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Le positionnement 

Une recherche appliquée à visée ingénierique 
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Une recherche en management des systèmes d’informat ion structurée 
autour de deux axes 
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Chapitre 3. Mesurer la performance d’organisations 
centrées « connaissance » 
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C�E�����D�C��

Spécificités des 
connaissances  

Spécificités du SI existant  
(techniques, 

organisationnelles,culturelles 
…) 

����������������������
Exemple d’objectifs intermédiaires 

 

Objectifs fonctionnels  
(ex : obtenir un partage des 
connaissances) 
 
Objectifs opérationnels  
(ex : augmenter la productivité 
d’un service) 

Objectif 
global de 

performance 
de l’entreprise 
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C�E�����D�C��

Spécificités des 
connaissances : 

Connaissance vue dans sa 
dimension épistémologique : la 

connaissance est tacite et ne peut 
être formalisée 

Knowledge= Individual 

Spécificités du SI existant  : 
SI et TI ne sont pas vus comme 
primordiaux dans la réalisation 
du métier de consultant. Ceux 
sont des supports utilisés 
ponctuellement. 
Investissement en TI modéré 
La culture du partage de 
l’information et des 
connaissances par les réseaux 
humains est favorisée dans les 
recrutements et les formations 

����������������������
 

Objectifs de création de réseaux 
humains pour échanger les 
connaissances tacites 
 
SGC structurés autour  de 
réseaux informels noués par 
téléphone, email, vidéo-
conférence, mobilité géographique 
des personnels, annuaires 
d’experts et culture du « retour 
d’expériences » 

Objectif global de 
performance de 

l’entreprise : 
Faire du profit en 
fournissant des 

solutions innovantes 
(personnalisation des 

solutions du client) 
« Expert Economics » 
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Mesures de la 
performance du KM 

envisageables : 
- Effets directs: 
* Gain sur la qualité de la 
prestation offerte au 
client : taux de satisfaction 
client 
*Accroissement du niveau 
d’expertise de 
l’organisation et 
amélioration du 
positionnement 
concurrentiel 
- Effets indirects : 
* Nombre d’idées et de 
connaissances nouvelles 
créées 
* Nombre de réseaux 
créés et activités dans 
l’organisation 
* Qualité et fréquence des 
échanges et de l’aide 
apportée dans le réseau 
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Mesurer et piloter la performance d’entreprises cen trées 
« connaissance » 
�
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Résultats : Comment mesurer la performance d’entrep rises 
centrées « connaissance » ? 
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Chapitre 4. Construire des entreprises centrées 
« connaissance » performantes 
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Comment optimiser la performance des SGC ? 
�
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L’amélioration des technologies support au SGC 
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L’ingénierie de la collaboration pour optimiser la gestion des 
connaissances collaboratives 
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Comment mener la transformation ? 
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Les conditions d’intégration des Systèmes de Gestio n des 
Connaissances  
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Piloter la transformation de l’organisation : ambigu ïté et difficultés  
.B� &�AD���� ��� 	ABEF-�A�B	D�E� &��A� &BFF�A� ���E�� �A#BEDFB	D�E� "� �E�� B�	A�� &��AABD	� K	A�� �E��

&�AD��������D--D���	��&��A����E	A�&ADF�9�3��	�&������%BE#���E	�&��	��--��	D����E	��A��A������DEF	B!D�D	���	�
E�DA��"��B�&�A-�A�BE���������E	A�&ADF�9�3��F	�&��A���D�� B�BD��AD�E	��B�FFD��E������F�B6�F����	AB�BD��F�A�
���	���������		�� 	ABEF-�A�B	D�E���� ���E	A�&ADF���E��A#BEDFB	D�E���E	A���<���EEBDFFBE���=9���E��!B��	D-�
�F	� ��D��E	D-D�A� FD� �--��	D����E	� ��		�� 	ABEF-�A�B	D�E� F�F�D	�� ��F� �D--D���	�F� &��A� ���E	A�&ADF�� �	� ���
�BAB�	�ADF�A���F�&A�!�+��F���D�&����E	�F�A��EDA�&��A��FFB��A������F���&BFF�A9��
�

3��F	� �BEF� ��� �B�A�� ���� F�� FD	��� ���	���� ��� ���	D�DFB	D�E� ��F� DE�G���#�� �B&F� 5D�B&F7� ���
�BA	�#AB&%D����F���EEBDFFBE��F9��

