grâce à la mise en réseau 
efficace et disponible en tout lieu. 

7e élément: les technologies de l’information et 
de la communication.  Une entreprise mature sur 
le plan numérique adapte ses technologies de l’in-
formation et de la communication aux nouveaux 
défis. Un sondage effectué auprès de 1900 PME a 
révélé en Suisse des valeurs supérieures à la 
moyenne dans ce domaine: la Suisse fait figure de 
leader dans les secteurs de l’information, de la 
communication et de l’informatique, mais aussi 
dans les prestations liées à l’entreprise, dans le 
secteur de la santé, de l’éducation et du social, ou 
encore dans l’industrie de pointe. Les petites en-
treprises disposent donc de conditions optimales 
pour progresser dans la propre numérisation en 
coopération avec des entreprises partenaires.

8e élément: la culture et l’expertise. Les entre-
prises matures sur le plan numérique ont créé une 
culture d’entreprise marquée par une ouverture 
et une compréhension pour les technologies nu-
mériques. De plus, les traits de caractère comme 
la curiosité et des comportements comme l’expé-
rimentation sont ancrés dans ces entreprises. L’in-
citation à expérimenter et l’acceptation des er-
reurs et des échecs en font également partie. En 

Les avantages de la  
numérisation
U
 �La numérisation permet 
de décentraliser et 
concevoir plus efficace-
ment les processus de 
production et d’innova-
tion.
 �La numérisation rend 
possible la personnalisa-
tion des produits. L’adé-
quation parfaite de 
l’offre aux préférences 
des consommateurs 
améliore leur disposition 
à payer.
 �Les coûts peuvent être 
réduits grâce à la numé-
risation.

pratique

Le «modèle de degré de 
maturité numérique» 
se compose de neuf 
dimensions, grâce aux-
quelles la maturité 
numérique d’une entre-
prise peut être mesurée. 
Comme sur le chantier 
d’une maison, il faut 
d’abord établir des fon-
dations solides, c’est- 
à-dire remplir un certain 
nombre de conditions 
de base, avant de 
construire la maison 
(numérique) à propre-
ment parler.

Source: Andrea Brack: Digital 
Transformation Report 2015. 
IWI-HSG, St-Gall, 2015.  

Illustration 05 Les neufs dimensions du «modèle de degré de maturité numérique»

Gestion de la 
transformation

9

Culture et
expertise

8

Exploitation des TIC 
et développement

7

Numérisation des 
processus

5

Stratégie 
(numérique)

3

Expérience client

1

Collaboration

6

Organisation

4

Innovation des 
produits et 

de processus

2
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Check-list: test de maturité numérique

Dans quelle mesure votre petite entreprise est-elle prête à profiter 
de la numérisation? Les questions suivantes vous aideront à y 
répondre. Les  groupes de questions comprennent des éléments 
qui se complètent. 

Groupe de questions 1: les conditions de base

 Nous disposons d’un accès à un réseau haut débit performant.

 Nous employons un traitement des données/une architecture 
informatique (matériel et logiciels) moderne.

 Nos processus et procédures sont consignés par écrit.

 L’ouverture au changement et la promotion de la nouveauté 
font partie des priorités de notre entreprise.

Groupe de questions 2: le rapport à la numérisation 

 Notre site Internet est à jour et intéressant pour les clients.

 Nous disposons d’un intranet pour nos collaborateurs et/ou nos clients.

 Nous vendons nos prestations également via une boutique en ligne.

 Nous utilisons également les possibilités du Mobile Commerce. 

 Nous sommes présents sur les réseaux sociaux avec des contenus actuels.

 Nous utilisons le cloud computing.

 Nous disposons d’applications spécifiques pour notre entreprise et nos
prestations.

 Nous employons une solution CRM pour une gestion systématique 
de la relation client. 

 Nous utilisons un système ERP.

Groupe de questions 3: la culture de la numérisation dans votre 
entreprise 

 Nous cherchons l’inspiration sur Internet notamment pour les 
développements de produits.

 Nous analysons et évaluons numériquement les expériences clients.

 Nous avons formulé par écrit notre stratégie numérique.

 Nous testons de nouveaux modèles commerciaux pour déceler des possibilités 
de favoriser davantage la transformation de l’analogique vers le numérique.

 Nous procédons à une analyse systématique des données.  

La gestion des Big Data est un thème important pour nous. 

 Nous adhérons à des plateformes de coopération en matière numérique.

 Nous utilisons les possibilités du e-learning pour nos collaborateurs 
et/ou nos clients.

Groupe de questions 4: la sécurité 

 Nous sauvegardons constamment nos données importantes.

 Nous disposons d’un concept de sécurité des données contre les accès 
non autorisés à notre entreprise.

 Nous soumettons notre concept de sécurité informatique à un contrôle 
systématique.

pe Numérisation | Mai 2016 �  | 10 
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effet, les expériences fructueuses du passé doivent 
être combinées à de nouvelles idées pour créer 
une expérience client optimale. 

9e élément: la gestion de la transformation nu-
mérique. La transformation numérique est un pro-
cessus planifié et géré par l’entrepreneur, et im-
plique un travail d’équipe. Tous les secteurs 
doivent tirer sur la même corde. Les processus 
doivent être adaptés et les structures modifiées et 
assimilées. Une entreprise mature sur le plan nu-
mérique met en place ces modifications parce 
qu’elle est convaincue de leur bien-fondé. Parce 
qu’aujourd’hui, c’est mieux ainsi. Et parce que 
l’avenir de l’entreprise peut ainsi être redéfini. 

Les défis de la numérisation 

La numérisation entraîne également la modifica-
tion de la relation entre les clients et l’entreprise. 
Le client utilise et exprime ses besoins, ses attentes 
et son avis, par exemple dans les réseaux sociaux. 
Par conséquent, les règles du jeu changent. De plus 
en plus de directeurs de petites entreprises 
prennent conscience que, dans leur branche, de 
nouveaux critères déterminent leur succès futur. 
Les principaux défis du monde de l’entreprise à 
l’ère du numérique sont les suivants:
 �Le respect des besoins des clients – le produit ou 
l’offre de prestations de l’entreprise n’est plus 
l’unique centre d’intérêt.
 �La pensée disruptive – la capacité à voir les 
choses en grand, sans limites définies, et à 
mettre en place les concepts qui vont avec.
 �Le temps d’accès au marché – la vitesse sensi-
blement accrue de mise en œuvre et de lance-
ment de nouveaux concepts numériques. 

Conclusion

Avec la numérisation, le besoin de changement 
ainsi que l’adaptation et le remodelage des pro-
cessus et modèles commerciaux sont accélérés. 
Les questions à se poser sont: quelles sont les im-
plications de la numérisation pour mon modèle 
commercial actuel? Quels changements dois-je 
entreprendre et à quoi ressemble une stratégie 
réussie dans la réalité numérique? Les entreprises 
prospères doivent conserver leur volonté d’expé-
rimentation dans le domaine du numérique, être 
prêtes à apprendre de leurs erreurs et avoir le cou-
rage de changer. Enfin, les coûts de la numérisa-
tion doivent être bien calculés et surveillés.

Source: Inspiré de Jan Coupette: Digitalisierung zwischen Erwar-
tung und Implementierung. «IM+io Fachmagazin», cahier 1, 2015.

Vous trouverez cette check-list sur postfinance.ch/pe.
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«Nous effectuons le service avec des 
tablettes et des smartphones.»
Rathaus Café

Dans son bar, il n’y a plus de bloc-notes 
pour les commandes: dans le Rathaus 
Café sur le quai de la Limmat à Zurich, 
Erik Schlumpf utilise un système de 
caisse qu’il contrôle avec une applica-
tion et des terminaux mobiles.

Un décaf? Un renversé sans lactose? Ou 
avec deux sucres? Les souhaits parti- 
culiers ne posent aucun problème au 
Rathaus Café à Zurich. Les serveurs in-
diquent les données supplémentaires par 
le biais de l’application sur les smart-
phones et envoient la commande au 
comptoir, où le bon de commande est im-
primé et le café est préparé. «Nous com-
plétons régulièrement l’application avec 
ce type de souhaits particuliers. Le per-
sonnel a donc une liste électronique tou-
jours actualisée à sa disposition, sur la-

«Lorsqu’on introduit un système de caisse 
mobile, un réseau sans fil performant est une 
condition préalable.» 
Erik Schlumpf, directeur du Rathaus Café

Entreprise et siège Juice & Booze GmbH (Rathaus Café), Zurich, rathauscafe.ch
Branche, activité Entreprise de restauration
Création 1996
Effectif 4 personnes employées à plein temps et jusqu’à 20 personnes 
employées à temps partiel, selon la saison
Objectif Proposer un service efficace et sympathique – même en pleine  
effervescence sur la terrasse en été

HIGH_160152_PostFinance_ku16_mai16_FR_V26   11 28.04.16   07:30



pe Numérisation | Mai 2016 �  | 12 
Exemple pratique Rathaus Café

quelle il ne lui reste plus qu’à choisir les 
points correspondants», souligne Erik 
Schlumpf, directeur de Juice & Booze 
GmbH, qui gère le Rathaus Café. Depuis 
environ trois ans, il utilise le système de 
caisse Orderbird dans son café qui borde 
la Limmat. «Cette solution est particuliè-
rement judicieuse lorsque la terrasse est 
ouverte.» Grâce à la connexion sans fil 
entre le smartphone et le comptoir, les 
serveurs doivent moins marcher et ont 
plus de temps à consacrer aux clients. En 
outre, le controlling est aussi facilité. «Je 
peux consulter les chiffres d’affaires, les 
statistiques sur les articles et les évalua-
tions en tout temps et en tout lieu.»

Dépendance à l’égard du réseau local. 
Un intérêt pour la technique et un réseau 
sans fil très stable et performant sont  
les conditions nécessaires à l’utilisation 
d’un tel système de commande numé-
rique par le biais des terminaux mobiles. 
«Il vaut la peine d’avoir une installation 
professionnelle», explique Schlumpf. En 
cas de panne du réseau sans fil lors 
d’une période d’activité intense, lorsque 
plusieurs appareils sont utilisés, un pe-
tit chaos est inévitable si l’on n’a pas pla-

nifié de sauvegarde. «Heureusement, ce 
n’est arrivé que deux fois et nous avons 
temporairement repris les blocs-notes 
pour les commandes, en combinaison 
avec la station de base qui fonctionne 
sans le réseau local.»

Utilisation intuitive. Une autre condition 
essentielle pour le succès de la mise en 
place du système de caisse mobile est la 
formation des collaborateurs. «Tout le 
monde n’a pas la même affinité avec la 
technique», explique Chris Rachl, res-
ponsable opérationnel du Rathaus Café. 
La navigation très intuitive dans l’appli-
cation facilite les choses au moment de 
l’introduction. De cette façon, l’utilisation 
de l’instrument de travail numérique 
s’apprend relativement aisément. «Le 
système augmente le rendement dans 
l’ensemble de l’exploitation», ajoute Erik 
Schlumpf. Mais il ne compense pas un 
manque d’organisation au travail ou de 
motivation. Les tâches de gestion restent 
les mêmes. «Pour profiter de l’avantage 
concurrentiel que représente la solution 
numérique, il faut des processus de tra-
vail adéquats et une équipe qui fonc-
tionne.»

Des systèmes flexibles nécessaires. Pour 
Erik Schlumpf, les solutions comme Or-
derbird représentent l’avenir des sys-
tèmes de caisse. «En comparaison avec 
les systèmes de caisse classiques, le ma-
tériel sous la forme de tablettes et de 
smartphones est avantageux et peut être 
mis en place facilement. De plus, les lo-
giciels peuvent être aisément adaptés 
aux besoins individuels.»  Responsable 
de la restauration, il constate la tendance 
à créer des programmes de fidélité, et ac-
cepter les nouveaux modes de paiement 
sans espèces. Pour cela, il faut disposer 
de systèmes de caisse flexibles dotés de 
possibilités de connexion.

Attention au service à la clientèle. A quoi 
une entreprise du domaine de la restau-
ration doit-elle particulièrement veiller 
lors de l’introduction d’un nouveau sys-
tème de caisse? 

«Par expérience, je recommande de 
se procurer des références avant l’achat, 
afin de se faire une idée du service à la 
clientèle. C’est fondamental lors de l’in-
troduction de solutions numériques, qui 
créent un lien de dépendance.»

«Vendre plus et marcher moins: grâce à notre système de commande 
numérique, le service est très efficace. Un avantage majeur pour nous, 
surtout en été, lorsque la terrasse est ouverte.»
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Stratégies numériques pour  
petites entreprises

Joël Luc Cachelin 

Pour qu’une petite entreprise puisse décider si, 
et dans quelle mesure, elle souhaite utiliser les 
possibilités offertes par la numérisation, il lui 
faut une stratégie de numérisation. Cette der-
nière se compose de deux perspectives: Out-
side-in et Inside-out.

La numérisation va entraîner à l’avenir encore de 
nombreux changements. Pour identifier l’impor-
tance de ces changements, il faut s’imaginer la nu-
mérisation comme un continent virtuel, ou en-
core, si on l’examine de plus près, comme un 
réseau technique, social et économique (voir illus-
tration 06). Au centre de ce réseau se trouve In-
ternet, qui est bien plus qu’un canal de communi-
cation.

Sur le plan technologique, ce réseau se pré-
sente sous la forme d’appareils qui commu-
niquent entre eux. Grâce à la sauvegarde hors site 
dans le cloud, les appareils peuvent accéder aux 
données. Cette mise en réseau technologique 
constitue la base d’un réseautage social invisible. 
Il repose essentiellement sur les réseaux sociaux, 
qui sont le reflet de notre vie réelle dans l’espace 
numérique. Chaque site Internet, chaque profil a 
une fonction de représentation sur le continent 
virtuel. Enfin, le réseau technologique et social fa-
vorise l’apparition de réseaux économiques. La 
création de valeur d’une entreprise résulte de la 
coopération entre de nombreuses entreprises. On 
assiste actuellement à la naissance d’un nouveau 
système économique, avec l’économie du partage 

et le capitalisme de plateforme, dans lequel les 
plateformes puissantes comme Google, Facebook 
et AirBnB contrôlent les contacts avec les clients 
et leurs données.

Pourquoi vouloir la numérisation?

Aucune branche ni aucune entreprise ne peut 
échapper aux conséquences de la numérisation, 
car Internet et les technologies qui vont avec en-
vahissent notre quotidien, et le nombre d’appa-
reils concernés, comme les lunettes intelligentes, 
ne cesse d’augmenter. Une stratégie de numéri-
sation est nécessaire pour permettre aux petites 
entreprises d’envisager de rejoindre – du moins 
en partie – ce triple réseau et de réfléchir à une 
transition vers l’espace numérique. Cette straté-
gie définit de quelle façon une entreprise veut uti-
liser la numérisation et à quels aspects elle sou-
haite renoncer. Pour développer une stratégie, 
une entreprise adopte une perspective Outside-in 
et une perspective Inside-out (voir illustration 07).

Outside-in. La perspective Outside-in consiste à 
utiliser les possibilités technologiques numé-
riques pour faciliter le quotidien des clients, p. ex. 
lorsqu’une imprimerie propose la commande en 
ligne. Toutefois, la numérisation peut aussi impli-
quer la création de nouvelles offres qui existent 
seulement sur le plan numérique. Au lieu de se 
contenter de vendre des aliments, une épicerie 
pourrait proposer des recettes à base de fruits et 
de légumes de saison via une application payante.

info

Les termes mis en évidence 
sont brièvement expliqués 
dans le glossaire qui se trouve 
à la fin de ce numéro.

Attention, Offliners!
U

Les Offliners se définissent 
comme des personnes ou 
des institutions qui s’op-
posent à la numérisation 
naturelle ou forcée. Ils at-
tendent de la part des en-
treprises un traitement 
minutieux des données 
ainsi que le maintien des 
canaux de communica-
tion analogiques. Il s’agit 
d’un contre-mouvement 
hétérogène. Parmi ces 
groupes cible, on compte 
notamment des adeptes 
de la lenteur, des parti-
sans de la protection des 
données, des romantiques 
et des personnes critiques 
face à la modernité. Pre-
nez en compte également 
les Offliners dans votre 
stratégie de numérisa-
tion! 

La numérisation est une 
combinaison de réseaux 
technologiques, sociaux 
et économiques. 

Illustration 06 La numérisation comme triple réseau

Assurer l’accès aux 
ressources

Réseau  
technologique

Assurer les bénéfices
et l’accès aux clients

Réseau 
économique

Assurer l’accès aux 
idées et au potentiel 
de développement

Réseau social
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Inside-out. La perspective Inside-out vise à amé-
liorer la collaboration grâce à la numérisation. 
D’une part, elle consiste à acquérir un meilleur 
aperçu du travail en entreprise, que ce soit pour 
les mandats et les factures déjà traités ou pour les 
projets en cours, les offres en suspens et les idées 
pour l’avenir. D’autre part, la numérisation a pour 
but d’améliorer le potentiel d’innovation. Une 
agence de placement peut utiliser Internet afin de 
présenter ses collaborateurs aux candidats et en-
treprises.

 
Stratégie de numérisation: 
éléments

L’exemple fictif suivant sert à illustrer les éléments 
de la stratégie de numérisation. Hanna Blum, 
30 ans, reprend en milieu d’année la jardinerie 
de son père. L’entreprise installée sur le Plateau 
suisse emploie seize personnes à plein temps ou 
à temps partiel et dispose d’une vaste région de 
desserte. Elle propose des plantes et des acces-
soires de balcon et de jardin. Hanna Blum a déve-
loppé avec une agence une stratégie numérique 
qui se concentre sur le marketing et la distribu-
tion.

Stratégie Outside-in
 �Offre: Hanna Blum souhaite utiliser Internet 
pour accroître la visibilité de l’ensemble de son 
offre. Pour structurer l’assortiment, la future pro-
priétaire a choisi une répartition selon les sai-
sons.

 ��Distribution: contrairement à la surface du ma-
gasin, l’espace de la plateforme en ligne est illi-
mité. Hanna Blum aimerait étendre son offre et 
donner aux clients la possibilité de commander 
ses produits également par la nouvelle boutique 
en ligne.
 ��Communication: Hanna Blum souhaiterait in- 
teragir avec ses clients de façon plus directe. 
Pour cela, elle intensifie sa présence sur les ré-
seaux sociaux, notamment sur Instagram.
 �Gestion des données: la jardinerie connaît en-
core très peu sa clientèle. A l’avenir, tous les 
clients recevront un numéro et leurs commandes 
seront listées. Le jour de leur anniversaire, ils bé-
néficieront d’un rabais de 20%.

Hanna Blum a conscience que la numérisation a 
aussi des effets sur la collaboration au sein de l’en-
treprise. Elle a développé une stratégie numérique 
pour les thèmes Inside-out, qui comprennent la 
vision des collaborateurs et de la gestion:

Stratégie Inside-out
 �Matériel: Hanna Blum a commandé de nouveaux 
ordinateurs et des tablettes pour les tâches ad-
ministratives. Les clients auront la possibilité de 
payer leurs achats avec Twint. Les étiquettes se-
ront munies de puces RFID.
 �Logiciel: pour la saisie de l’historique du client 
et de ses commandes, Hanna Blum utilise une 
solution basée sur le cloud. Tous les conseillers 
peuvent accéder aux données partout dans la 
vaste jardinerie grâce à leur tablette.

astuce

Outils pour les pre-
mières étapes de la 
numérisation dans la 
petite entreprise
U
 �Facebook: le plus grand 
réseau social, en expan-
sion notamment auprès 
d’un public plus âgé.
 �Twitter: réseau social 
servant à l’échange d’in-
formations. 
 ��Instagram: album pho-
to basé sur une applica-
tion.
 ��Evernote: environne-
ment de travail numé-
rique qui permet de col-
lecter et retrouver 
facilement des notes et 
des documents.
 �MailChimp: facilite la 
gestion des adresses et 
l’envoi de newsletters.
 �PostFinance Smart- 
Business: plateforme en 
ligne destinée à la 
création automatique 
d’offres et de factures 
et à la gestion des 
débiteurs. 

Pour mettre sur pied 
une stratégie de numéri-
sation dans une petite 
entreprise, une ap-
proche globale est né-
cessaire. Pour ce faire, il 
faut aussi bien une pers-
pective Outside-in (vue 
extérieure / vue du mar-
ché) qu’une perspective 
Inside-out (vue inté-
rieure / vue de l’entre-
prise).
  

Illustration 07 Les deux perspectives d’une stratégie de numérisation

Matériel

Stratégie numérique

Logiciel

Perspective 
Outside-in

Perspective  
Inside-out

Compétences

Offre

Distribution

Communication

Gestion des données Culture
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Check-list: marche à suivre pour élaborer une  
stratégie de numérisation

Les questions suivantes vous aideront à développer une stratégie 
de numérisation dans une petite entreprise.

Généralités 

 Quels sont les arguments en faveur d’une numérisation et quelles mesures 
pourrais-je prendre?

Exemples d’arguments en 
faveur de la numérisation

Exemples de mesures 
de numérisation

�Rendre l’assortiment  
transparent et l’agrandir

Une menuiserie montre comment elle 
produit ses meubles et propose des 
exemples de clients

Délocaliser le travail  
administratif vers les clients

Les clients d’une dentiste saisissent 
eux-mêmes leurs données de contact 
sur une tablette

Recueillir des données et des 
informations sur la clientèle

Un coiffeur saisit les données de 
contact et les produits de soins  
capillaires préférés du client et docu-
mente les rendez-vous

�Trouver et fidéliser des clients 
sur les réseaux sociaux

Une bijoutière propose des photos  
de clientes portant ses bijoux

Faciliter le travail des  
collaborateurs

Une agence publicitaire transfère 
toutes les activités numériques sur  
une seule plateforme

Perspective Outside-in 

 Offre: comment puis-je utiliser la numérisation pour développer mon offre?

 Distribution: comment puis-je utiliser la numérisation pour optimiser  
la vente?

 Communication: comment puis-je utiliser la numérisation pour améliorer la 
communication avec la clientèle?

 Gestion des données: comment puis-je utiliser la numérisation pour recueillir, 
analyser et utiliser des données de clients de façon ciblée?

Perspective Inside-out 

 Matériel: de quel matériel ai-je besoin pour le projet de numérisation choisi?

 Logiciel: de quel logiciel ai-je besoin pour le projet de numérisation choisi?

 Compétences: de quelles compétences ai-je besoin pour le projet de  
numérisation choisi? Ces compétences sont-elles disponibles dans l’entreprise 
ou dois-je me les procurer à l’extérieur?

 Culture: à quels changements dois-je procéder dans la culture de l’entreprise 
pour que le projet de numérisation soit accepté en interne, puis aussi par la 
clientèle?

 �Compétences: pour préparer ses collaborateurs 
au monde numérique, elle organise des de-
mi-journées de formation. 
 �Culture: pour dissiper les craintes des collabora-
teurs concernant la numérisation, Hanna Blum 
veille à ce que dans chaque équipe, il y ait des 
membres possédant de bonnes capacités numé-
riques. Une personne connaissant bien les ins-
truments numériques doit toujours être présente 
dans le magasin.

Hors ligne et en ligne

Pour chaque entreprise, la question suivante se 
pose: dans quels secteurs la numérisation peut-elle 
être judicieuse? Quels secteurs devraient être mis 
en ligne? Quels secteurs devraient rester hors 
ligne? Plus les possibilités en ligne sont nom-
breuses, plus le choix minutieux des moments hors 
ligne devient important. L’organisation des aspects 
numériques et analogiques est primordiale. Cela 
vaut aussi bien pour la relation avec les clients que 
pour la collaboration au sein de l’entreprise. Les 
moments hors ligne sont indispensables lorsque 
les sentiments, les sensations et les perceptions 
physiques jouent un grand rôle. La communication 
hors ligne est également centrale lorsque le client 
traverse des étapes de la vie caractérisées par des 
changements, comme un mariage, une naissance, 
l’achat d’une maison, etc. A l’ère de la numérisa-
tion, l’expérience client est presque toujours 
constituée d’une interaction entre moments en 
ligne et hors ligne. La numérisation n’est utile que 
lorsqu’elle présente des avantages pour le client ou 
les collaborateurs et qu’elle offre, à long terme, un 
bon rapport coût-utilité. 

Analyser les points de contact. Dans l’exemple de 
la jardinerie, le premier contact se fera peut-être 
en ligne. Une cliente cherche une jardinerie et 
souhaite s’informer sur l’offre, confortablement 
installée dans son canapé. Le week-end, elle se 
rend à la jardinerie en famille pour faire ses achats 
et y est conseillée. Ainsi, un profil client est créé, 
qui servira à accompagner la relation client, de 
l’aspect analogique à l’aspect numérique. 

Conclusion

Un transfert complet vers les canaux numériques 
et la collaboration numérique ne sont judicieux 
que pour quelques rares entreprises. Créez une 
stratégie de numérisation pour votre entreprise 
et, sur cette base, choisissez sciemment les mo-
ments hors ligne et en ligne pour vos clients. In-
diquez comment vous voulez emmener votre 
équipe en voyage dans le monde numérique.

Vous trouverez cette check-list sur postfinance.ch/pe.
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«L’informatique doit faciliter le travail.»
OS Systems GmbH

«Chez tous nos clients, l’informatique 
n’est pas une compétence clé, mais un outil 
qui facilite leur travail.» 
Marc Ott, directeur d’OS Systems 

Entreprise et siège OS Systems GmbH, Arlesheim, Baar et Zurich, ossystems.ch
Branche, activité Prestataire de solutions réseau, serveur et pare-feu
Création 1999
Effectif 17 personnes
Objectif Proposer des solutions informatiques répondant exactement aux besoins des clients

OS Systems GmbH, avec ses sites à Ar- 
lesheim, Baar et Zurich, propose des so-
lutions informatiques sur mesure, en 
particulier pour les petites et moyennes 
entreprises. «Un thème important est 
actuellement l’offre des services liée au 
cloud», explique le directeur Marc Ott 
dans l’interview. 

 Quels sont les avantages pour les clients 
qui utilisent vos prestations?

  Nous veillons à ce que nos clients bé-
néficient de solutions  réseau, serveur et 
pare-feu qui correspondent exactement 
à leurs besoins. Cela veut dire que ceux-
ci ne contiennent ni trop, ni trop peu de 
fonctions, mais offrent exactement ce 
dont le client a besoin pour effectuer son 
travail. Il n’y donc pas de solution toute 
faite. Il n’y a pas non plus de solution 
que nous reprenons telle quelle d’un 
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Exemple pratique OS Systems GmbH

client à l’autre. Prenons l’exemple des 
architectes. Chacun travaille à sa façon. 
Pour que chacun puisse réaliser son tra-
vail comme il le souhaite, une solution 
informatique individuelle est néces-
saire. 

Quels clients viennent à vous?
  Nous accompagnons des entreprises 

comme Würth Suisse, mais aussi de nom-
breuses petites et moyennes entreprises. 
Cela dit, des entreprises comptant jusqu’à 
dix utilisateurs peuvent avoir des exi-
gences bien plus élevées concernant les 
solutions informatiques que des entre-
prises de 50 employés. C’est le cas par 
exemple lorsque des mesures de sécuri-
té supplémentaires doivent être prises, 
comme dans le cas d’un chirurgien esthé-
tique qui ne doit en aucun cas divulguer 
de données de patients. 
 
A quoi veillez-vous en particulier 
en ce qui concerne le conseil?

  Au contact personnel. Avant de pou-
voir créer une solution informatique sur 
mesure, nous écoutons d’abord le client 
avec attention. Afin de connaître ses ac-

tivités et ses processus, nous nous ren-
dons chez le client avant même de lui 
soumettre une offre. Nous sommes éga-
lement très souvent sur place au cours de 
la collaboration. Nous accomplissons en 
moyenne 70% de notre travail dans les 
entreprises et 30% par téléphone ou par 
e-mail. D’une part, cela nous facilite le 
travail, et d’autre part, un rapport de 
confiance s’installe. 
  
Où voyez-vous actuellement 
un grand besoin de numérisation?

  Les services de cloud, autrement dit 
le transfert de données ou de capacités 
de traitement sur des serveurs externes, 
sont très demandés. OS Systems gère 
pour cela deux propres centres de calcul, 
à Zurich et à Bâle. C’est un avantage pour 
le client, car il n’a pas besoin de se sou-
cier du matériel ou de la sécurité et s’ac-
quitte d’un prix fixe mensuel.

Pouvez-vous nous donner un exemple?
  Nous accompagnons une maison de 

retraite qui a repris un organisme de 
soins à domicile privé. Les données des 
deux organisations sont désormais ras-
semblées et transférées vers notre cloud 
accessible à tous les collaborateurs. 
L’uniformisation des logiciels sur toutes 
les stations de travail et la formation des 
collaboratrices et collaborateurs sont des 
défis majeurs.

Quels outils numériques utilisez-vous 
pour gérer votre entreprise, qui 
compte non seulement trois sites, mais 
gère aussi des projets complexes?

  Nous utilisons entre autres l’applica-
tion web Timesaver, avec laquelle nous 
saisissons nos temps de travail et l’avan-
cement des projets. Cette application 
nous aide pour les tâches administra-
tives. Cependant, de nombreux aspects 
sont entièrement physiques: ma femme, 
qui assure avec moi la gestion de l’entre-
prise, et moi-même sommes présents 
plusieurs fois par semaine sur tous nos 
sites. Nous sommes également en contact 
plusieurs fois par jour avec chacun de nos 
techniciens, personnellement, par télé-
phone ou via notre outil en ligne. 

Quels conseils donneriez-vous à une  
entreprise qui souhaite entamer un pro-
jet de numérisation et qui est à la re-
cherche d’un prestataire informatique?  

  Choisissez un partenaire dont vous 
comprenez le discours. S’il parle un jar-
gon tellement complexe que vous ne 
comprenez rien, vous ne serez pas sur la 
même longueur d’onde et le projet est 
voué à l’échec. Il faut également se mé-
fier des prestataires qui n’ont que des 
produits standards dans leur portefeuille. 
C’est comme si une boutique de vête-
ments vendait à tous ses clients des ha-
bits en taille unique.

«Nous essayons d’expliquer aux clients notre travail  
de manière à ce qu’ils comprennent exactement 
ce que nous faisons. Nous formons intensivement notre  
personnel à ce sujet.» 
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La tendance à la  
communauté 
U

Les entreprises peuvent 
utiliser des communautés 
en ligne thématiques 
spécifiques à l’entreprise 
et les intégrer dans le 
processus de développe-
ment de produits et de 
prestations. Une commu-
nauté peut par exemple 
être invitée à voter sur 
différentes saveurs d’une 
boisson. L’objectif est 
d’apporter une contribu-
tion décisive pour la fidéli-
sation durable des clients 
grâce à la création et à 
la gestion d’une commu-
nauté en ligne.
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Brad Richards et Janine Jäger

Pour développer la numérisation dans les petites 
entreprises, les tendances doivent être analysées 
et les chances de succès vérifiées. Il est judicieux 
d’examiner sa propre chaîne de création de valeur.

Aujourd’hui, impossible de passer à côté des ten-
dances en matière de numérisation comme le 
cloud computing ou l’économie de plateforme. 
Beaucoup affirment que chaque entreprise peut 
profiter de la numérisation. Quelle que soit leur 
taille ou leur branche, les entreprises sont égale-
ment confrontées à un gigantesque éventail d’ou-
tils en ligne, de logiciels et d’applications destinés 
à permettre la numérisation. Il est certain que les 
technologies numériques présentent des avan-
tages. Toutefois, les projets de numérisation re-
cèlent d’importants défis pour les entreprises, no-
tamment les petites entreprises dépourvues de 
section informatique. En conséquence, une petite 
entreprise devrait évaluer soigneusement les op-
portunités et les risques liés aux tendances en ma-
tière de numérisation.

La chaîne de création de valeur en point de mire. 
Comment une petite entreprise peut-elle s’y re-
trouver dans cette jungle de conseils et d’offres et 
identifier les tendances numériques qui génèrent 
une plus-value? Toutes ces réflexions comportent 
un point central: la chaîne de création de valeur. En 
tant qu’entrepreneur, posez-vous la question sui-
vante: quelles possibilités de numérisation pour-
raient soutenir les activités de ma chaîne de créa-

tion de valeur et quels avantages pourrais-je en 
tirer? Réfléchissez à la façon dont la numérisation 
peut contribuer à organiser plus efficacement les 
processus internes, à accompagner de façon opti-
male les clients au cours du processus de vente  
ou dans le service à la clientèle, ou à optimiser la 
collaboration avec les partenaires commerciaux. 
Lorsqu’une entreprise est prête à se lancer dans la 
numérisation et souhaiterait vérifier les options qui 
s’offrent à elle, il peut être judicieux de procéder 
à une analyse complète de l’entreprise et de ses 
besoins. Pour ce faire, elle devrait faire appel à un 
conseiller professionnel, neutre et externe.

Quelles activités devraient être  
soutenues? 

La chaîne de création de valeur d’une entreprise 
dépend fortement de sa branche. Ainsi, l’activité 
principale d’un salon de coiffure est la fourniture 
de prestations aux clients finaux. L’achat de ma- 
tériel est secondaire. Une menuiserie, par contre, 
a besoin de beaucoup de matériel et travaille sou-
vent pour le compte d’entreprises, et plus rarement 
pour des clients finaux. Tous deux peuvent néces-
siter un soutien informatique, mais leurs besoins 
sont différents. La question clé est la suivante: 
quelles activités devraient être soutenues numéri-
quement? Il faut contrôler aussi bien les activités 
primaires contribuant directement à la création 
de l’offre que les activités secondaires nécessaires 
à l’exécution des activités primaires (voir illustra-
tion 08). La chaîne de création de valeur d’une 

La numérisation tout au long de la chaîne de 
création de valeur: tendances et exemples

info

Les termes mis en évidence 
sont brièvement expliqués 
dans le glossaire qui se trouve 
à la fin de ce numéro.

Pour créer et mettre sur 
le marché des produits 
et des offres, les entre-
prises passent à travers 
différentes étapes de la 
chaîne de création de 
valeur. Celles-ci se com-
posent d’activités pri-
maires et secondaires. 
Tout au long de la 
chaîne de création de 
valeur, différentes ten-
dances en matière de 
numérisation sont per-
ceptibles, dont certaines 
ont une fonction glo-
bale, comme les services 
de cloud.

Illustration 08 La chaîne de création de valeur: activités et tendances en matière de numérisation   

Tendances de numérisation Activités secondaires (de soutien)

Activités primairesTendances de numérisation

Acquisition

 �Applications spécialisées
 �Outils de collaboration
 Plateformes en ligne
 Services de cloud
 �etc.

Logistique 
d’entrée Production Logistique 

de sortie
Marketing/ 
distribution

Service à 
la clien-

tèle

 �Personnalisation
 �Plateformes en ligne
 �Services de cloud
 �Multi-dispositif
 �Options de paiement mobiles
 �etc.

Infrastructure

Gestion du personnel

Développement technologique
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La tendance de  
l’Internet des objets
U

Le terme d’Internet 
des objets désigne la 
connexion entre des ob-
jets comme des voitures 
ou des appareils électro-
ménagers et Internet, 
pour que ces objets 
puissent communiquer 
de façon autonome par 
Internet et effectuer ainsi 
diverses tâches. 

Exemple: une entreprise 
sanitaire a équipé ses 
équipements de senseurs 
reliés à Internet. Ces der-
niers déterminent s’il y a 
assez de savon dans les 
distributeurs ou si des 
linges ont été comman-
dés. Les données sont en-
voyées directement à la 
station de base, pour une 
planification optimale de 
l’affectation du personnel 
de nettoyage.
Source: kurier.at

entreprise est liée à celles des fournisseurs et 
des acheteurs. Ensemble, elles constituent le sys-
tème de création de valeur d’une branche.

Identifier une plus-value. Si le salon de coiffure 
analyse sa chaîne de création de valeur, il remar-
quera que la numérisation pourrait apporter une 
plus-value pour son entreprise surtout dans la 
communication et les processus internes. Il pour-
rait par exemple introduire un outil en ligne pour 
la prise de rendez-vous qui serait relié au système 
de caisse et de comptabilité. Les clients pourraient 
ainsi prendre facilement rendez-vous et la direc-
trice pourrait gérer efficacement la charge de tra-
vail des employés, puisque les données corres-
pondantes seraient disponibles en ligne. 

Pour la menuiserie, le processus de traitement 
des offres et des mandats est essentiel. Lorsqu’une 
entreprise reçoit une mandat, il faut qu’elle l’éva-
lue avec précision. Quelle quantité de matériel et 
combien d’heures de travail sont nécessaires? Si 
l’entreprise propose un prix trop bas, elle perd de 
l’argent. Si elle propose un prix trop élevé, elle ne 
recevra pas le mandat. Un système logiciel peut en-
registrer les travaux standards ainsi que le maté-
riel et les heures de travail nécessaires et les réuti-
liser pour l’estimation d’un nouveau mandat. De 
cette façon, la menuiserie émet des offres plus ef-
ficaces et plus exactes. L’utilisation d’appareils mo-
biles, combinée à des services de cloud, peut éga-
lement se révéler intéressante pour accéder aux 
données nécessaires en tout temps et en tout lieu, 
et traiter le mandat du client sur place.

Pour pouvoir analyser le potentiel de numéri-
sation de la chaîne de création de valeur, la petite 
entreprise doit connaître les tendances en matière 
de numérisation. Vous trouverez ci-dessous une 
sélection de cinq tendances accompagnées de 
leur description. 

La tendance à la personnalisation

Internet et les nouvelles technologies de produc-
tion offrent la possibilité de créer des produits se-
lon les souhaits individuels des clients, et donc de 
les personnaliser. La personnalisation est une ten-
dance employée par diverses branches et à diffé-
rents niveaux de la chaîne de création de valeur, du 
développement au marketing, en passant par la 
production. 

Les entreprises peuvent par exemple faire 
participer leurs clients à la génération d’idées par 
le biais du crowdsourcing et les intégrer ainsi au 
processus de développement. En outre, les entre-
prises peuvent mettre en place des plateformes en 
ligne sur lesquelles les clients composent eux-
mêmes des offres à partir de différents modules. 
Dans la production, les imprimantes 3D per-
mettent de produire en petite quantité des objets 
personnalisés. Dans la vente, les solutions en ligne 
donnent la possibilité d’atteindre «personnelle-
ment» chaque client.

Exemples pratiques: sur la plateforme en ligne 
d’un producteur de muesli, les clients peuvent 
composer eux-mêmes leur mélange préféré en sé-

info

L’infrastructure informa-
tique est la base qui 
sous-tend la numérisa-
tion dans une entre-
prise. Sur cette base, les 
activités primaires et se-
condaires de l’entreprise 
peuvent être soutenues 
à l’aide des (nouvelles) 
technologies. Les tech-
nologies des clients et 
des partenaires commer-
ciaux, les exigences spé-
cifiques à la branche et 
à l’entreprise ainsi que 
les tendances technolo-
giques générales sont 
primordiales pour le 
choix des technologies.

Soutien technologique  
des activités

Infrastructure informatique

Numérisation

Exigences spécifiques à 
l’entreprise

Exigences
spécifiques à la 

branche

Technologies des  
clients et des partenaires 

commerciaux

Tendances
technologiques

générales
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lectionnant les ingrédients et se le faire envoyer. 
De plus, ils peuvent évaluer les nouvelles créations 
en votant en ligne. 

La tendance aux plateformes en ligne

Une autre tendance présente à différents niveaux 
de la chaîne de création de valeur est celle des 
plateformes en ligne. Celles-ci visent à mettre en 
relation simplement et suprarégionale l’offre et la 
demande. Cette mise en relation peut se faire entre 
les entreprises, entre entreprises et prestataires, 
ou entre entrepreneurs et clients finaux. Les plate-
formes en ligne pour la vente mettent en relation 
l’offre et la demande, à savoir les exploitants 
(chauffeurs de taxi, fabricants et bailleurs) et les 
clients. Elles ne créent pas de produits, mais 
agissent simplement comme intermédiaires, tout 
en définissant les règles du jeu et en prélevant une 
part du bénéfice. Les avantages pour les entre-
prises qui proposent leurs t prestations sur des 
plateformes sont évidents: elles profitent d’une in-
frastructure qu’elles n’ont pas besoin de créer, 
d’entretenir et de développer. Elles peuvent éga-
lement utiliser des nouveaux canaux de distribu-
tion et se concentrer sur leurs compétences clés. 
Le revers de la médaille: elles sont soumises à une 
pression sur les prix et en matière d’innovation.

Exemple pratique: une entreprise de nettoyage 
utilise une plateforme en ligne pour générer des 
nouveaux mandats. L’administration et le proces-
sus de paiement sont assurés par la plateforme. 

La tendance aux services de cloud

Dans le monde numérique, la collecte et le traite-
ment des données jouent un rôle central. Pour trai-
ter les masses de données toujours plus volumi-
neuses, les prestations comme le cloud computing 
sont nécessaires. Le cloud computing, ou infor-
matique en nuage, désigne l’enregistrement des 
données dans un centre de calcul à distance, mais 
aussi l’exécution de programmes qui ne sont pas 
installés sur le poste de travail local ou sur le ser-
veur, mais qui se trouvent dans le nuage. Une pe-
tite entreprise peut délocaliser différents services 
dans le cloud, du traitement de texte au système 
ERP, en passant par la gestion des e-mails. Les ser-
vices de cloud, que l’on connaît en privé par 
exemple avec Dropbox, présentent deux grands 
avantages:
 ��Un service de cloud simplifie l’infrastructure in-
formatique. Son utilisation peut permettre de 
faire des économies.
 ��Un service de cloud est accessible en tout lieu: 
dans le magasin, depuis la maison, chez le client 

ou lors des déplacements. Le recours aux ser-
vices de cloud permet d’augmenter l’efficacité.

Le cloud comporte toutefois aussi des inconvé-
nients. En voici les deux principaux:
 ��Selon les prestataires, les services de cloud 
peuvent être vulnérables et peu sûrs. 
 ��Nos propres données ne sont pas en notre pos-
session. Si le service est déconnecté pour des 
raisons financières, juridiques ou techniques, les 
données de l’entreprise ne sont plus accessibles.

Si une petite entreprise décide d’utiliser un ser-
vice de cloud, pour minimiser les risques, il faut 
décider sur le plan stratégique quelles données 
et quels processus devraient être délocalisés vers 
le cloud. Une évaluation du prestataire potentiel 
est également nécessaire. Pour cela, l’entreprise 
devrait chercher un soutien professionnel.

Exemple pratique: une entreprise située dans le 
segment haut de gamme du commerce de bois-
sons vend ses produits aussi bien sur Internet que 
directement auprès des clients. Cette situation 
pose problème. La dernière bouteille tant convoi-
tée peut être commandée au même moment sur 
place et dans la boutique en ligne. Pour éviter ce-
la, l’entreprise a délocalisé ses données dans le 
cloud. Le cloud contient une seule banque de don-
nées utilisée pour la boutique en ligne et pour la 
vente sur place. Toutes les données peuvent être 
consultées dans le cloud, bien que le système 
ERP fonctionne sur un ordinateur interne. 

La tendance au multi-dispositif

Pour pouvoir accéder en tout temps aux données 
d’entreprise et de clients, un nombre croissant 
d’entreprises poursuit une stratégie de multi-dis-
positif. En plus des ordinateurs fixes, des appa-
reils mobiles communiquant entre eux peuvent 
être utilisés. La collaboration interne et externe 
est ainsi facilitée. D’après le concept de l’Internet 
des objets, l’ordinateur en tant qu’appareil va fi-
nir par disparaître pour laisser place à des objets 
intelligents (voir info page 19).

Exemple pratique. Une entreprise de transport doit 
pouvoir réagir de façon flexible aux commandes. 
Les livraisons, les horaires de prise en charge et la 
situation actuelle du trafic jouent un rôle central. 
C’est pour cette raison qu’une entreprise de trans-
port se procure un système fonctionnant avec des 
tablettes reliées à la centrale, que les chauffeurs 
de camions emportent avec eux. Les données sur 
l’intervention actuelle du camion sont transmises 
par la centrale et peuvent être consultées sur la 
tablette. La centrale, quant à elle, reçoit les coor-
données GPS des camions et connaît ainsi leur po-

info

Industrialisation 4.0: 
qu’est-ce que c’est?
U

Avec la quatrième révolu-
tion industrielle, les diffé-
rentes étapes de travail 
dans la fabrique ne sont 
plus effectuées par des 
machines préprogram-
mées, mais la pièce de 
machine organise elle-
même sa création et ses 
processus. En outre, les 
tâches et processus com-
merciaux sont intégrés 
aux différentes étapes de 
production.

�Exemple: le constructeur 
américain de motos 
Harley-Davidson a person-
nalisé sa production de 
telle façon que chaque 
client peut commander 
une moto sur mesure en 
fonction de ses préfé-
rences personnelles. Il 
suffit aux clients de for-
muler leurs souhaits 
en ligne quelques heures 
à l’avance. La nouvelle 
fabrique numérisée peut 
produire 1300 variantes 
différentes d’après le 
modèle de base de série. 
Source: kurier.at
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Une enquête de la 
Haute école spécialisée 
du nord-ouest de la 
Suisse menée auprès de 
petites entreprises 
comptant un à neuf col-
laborateurs, montre 
quelles activités de l’en-
treprise sont soutenues 
par des logiciels ou des 
appareils mobiles, et 
dans quelle mesure.

 �Est soutenue

 �N’est pas soutenue, 
son soutien est toute-
fois souhaité

 ��N’est pas soutenue, 
mais son soutien est 
planifié

 �N’est pas soutenue, 
son soutien n’est ni 
souhaité, ni planifié 

 
 

Source: Business-Software-
Studie 2013, FHNW, 
Institut d’informatique de 
gestion, 2013.

Illustration 10 Quelles activités de l’entreprise sont soutenues par des logiciels et des appareils mobiles?

Comptabilité financière

Personnel, gestion des salaires

Controlling, reporting, analyse 
des données d’entreprise

Production, 
saisie des données d’exploitation

Exécution des ordres,  
développement de projet

Gestion des données,  
archivage des documents

Marketing et distribution

Service à la clientèle, 
maintenance

Logistique des marchandises, 
gestion du stock

Achats, approvisionnement

Service à la clientèle,  
maintenance

Marketing et distribution

Exécution des ordres,  
développement de projet

Achats,  
approvisionnement

Logistique des marchandises, 
gestion du stock

Gestion des données,
Archivage des documents

Production, saisie des prestations

Controlling, reporting

Analyse des données  
d’entreprise

Comptabilité financière

100%0% 20% 40% 60% 80%

100%0% 20% 40% 60% 80%
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Check-list: utiliser les tendances de numérisation

A l’aide des points suivants, vérifiez quelles tendances pourraient 
être concrétisées pour votre propre entreprise et quels avantages 
vous pourriez en tirer.

Les tendances en matière de numérisation pour l’optimisation des  
activités primaires 

 Personnalisation: dans quelle mesure et pour quelles activités primaires  
pouvons-nous utiliser les possibilités de la personnalisation pour nous procurer 
un avantage concurrentiel?

 Plateformes en ligne: quelles activités primaires pouvons-nous soutenir 
avec l’utilisation de plateformes en ligne?

 Services de cloud: quelles activités primaires peuvent être optimisées avec 
la gestion des données via un service de cloud?

 Multi-dispositif: quelles activités primaires peuvent être gérées plus  
efficacement grâce à l’utilisation d’appareils mobiles ou intelligents?

 Options de paiement mobiles: le processus de paiement peut-il être 
amélioré grâce à l’utilisation d’options de paiement mobiles? 

 Autre: quelles autres tendances contribuent à optimiser les activités primaires? 

Avantages concurrentiels pouvant être tirés de la numérisation:

 �Amélioration du lien avec les clients et les partenaires commerciaux
 �Acquisition de clients
 �Accès à de nouveaux marchés
 �Réduction des coûts à moyen et long terme 
 �Autre: quels autres avantages concurrentiels peuvent être obtenus?

Les tendances en matière de numérisation pour l’optimisation des 
activités secondaires

 Applications spécialisées: quelles activités secondaires peuvent être 
optimisées grâce à l’utilisation d’applications de commerce, de gestion de 
projets et de communication?

 Outils de collaboration: quelles activités secondaires peuvent être améliorées 
grâce à l’utilisation d’outils de collaboration?

 Plateformes en ligne: quelles activités secondaires pouvons-nous soutenir 
avec l’utilisation de plateformes en ligne?

 Services de cloud: quelles activités secondaires peuvent être mises en œuvre 
plus efficacement grâce à la délocalisation des logiciels commerciaux dans le 
cloud?

 Autre: quelles autres tendances contribuent à optimiser les activités 
secondaires? 

Avantages concurrentiels pouvant être tirés de la numérisation:

 �Administration et organisation du travail efficaces
 �Amélioration de la collaboration et des processus au sein de l’entreprise
 �Optimisation des flux d’informations
 �Réduction des coûts
 �Autre: quels autres avantages concurrentiels peuvent être obtenus?
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sition. Cette fonction permet un ajustement rapide 
et flexible des itinéraires, par exemple lorsqu’une 
nouvelle prise en charge doit être planifiée. 

La tendance aux options 
de paiement mobiles

Peu importe si l’offre est vendue en ligne, en ma-
gasin ou directement chez le client: le processus 
principal de la plupart des entreprises est la vente. 
Une des tendances concerne l’essor des options 
de paiement électroniques et mobiles, comme le 
paiement par téléphone mobile et par monnaie 
numérique. L’application Twint permettant de ré-
gler ses achats avec un smartphone a été lancée 
en Suisse l’année dernière. Avant de choisir de 
nouvelles options de paiement, il est judicieux de 
vérifier les options actuelles.

Exemple pratique: le propriétaire d’un stand de 
sandwichs dans une zone industrielle constate 
qu’un nombre croissant de clients n’ont pas d’es-
pèces sur eux et doivent chercher de l’argent au 
distributeur qui se situe à environ cent mètres du 
stand. Il décide donc de vérifier l’utilisation d’une 
option de paiement mobile.

L’infrastructure informatique 
comme fondation 

L’infrastructure informatique est la base qui sous-
tend la numérisation. Assurez-vous avant la réalisa-
tion d’un projet de numérisation, aussi petit soit-il, 
que les bases nécessaires sont posées. Posez-vous 
les questions suivantes: quels appareils utili-
sons-nous? Quels logiciels utilisons-nous? Où les 
données de l’entreprise sont-elles enregistrées? 
Quand, où et à quelle fréquence sont-elles sauvegar-
dées? Les réponses à ces questions ne sont pas tou-
jours connues pour les petites entreprises. Elles font 
souvent appel à un spécialiste externe pour la comp-
tabilité. Elles devraient en faire de même pour l’in-
formatique, qui est essentielle au succès de l’entre-
prise. Un grand nombre de prestataires indépen- 
dants, petits ou grands, sont spécialisés dans ce do-
maine. Ils entretiennent l’infrastructure informa-
tique, assurent le soutien et conseillent lors du choix 
des technologies.

Conclusion

En tant que directrice ou directeur d’une petite en-
treprise, analysez les opportunités en matière de 
numérisation offertes par votre chaîne de création 
de valeur et sélectionnez les tendances qui pour-
raient vous procurer un avantage concurrentiel. Vous trouverez cette check-list sur postfinance.ch/pe.
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«Je peux travailler dans tous les lieux disposant 
d’une connexion performante.»
Argient-Designs

«Au travail, tout ce dont j’ai besoin, c’est  
de mon ordinateur portable, de mes logiciels 
et d’une connexion Internet performante.  
Je peux donc travailler partout, par exemple 
chez des clients en Engadine.» 
Andri Huder, directeur d’Argient-Designs

Entreprise et siège Argient-Designs, Nidwald, argient-designs.ch
Branche, activité Réalisation de design web réactif, design CI/CD et conception graphique
Création 2015
Effectif 2 personnes
Objectif Développement des activités en Suisse centrale et introduction de nouvelles offres

Grâce à ses services, Andri Huder aide 
les clients à établir une bonne présence 
sur Internet. A l’avenir, l’entreprise qu’il 
a fondée, Argient-Designs, ne proposera 
pas seulement le design web et l’optimi-
sation pour les moteurs de recherche, 
mais aussi des formules comprenant des 
systèmes hotspot WiFi et la mise en ré-
seau des sites. 

Andri Huder et sa partenaire commer-
ciale Michèle Christen sont tous deux des 
techniciens de systèmes qualifiés. Leur 
bagage professionnel influe également 
sur l’offre de leur entreprise Argient-De-
signs. «Nous ne proposons pas seule-
ment la conception et le SEO de sites et 
de solutions d’e-commerce, mais nous 
nous occupons également de leur mise 
en œuvre et de leur hébergement», ex-
plique le directeur Andri Huder. Un an 
après sa fondation, la jeune entreprise 
ose un premier élargissement de sa pa-
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Exemple pratique Argient-Designs

lette d’offres en proposant des technolo-
gies pour la mise en réseau des sites. Ces 
technologies sont utiles par exemple 
pour les entreprises qui souhaitent que 
leurs différents sites communiquent 
entre eux, ou encore pour les chemins de 
fer de montagne qui veulent échanger 
des données d’une station à l’autre. 

L’installation du WiFi dans les hôtels 
constitue un autre pilier d’Argient- 
Designs. «Une connexion Internet per-
formante dans les hôtels est un aspect qui 
gagne en importance et qui ne va pas en-
core de soi. Il arrive que des clients de-
mandent la vitesse de connexion avant 
même de réserver», affirme le jeune 
homme de 27 ans. Chez Argient-Designs, 
le client reçoit une solution individuelle 
qui n’est pas fondée sur des licences. 
«Les clients ne paient qu’une seule fois 
pour l’installation et pour Internet et 
n’ont donc pas de frais de licence men-
suels. 

Travailler en tout lieu. Le directeur Andri 
Huder travaille dans tous les lieux dispo-
sant d’une connexion Internet suffisam-
ment performante. D’après lui, la possibi-
lité de travailler en tout lieu représente un 

avantage pour son modèle commercial. 
Toutefois, il est impératif de maintenir le 
contact avec les clients: «Lorsque je 
conçois le site Internet d’un hôtel, je veux 
voir les lieux de mes propres yeux, car la 
présence en ligne constitue la carte de vi-
site sur le web et doit refléter l’atmosphère 
de l’hôtel», explique-t-il. 

Les discussions sur place. Pour lui, le dé-
fi majeur consiste à identifier les attentes 
des clients et y répondre. Sans entretiens 
sur place, ça ne peut pas fonctionner. Les 
discussions personnelles et les explica-
tions, par exemple à propos du SEO, sont 
indispensables. «A titre d’exemple, les 
sites conçus selon un système modulaire 
préprogrammé ne sont généralement pas 
optimaux pour le positionnement sur 
Google. 

La comptabilité numérique. Pour la mise 
en œuvre effective des projets, Andri Hu-
der utilise autant que possible des solu-
tions numériques. «J’ai travaillé dans une 
entreprise où le temps de travail était sai-
si dans Excel et où les rapports de travail 
étaient rédigés sur du papier carbone. 
Ces méthodes archaïques sont une perte 

de temps», explique l’entrepreneur de 
Pontresina. Pour gérer le plus efficace-
ment possible les processus de travail, 
Argient-Designs utilise par exemple 
Skype, ou encore un système de compta-
bilité pour l’établissement des offres et la 
facturation. «Avant de faire mon choix, 
j’ai évalué différents systèmes et je suis 
tombé sur SmartBusiness. Il est particu-
lièrement simple et me soutient dans mes 
tâches administratives.» 

L’essor des smartphones. Pour Andri Hu-
der, il est évident que la numérisation va 
avancer à grands pas. «Le téléphone mo-
bile, par exemple, deviendra un instru-
ment de travail toujours plus indispen-
sable. Un téléphone mobile disposant 
d’une docking station pour la souris, le 
clavier et l’écran est déjà sur le marché.» 

Pour ne rater aucun développement 
technologique, Andri Huder ne cesse de 
se former, le plus souvent en milieu de 
travail.  «Internet joue également un rôle 
primordial dans la transmission des 
connaissances: il s’agit d’une source 
d’informations incroyable, qui livre une 
bonne partie du savoir-faire dont j’ai be-
soin pour mon travail.»

«Les discussions personnelles sont incontournables lors 
de la conception de sites Internet. Elles sont essentielles 
pour identifier les attentes des clients.»
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Mener à bien des projets de numérisation

Pascal Sieber

Les petites entreprises ont besoin de connais-
sances en gestion de projets pour la mise en 
œuvre d’un projet de numérisation. Elles de-
vraient disposer des réponses aux questions qui 
se posent dans le cadre des projets de logiciels. 

L’entreprise évolue-t-elle en direction d’un uni-
vers plutôt réel ou numérique? Veut-elle vendre 
hors ligne, en magasin, ou plutôt en ligne? Aspire-
t-elle à un avenir empreint de hautes technologies 
et d’activités internationales? Ou souhaite-t-elle 
utiliser les technologies numériques pour rendre 
l’univers réel plus convivial? Le développement 
d’une entreprise dépend fortement de celui ou 
celle qui la dirige. La passion d’un directeur pour 
son entreprise est le plus fort moteur de change-
ment. Une chance pour les petites entreprises 
dans un monde toujours plus numérisé. La mise 
en œuvre d’une volonté de numérisation passe le 
plus souvent par des projets. Autrement dit: des 
connaissances sur la gestion de projet et en par-
ticulier sur la mise en œuvre de projets de logi-
ciels sont requises.

Deux facteurs de réussite critiques 

Pour avoir du succès dans le cadre de projets de 
numérisation, deux critères doivent être obliga-
toirement remplis. Premièrement, la petite entre-
prise doit maîtriser son système informatique; 
deuxièmement, le personnel doit être prêt pour le 
monde numérique. 

Etablir les bases: il y a informatique et informa-
tique. Dans les petites entreprises, la technologie 
informatique est gérée par une poignée de per-
sonnes. Le responsable informatique interne ou 
les quelques fournisseurs doivent connaître tout 
ce qui se rapporte à l’informatique. Une tâche 
difficile, car il y a informatique et informatique. Il 
convient de différencier l’infrastructure, les sys-
tèmes de transaction et les systèmes d’informa-
tion stratégiques (voir illustration 12). L’infrastruc-
ture est composée entre autres des outils de travail 
(ordinateurs, tablettes, etc.), du réseau (accès  
Internet, réseau local) et des services de base (es-
pace de stockage et outils Office). Les systèmes 
de transaction sont composés des applications 
comme le système de caisse ou de comptabilité et 
du fichier clients. Les systèmes d’information stra-
tégiques comprennent par exemple la boutique 
en ligne, l’application mobile pour le service ex-
térieur, ainsi que d’autres systèmes qui concernent 
directement les produits et les prestations. 

Au cours de la numérisation, il est important 
tout d’abord de maîtriser les bases. Grâce aux ser-
vices de cloud, l’infrastructure peut être exploitée 
plus simplement et à meilleur coût, notamment 
les systèmes de transaction. Ainsi, les programme 
de comptabilité ou les logiciels CRM, par exemple, 
peuvent être souscrits comme Software as a Ser-
vice avec un abonnement mensuel, comme une 
«solution informatique par la prise murale». Les 
capacités ainsi acquises et les moyens financiers 
libérés peuvent être investis dans l’optimisation 
et la numérisation des processus commerciaux, le 

astuce

Entreprise et fournis-
seur de logiciel:
conseils pour la colla-
boration
U

Voici comment optimiser 
la collaboration entre 
l’équipe centrale et le 
fournisseur de logiciel: 
 �Au début du projet, les 
membres de l’équipe 
centrale interrogent le 
fournisseur et ils dis-
posent d’un droit de re-
gard sur les décisions. 
 �Après la passation du 
mandat, les membres de 
l’équipe centrale orga-
nisent un séminaire avec 
le fournisseur pour défi-
nir la répartition du tra-
vail et le fonctionne-
ment. Cela permet de 
mieux se connaître et 
d’instaurer un climat de 
confiance. 

Les termes mis en évidence 
sont brièvement expliqués 
dans le glossaire qui se trouve 
à la fin de ce numéro.

Utilisation évolutionnaire  
de l’informatique

Utilisation révolutionnaire
de l’informatique

Illustration 11 Le potentiel commercial de la transformation numérique

Le potentiel commercial 
de la transformation nu-
mérique peut être divisé 
en cinq étapes. A partir 
de la troisième étape, il 
est question d’une utili-
sation révolutionnaire de 
l’informatique, car les 
processus commerciaux 
sont complètement re-
pensés grâce à l’infor-
matique.

Source: Venkatraman, N.: 
IT-Enabled Business Transfor-
mation: From Automation to 
Business Scope Redefinition. 
Sloan Management Review, 
hiver 1994.
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Degré d’utilisation commerciale potentielle en termes 
de part de marché, potentiel de gain, etc.

5e étape: nouveau modèle commercial, p. ex. 
offre d’un service de réveil (logiciel) au lieud’un 
réveil (matériel)

4e étape: remodelage du réseau commercial 
(p. ex. intégration avec le système de stockage du 
client pour la commande automatique d’articles)

3e étape: remodelage d’un processus commercial 
(selon les groupes de clients, cohérent)

2e étape: logiciel intégré dans un domaine 
(p. ex. fichier clients et comptabilité)

1re étape: logiciel pour un but particulier 
(p. ex. comptabilité)
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développement des systèmes d’information straté-
giques et la mise en place de produits numériques.

L’innovation synonyme de changement: prépare 
ton entourage. Pour que la transformation soit 
une réussite, il faut aborder la question de la nu-
mérisation. La technologie informatique doit être 
un plaisir pour les personnes qui l’utilisent, afin 
qu’elles aient la motivation nécessaire pour ex-
ploiter ses possibilités et connaître ses limites. Ce 
point concerne aussi bien la gestion que les col-
laborateurs. Il vaut la peine de se demander ce 
que les personnes pensent des technologies de 
l’information. Est-ce qu’elles préfèrent rester à 
l’écart? Est-ce qu’elles examinent surtout les 
coûts? Ont-elles conscience que les technologies 
de l’information peuvent aussi cacher d’énormes 
risques? Ou voient-elles dans l’informatique une 
opportunité pour l’entreprise?

Aspects à prendre en compte dans 
les projets de logiciels

L’utilisation des nouvelles technologies com-
mence le plus souvent par un projet; et tout pro-
jet comporte un risque d’échec. Les projets de lo-
giciels notamment sont des projets à risque, car 
un logiciel est un bien d’un genre particulier. Il 
n’entre en jeu qu’au niveau de l’utilisateur. A l’op-
posé d’une voiture qui doit juste être conduite 
après sa fabrication, le logiciel doit encore passer 
par de nombreuses étapes avant de pouvoir être 
utilisé. Il doit être configuré et intégré dans les 

systèmes environnants, le programme nécessite 
des adaptations et les données doivent être sai-
sies. Seuls 20% des coûts surviennent avant la 
mise en service. Les 80% restants apparaissent 
plus tard, lors des modifications et des extensions.

Les projets de numérisation, comme tout autre 
projet, fonctionnent par phases. Les étapes cou-
rantes sont la préparation, la définition et le man-
dat du projet, la planification, la réalisation et la 
clôture du projet (voir le numéro «pe» de mai 
2015). A quoi faut-il particulièrement veiller lors 
de l’acquisition d’un logiciel? Comment mettre en 
œuvre efficacement les projets de logiciels? Il est 
conseillé d’engager des professionnels qui se 
chargeront de la réalisation des projets pour la pe-
tite entreprise. Il peut être judicieux de mettre en 
place une direction de projet professionnelle. Mais 
cela ne suffit pas, car les utilisateurs doivent pou-
voir donner leur avis. Ce sont eux qui définissent 
le produit, et non le responsable de projet ou le 
fournisseur de logiciel. Dans le cas de projets de 
logiciels, on répondra aux questions suivantes:

Est-il judicieux d’opter pour un projet? Le terme 
de projet est mis à toutes les sauces, et les entre-
prises qualifient toutes leurs idées de «projet». Un 
bon projet commence néanmoins par une délimi-
tation claire à l’aide de l’acronyme SMART: un 
projet doit être spécifique, mesurable, attrayant, 
réaliste et défini dans le temps. Les objectifs 
doivent être accessibles, précis et acceptés par le 
mandant. Les résultats doivent être mesurables et 
définis dans le temps (voir check-list en page 28). 

astuce

Eviter les risques liés 
au projet: des proto-
types utiles
U

Pour éviter les risques liés 
au projet, il peut être judi-
cieux d’utiliser des proto-
types. Voici un exemple 
de démarche pour un pro-
jet de simplification des 
processus commerciaux:
 �Après seulement un 
mois, un prototype est 
mis en ligne.
 �Les vendeurs donnent 
un feed-back basé sur la 
pratique.
 �Après deux mois, les 
feed-back sont intégrés 
et la deuxième version 
du prototype est pro-
duite.
 ��Le processus est répété 
jusqu’à ce qu’aucune 
amélioration majeure ne 
soit plus nécessaire.

L’illustration présente 
l’informatique en diffé-
rentes catégories et il-
lustre les différents coûts 
et le potentiel d’optimi-
sation du rapport 
coût-utilité et les recom-
mandations d’action 
correspondantes. 
Les indices de référence 
des coûts moyens 
proviennent des études 
de longue durée de 
Sieber & Partners. 

Source: it-benchmarking.ch

Illustration 12 Technologies de l’information: catégories, coûts et potentiel 

Infrastructure  
(p. ex. réseau, ordinateurs, téléphonie, sécurité) 

Ø 58% des coûts, en baisse

Systèmes de transaction  
(p. ex. gestion des marchandises, comptabilité) 

Ø 12% des coûts, plutôt en hausse lorsqu’il y a davantage de 
processus numériques

Technologies de l’information 

Systèmes informatifs  
(p. ex. rapports) 

Ø 16% des coûts, plutôt
en baisse grâce à l’améliora-
tion des logiciels standards

Systèmes stratégiques  
(p. ex. achat en ligne) 

Ø 14% des coûts, 
en hausse avec des produits 

et des prestations numé-
riques

Recommandations 
d’action

 �Numérisation des pro-
duits et des prestations
 �Collecte d’expériences

 Réduction des coûts
 �Utilisation des services de 
cloud

  �Numérisation des processus

 �Réduction des coûts
 �Utilisation des services de 
cloud
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Réagir en cas de crise: 
marche à suivre
U

Que faire en cas de crise 
pendant le projet? Réac-
tions possibles:
 �Le premier prototype de 
la solution de distribu-
tion n’a pas été utilisé 
par les vendeurs à 
l’étranger. Or, la solution 
serait inutilisable.
 �Le mandant a chargé le 
responsable de projet de 
parler avec les collabora-
teurs de la distribution à 
l’étranger. Le projet a 
été arrêté.
 �Le responsable de projet 
a constaté qu’une phase 
d’autorisation était né-
cessaire à l’étranger 
entre l’établissement de 
l’offre et sa transmission 
au client. Il a pu intro-
duire cette phase dans le 
prototype. Le projet est 
poursuivi.

Comment composer une équipe de projet? Avant 
tout, c’est le travail de projet qui importe. Ensuite, 
on distingue entre l’équipe centrale et les collabo-
rateurs qui sont interlocuteurs ou demandeurs. 
L’équipe centrale se charge du travail. Elle doit être 
aussi réduite que possible. Ses membres doivent 
disposer du temps nécessaire pour s’occuper du 
projet. Les autres personnes ont pour seule tâche 
de transmettre leurs connaissances, leur expé-
rience et les informations nécessaires. Pour ce faire, 
elles sont instruites et dirigées par l’équipe centrale.

A quoi faut-il veiller lors du choix du fournisseur? 
Dans la plupart des petites entreprises, les projets 
de logiciels sont réalisés avec des spécialistes des 
éditeurs de logiciels. Compte tenu des spécifici-
tés d’un projet de logiciel, le fournisseur de logi-
ciel ne doit pas être traité comme un produit, mais 
comme un membre du personnel. Les collabora-
teurs du fournisseur choisi collaboreront avec le 
personnel de l’entreprise durant le projet. 

Une collaboration fructueuse dépend des 
compétences et des capacités, mais aussi des fa-
cultés personnelles et des relations humaines. Les 
meilleurs spécialistes ne réussiront pas s’ils ne 
sont pas sur la même longueur d’onde ou s’ils ne 
se font pas confiance. Il est conseillé d’entraîner 
l’aptitude à la collaboration au sein de l’équipe 
centrale. Il faut partir du principe que la définition 
des résultats attendus et l’entraînement pour une 
bonne collaboration peut prendre jusqu’à 20% du 
temps du projet si l’équipe composée est nouvelle 
et n’a pas encore été entraînée. 

Comment gérer les capacités et le budget? Dans 
chaque projet de logiciel, il faut s’attendre à des 
surprises, car un logiciel ne prend vie que lors du 
projet. Lors de la planification temporelle et finan-
cière, ces surprises ne peuvent être prises en 
compte que dans une certaine mesure. Générale-
ment, un projet de logiciel dure et coûte un tiers 
de plus que prévu, et rapporte un tiers de moins 
que prévu. Une règle de base à prendre toutefois 
avec des pincettes. En effet, il peut arriver que le 
budget temporel augmente d’un tiers dès le dé-
but, et d’un autre tiers au cours du projet. 

Comment minimiser les risques liés au projet? Des 
expériences récentes dans le domaine de la ges-
tion de logiciel plaident pour l’utilisation d’une  
approche agile. Cette approche devrait être mise 
en œuvre progressivement de façon à ce que les 
premiers résultats soient visibles et utilisables 
dès la fin de la première étape. Un produit semi- 
fini est donc livré, qui sera optimisé progressive-
ment dans la pratique. Voici une réaction à une ex-
périence souvent vécue: il est souvent difficile pour 
les interlocuteurs et les demandeurs d’expliquer 
ce dont ils ont besoin. Après l’introduction, on en-
tend alors la phrase suivante: «Ce n’est pas du tout 
ce que nous avons commandé.» Ou pour reprendre 
les mots du directeur d’une entreprise de pro- 
duction à Zurich: «Lorsque je commande quelque 
chose, j’obtiens toujours ce que j’ai commandé, 
sauf en informatique, où je n’obtiens jamais ce que 
je veux.» Dans les projets de logiciels, il faut tenir 
compte du fait qu’il est difficile de comprendre 

astuce

Illustration 13 Les trois phases et trois niveaux de la numérisation 

La procédure illustrée 
concernant la planifica-
tion et la mise en œuvre 
de projets de numérisa-
tion se déroule sur trois 
niveaux: produits et 
prestations, processus 
commerciaux et infor-
matique. L’analyse 
consiste à déterminer 
l’état actuel et les objec-
tifs, la phase d’innova-
tion sert à découvrir les 
opportunités et la phase 
de mise en œuvre à 
concrétiser les opportu-
nités. 

Source: sieberpartners.com

Numérisation des pro-
duits et des prestations

Numérisation des 
processus commerciaux

Choix des technologies 
de l’information pour le 
projet

Analyse Innovation Mise en place
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Check-list: préparer des projets de numérisation

Vous souhaitez vérifier si vous avez pris en compte tous les points 
importants concernant la mise en œuvre de votre projet de numéri-
sation. Cette check-list va vous y aider. 

Définition du projet

 Contrôle SMART: les objectifs de projet sont-ils spécifiques, mesurables, 
attrayants, réalistes, définis dans le temps?

Exemple 
 �Spécifique: le projet doit simplifier et automatiser les processus de distribution.
 �Mesurable: traiter le double d’offres avec les mêmes effectifs.
 �Attrayant: la direction des ventes soutient le projet en tant que mandant; 
le reste de la direction n’intervient pas dans la procédure; les vendeurs sont 
heureux de l’allègement de leurs tâches grâce aux logiciels.
 �Réaliste: jusqu’au premier jalon, seul le processus partiel «établir des offres 
et relancer» est mis en œuvre.
 �Défini dans le temps: le premier jalon est atteint d’ici à la fin de l’année.

Equipe de projet

 Mon équipe centrale est-elle la plus petite possible?

 Tous les participants et personnes concernées sont-ils pleinement impliqués?

 La répartition des rôles entre le mandant et la gestion du projet, et entre la
direction du projet et les responsables de la mise en œuvre est-elle claire?

Collaboration avec des personnes externes

 La collaboration entre l’équipe centrale et les fournisseurs est-elle bonne?

 Avons-nous tout fait pour instaurer le climat de confiance nécessaire? 

Capacités et budgets

 Comment gérer les capacités et le budget?

 Connaissons-nous notre budget en termes de temps et d’argent?

 Avons-nous une marge de manœuvre suffisante pour réagir aux surprises?

Gestion des risques

 Les risques sont-ils connus?

 Avons-nous défini des mesures pour minimiser les risques?

 Avons-nous les ressources pour réagir si des risques se concrétisent?

Gestion des crises

 Le mandant et le responsable de projet sont-ils d’accord sur la marche à suivre 
en cas de crise?

 Avons-nous prévu un budget pour la résolution des crises?

Marketing de projet

 Comment nous assurons-nous que le projet reçoit toute l’attention nécessaire 
jusqu’à son terme?

 Comment informer les participants et personnes concernées de l’avancement 
du projet?

 Quelles sont les attentes et comment garantir que nous les satisferons?
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ce que font les autres, et ce que nous pouvons 
attendre les uns des autres. De plus, il n’est pas 
facile de comprendre d’emblée sur quoi l’équipe 
du projet travaille. Il faut donc saisir toutes les 
chances qui se présentent de rendre le produit  
visible. Dans un tel contexte, une approche agile 
peut être judicieuse. Le principe suivant s’ap-
plique: mieux vaut présenter un produit à moitié 
fini le plus tôt possible qu’un produit complète-
ment fini beaucoup plus tard, afin que les utilisa-
teurs potentiels puissent donner leur avis à temps.

A quoi faut-il veiller lors d’une crise? Il faut s’at-
tendre à l’inattendu et prendre rapidement une 
décision: le projet doit-il être arrêté jusqu’à ce que 
les capacités de l’équipe centrale soient dispo-
nibles ou l’équipe peut-elle temporairement s’in-
vestir davantage? A noter que le travail devrait 
être concentré sur encore moins de personnes 
lorsque des tâches supplémentaires ou des risques 
inattendus font leur apparition. Impliquer plus de 
personnes dans le projet en cas de crise est une 
erreur courante. L’expérience montre qu’il fau-
drait faire le contraire. 

Que faire pour rester dans le rythme? La baisse 
d’attention à mesure que le projet progresse est 
fréquente dans les projets de logiciels. Cet aspect 
est dangereux, car c’est précisément au moment 
de la phase principale de lancement que des pe-
tites décisions sont prises, qui influencent l’en-
semble du projet. Une règle de base veut qu’une 
décision est prise à chaque investissement de 
mille francs (ou l’équivalent en heures de travail). 
Le mandant et le responsable de projet doivent 
s’accorder afin que les deux aient conscience des 
décisions prises directement au sein du projet et 
de celles prises par le mandant. La répartition des 
tâches entre le mandant et le responsable du pro-
jet n’est pas simple et nécessite de l’expérience. 
Il est important que les petites entreprises s’y en-
traînent à chaque projet, en communiquant cha-
cune des décisions, même si elles paraissent insi-
gnifiantes au premier coup d’œil. 

Conclusion

Les maîtres d’œuvre de la transformation numé-
rique sont les responsables de projets de logiciels. 
Les mandants jouent également un rôle détermi-
nant dans l’entreprise. Ils doivent se consacrer à 
la question du logiciel pour ne pas devoir déléguer 
le contrôle. Pour acquérir suffisamment de marge 
de manœuvre, il faut d’abord maîtriser les services 
informatiques de base. Ensuite s’ouvre un monde 
nouveau: celui du développement de l’entreprise 
grâce aux nouvelles technologies. 

Vous trouverez cette check-list sur postfinance.ch/pe.
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La clientèle numérique

Les entreprises sont toujours plus 
en contact avec les natifs de l’ère 
numérique. Deux études montrent, 
d’une part, comment la clientèle 
d’aujourd’hui fait ses achats en ligne 
et, d’autre part, comment elle utilise 
Internet et les médias numériques. 

Utilisation des appareils: quels appareils utilisez-vous lors de vos achats en ligne?

Source: «D21-Digital-Index 2015 – Die Gesellschaft in der digitalen Transformation»,  
Initiative D21 e.V., initiatived21.de

La société numérique: six types d’utilisateurs

L’étude «Digitalisierung der Gesellschaft 2014» (Numérisation de la population 2014) 
met en évidence le rôle toujours plus important des smartphones et des tablettes dans les 
achats en ligne.

L’étude allemande «D21-Digital-Index 2015» présente les caractéristiques de 
la société concernant son rapport à Internet et aux médias numériques. L’étude distingue 
six types d’utilisateurs.

27%

2014: 26%
2013: 29%

Type  
d’utilisateur 1
Le sceptique non 
impliqué

18%

2014: 18%
2013: 15%

12%

2014: 13%
2013: 15,0%

6%

2014: 6%
2013: 3%

Type  
d’utilisateur 4

Le professionnel 
réfléchi

Type d’utilisateur 5
L’utilisateur en ligne 

passionné

Type  
d’utilisateur 6
L’usager mobile 

intelligent

31%

2014: 30%
2013: 28%

Type d’utilisateur 2
L’utilisateur  
occasionnel à  
domicile

6%

2014: 7%
2013: 10%

Type 
d’utilisateur 3
Le pragmatique 
prudent

Source: ecommerce-leitfaden.de

91%
Ordinateur  
portable

32%
Smart TV

74%
Ordinateur

fixe

90%
Smartphone

56%
Tablette 

numérique 17%
Liseuse 
électro-
nique

14%
Console de jeux 

avec accès à  
Internet

8%
Lecteur MP3 avec
accès à Internet

24h
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Glossaire

Approche agile. Dans le cadre 
d’une approche agile, lors du dé-
veloppement d’un logiciel, les 
étapes de la définition des exi-
gences et de la spécification et 
l’implémentation des solutions 
sont répétées plusieurs fois sous 
forme de «sprints». Au lieu de 
définir une seule fois les exi-
gences et de décrire ensuite les 
solutions dans le but de les im-
plémenter, on procède en plu-
sieurs petites étapes. Entre les 
différentes étapes, les utilisateurs 
ont toujours la possibilité de 
constater comment les déve-
loppeurs de logiciels ont compris 
et mis en œuvre les exigences.

Capitalisme de plateforme. Le 
terme vient du blogueur et au-
teur allemand Sascha Lobo. Il at-
tire ainsi l’attention sur les dan-
gers de l’économie du partage et 
démontre que de nombreuses 
plateformes ne sont pas (ou plus) 
fondées sur des motivations so-
ciales et écologiques, mais sont 
gérées par des monopoles numé-
riques ayant pour but de générer 
du profit. Il craint notamment 
que le recrutement en ligne ne 
conduise au dumping salarial. 

Chaîne de création de valeur. 
La chaîne de création de valeur il-
lustre les étapes de la production 
comme un enchaînement chro-
nologique d’activités. Ces activi-
tés créent de la valeur, utilisent 
des ressources et sont reliées 
entre elles pour former des pro-
cessus. 

Cloud computing. Le cloud 
computing désigne l’offre, l’utili-
sation et la comptabilisation de 
prestations informatiques, dyna-
miques et adaptées aux besoins, 
dans le cadre d’un réseau. La pa-
lette des prestations comprend 
l’éventail complet de la technique 
de l’information et inclut entre 
autres l’infrastructure (p. ex. puis-
sance de traitement, espace de 
stockage), les plateformes et les 
logiciels. Les technologies de 

cloud sont conçues de telle façon 
que les utilisateurs des technolo-
gies ne doivent pas se préoccuper 
de l’infrastructure. Il peut s’agir 
d’une banque de données utili-
sée sur Internet. 

Coût total de possession. Le 
coût total de possession est une 
méthode de décompte visant à 
aider les entreprises à évaluer 
tous les coûts liés aux biens d’in-
vestissement (p. ex. logiciels et 
matériel informatique). Le but est 
d’obtenir un aperçu qui ne tienne 
pas seulement compte des coûts 
d’acquisition, mais aussi de tous 
les aspects de l’utilisation ulté-
rieure (coûts énergétiques, répa-
rations et entretien). Les coûts 
connus, mais aussi les coûts ca-
chés, peuvent ainsi dans l’idéal 
être identifiés avant une décision 
d’investissement. 

CRM. La gestion de la relation 
client désigne l’orientation volon-
taire d’une entreprise vers ses 
clients et la conception systéma-
tique des processus de relation 
client. Pour gérer des données de 
base, comme les adresses, ou 
pour optimiser des processus de 
vente ou de distribution, les en-
treprises utilisent souvent un logi-
ciel CRM.

Crowdsourcing. Le crowdsour-
cing désigne la délocalisation des 
tâches partielles de l’entreprise, 
traditionnellement exécutées sur 
le plan interne (comme la re-
cherche de nouvelles idées de 
produits) vers un groupe d’utilisa-
teurs volontaires, par exemple sur 
Internet. 

Economie du partage. Ce 
terme désigne le prêt systéma-
tique d’objets et la mise à dispo-
sition réciproque de locaux et de 
surfaces, en particulier entre pri-
vés, mais aussi entre entreprises. 
Grâce à des plateformes électro-
niques et aux réseaux sociaux, il 
est possible d’atteindre un plus 
large cercle d’intéressés, d’agir et 

de réagir rapidement et d’obtenir 
une utilisation et une exploitation 
optimales. Les fonctions offertes 
par les réseaux sociaux per-
mettent d’évaluer les deman-
deurs et ceux qui proposent les 
objets afin de prévenir d’éven-
tuels abus. 

Industrie 4.0. Industrie 4.0 dé-
signe une illustration complète-
ment numérisée de la chaîne de 
création de valeur. Les appareils, 
machines et matériaux commu-
niquent entre eux et permettent 
un processus fluide. 

Internet des objets. Ce terme 
désigne la mise en réseau des ob-
jets avec Internet, afin qu’ils 
puissent communiquer par Inter-
net et effectuer des tâches de fa-
çon autonome pour leurs pro-
priétaires. Le champ d’application 
va de la fourniture de l’informa-
tion, par exemple avec des 
montres d’entraînement, 
jusqu’aux fonctions d’alerte et 
d’urgence, en passant par les 
commandes automatiques.

Puces RFID. La Radio Frequency 
Identification (RFID) fait partie 
des techniques d’identification 
les plus répandues à côté des 
cartes magnétiques et des codes 
à barres. Le système complet 
comprend le transpondeur, les in-
terfaces sans fil, une station de 
base pour l’identification et une 
connexion informatique. Le but 
des systèmes RFID est l’identifica-
tion de n’importe quel objet dans 
des chaînes de processus logis-
tiques ainsi que le rattachement 
d’informations à ces objets dans 
le but d’accélérer et d’améliorer 
les processus logistiques. Les 
puces RFID sont la pierre angu-
laire de cette technologie.  

SEO. L’acronyme de Search En-
gine Optimization se traduit par 
«optimisation pour les moteurs 
de recherche». SEO comprend 
toutes les mesures visant à amé-
liorer la position des sites Internet 

dans les pages de résultats orga-
niques des moteurs de recherche 
comme Google, afin que les utili-
sateurs puissent les trouver facile-
ment.

Software as a Service. Il s’agit 
d’un logiciel qui peut être utilisé, 
mais qui n’est pas installé sur 
place. Aucune installation spéci-
fique au client ne doit être effec-
tuée chez le fournisseur. L’avan-
tage est que l’entreprise n’a pas 
besoin de se soucier de l’actuali-
sation et de l’infrastructure.

Système ERP. Un Entreprise 
Resource Planning System (sys-
tème ERP) soutient tous les pro-
cessus commerciaux d’une entre-
prise. Il contient des modules 
pour les secteurs des achats, de 
la production, de la distribution, 
de la gestion des immobilisations, 
du personnel, des finances, de la 
comptabilité, etc., qui sont liés 
les uns aux autres via une base 
de données commune.

Twint. L’application de paiement 
et d’achat Twint, filiale de 
PostFinance, permet le paiement 
numérique par smartphone. 
L’application est disponible pour 
iPhone et pour les appareils 
Android et fonctionne sur le prin-
cipe du prépaiement. Il existe dif-
férentes possibilités pour charger 
de l’argent sur l’application, 
p. ex. l’achat de codes de crédit 
chez Coop, le virement d’un 
montant ou le débit direct du 
compte.
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Sujet du prochain numéro:
«Négocier et vendre»

Perspective. La prochaine édition du magazine «pe – Gestion de la petite entreprise», qui pa-
raîtra en novembre 2016, portera sur le thème «Négocier et vendre».

Une négociation sûre. La négociation fait partie du quotidien de chaque directrice ou direc-
teur d’une petite entreprise. La négociation professionnelle représente plus que l’obtention 
de bons résultats. Il s’agit de défendre autant que possible les propres intérêts, tout en pre-
nant en compte ceux de la partie adverse. Telle est la condition requise pour des relations 
commerciales fructueuses à long terme.

Une acquisition efficace. Lors des acquisitions, des compétences professionnelles en ma-
tière de négociation s’avèrent particulièrement utiles. Car en fin de compte, il s’agit de 
convaincre les clients potentiels de sa propre offre ou de ses prestations en fournissant de 
bons arguments. Un autre aspect important est la structuration du processus d’acquisition, 
qui va de la planification des objectifs et du démarchage du client à l’aboutissement fruc-
tueux, en passant par l’entretien de vente et le traitement des objections. 

Conseils d’experts et enseignements tirés de la pratique. Dans la prochaine édition du ma-
gazine «pe», des experts présenteront les bases d’une négociation et d’une vente fructueuses 
et proposeront des conseils pratiques pour la mise en application dans le quotidien de l’en-
treprise. En outre, le magazine «pe» interrogera trois responsables d’entreprise sur leurs 
stratégies personnelles en matière de négociation et de vente. 

Vous avez perdu votre carte de commande? – Vous pouvez aussi commander  
«pe – Gestion de la petite entreprise» via Internet: postfinance.ch/pe. 
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Compétences  
de gestion
N° 15, novembre 2015

Déjà parus:

E-commerce
N° 12, mai 2014

Innovation
N° 13, novembre 2014

Gestion de projet
N° 14, mai 2015

Prix 
N° 2, mai 2009

Gestion du personnel 
N° 1, novembre 2008

Les étapes du déve-
loppement 
N° 3, novembre 2009

Gestion financière 
N° 4, mai 2010

Publicité 
N° 5, novembre 2010

Gestion de la clientèle 
N° 9, novembre 2012

Coopérations 
N° 10, mai 2013

Gestion de soi 
N° 6, mai 2011

Créer une entreprise 
N° 8, mai 2012

Stratégie 
N° 7, novembre 2011

Faire des affaires à  
l’international 
N° 11, novembre 2013

Vous pouvez commander gratuitement un numéro ou vous abonner sur: postfinance.ch/pe

KMU-HSG
Rattaché à l’Université de St-Gall, 
l’Institut suisse pour les petites et 
moyennes entreprises (KMU-HSG) 
est le seul centre de compétences 
universitaire de Suisse dédié entiè-
rement à la promotion des petites 
et moyennes entreprises. Les PME, 
les entreprises familiales et l’entre-
preneuriat sont les trois grands axes 
de l’Institut. KMU-HSG agit dans les 
domaines de la formation continue, 
du consulting et des services appa-
rentés, de la recherche et de l’ensei-
gnement.  
kmu.unisg.ch

pe – Gestion de la petite entreprise
Edité par PostFinance en collaboration avec KMU-HSG

Institut suisse pour les petites et  
moyennes entreprises

PostFinance
PostFinance est l’un des principaux 
établissements financiers en Suisse. 
Numéro un du trafic des paiements, 
elle veille à la fluidité parfaite des 
mouvements monétaires. Partenaire 
idéal pour tous les clients gérant 
eux-mêmes leurs finances, elle pro-
pose des produits de paiement, 
d’épargne, de placement, de pré-
voyance et de financement clairs et 
avantageux, conçus pour la clien-
tèle privée et commerciale. 
postfinance.ch
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