.B��BA	�#AB&%D����F���EEBDFFBE��F��F	��E�C�F	+��������F	D�E���F�3�EEBDFFBE��F����AD	�&BA�
'�!�A	DE� 5�11/�� &� ;2>7� ������<���� D	���D�DE��DC�� 	�� ���FD�CD��� 	�� EC���DAA��E�A�"���D� &�A��	� B�6�
#�CF���DA��DC�A�	!ADF��A�A�	���!F�F����F����FD�CD���	��EC���DAA��E�A(�	������DF����������'A���D�����D��
	�� 	!��F�D��F(� 	��A� ���F� A�F��!�D�(� ������A� AC��� ��A� EC���DAA��E�A� �������A� 	CD����� �!F���DA�F(�
	!���C���F(��$��	C���F(���E3�,��E�F�C�F�� D��	��D������CFA����C��D��	��D	�������	!EDADC��"9���0�	D����BD���
"� �B� ���DFD�E� &��A� �E�� #�F	D�E� �&	D�B��� ��F� ��EEBDFFBE��F�� �B� �BA	�#AB&%D�� ��F� ��EEBDFFBE��F� �F	�
��E�� "� �B� -�DF� �E� ��	D�� ��BD��� "� ��B����B	D�E� ��� A�FF��A��F� �	� �E� ��	D�� ��� ��-DED	D�E� ��F� �AD�E	B	D�EF�
F	AB	�#D���F�"�&AD�D��#D�A��E��B	D+A�����#�F	D�E���F���EEBDFFBE��F�5������&&���E	XF�&&A�FFD�E����	���
���	������BDE�������EEBDFFBE��FR79��

�F%/���A��AB������(��,�$AB��A������$BB���AB�A���A��A�����$�$B��$������B��AB���(��$B��$��B�
,A�3A�� �%�����BA�� ��33A��� �AB� ���A��B� �A� �%A���A,�$BA� B%�,,��,�$A��� ��� ���:A��� 3��A� �A�
,$����(A��A��%��(��$B��$��*�F������A������$��A..A��$:A3A���'�,$���A���%��(��$B��$���A��BA��A�������
B����AB������$BB���AB*��A�,�BB�(A��%���3��A��A�,$����(A��$/�����$	�A�'����3��A��A�,$����(A�
,��� �AB� �����$BB���AB� �/�ABB$�A� �A� ����(A�� �A� ,A�B,A��$:A� B��� �A� ,$����(A� �A� �%��(��$B��$��*�
F%�&0A��$.��A�3������:�$��B����A�B�0A��AB���A���3,�A���A���33A���BA�.�$���A�����(A3A��*���

�
.��	����B���!�	��B������F�	AB�B�6�����BF	�A�$��%�A�%�����������3�BDA��.��BA&�E	D�A9��BEF����

	AB�BD��� D�� F��F	� B#D� ��� �BAB�	�ADF�A� �BEF����������F�A�� ��F� �BA	�#AB&%D�F���� ��EEBDFFBE��F�&���BD�E	�
K	A����F���	D�F����&D��	B#��&�A	DE�E	F�&��A����3�E	A�����$��%�A�%�������������3�E	AB����BADF9�3��3�E	A��
��� $��%�A�%�� B� &��A� A�FF��A��� &ADE�D&B��� ��F� ��EEBDFFBE��F� ��� F�F� �%�A�%��AF� �	� �EF�D#EBE	FF
�%�A�%��AF9�)��	�-�DF�F�E��A#BEDFB	D�E��	�FB�F	AB	�#D��E��F�E	�&BF���-DEDF�&BA�AB&&�A	�"��E��!B��	D-����
�B��ADFB	D�E� �&	D�B��� ��� ��		�� A�FF��A��9� .B� ���F	D�E� �	BD	� ��E�� ��� ��DA� �BEF� ������� ��F�A�� �B�
�BA	�#AB&%D����F���EEBDFFBE��F�&���BD	�K	A���E���	D��&�A	DE�E	�&��A����&D��	B#��F	AB	�#D���9��E��BEB��F��
	%��AD���� B� �	����E�����		BE	� �E� A�#BA�� ��F� &A���FF�F� ��� &ADF�� ��� ���DFD�E� F	AB	�#D���� ���E�� 	�����
�A#BEDFB	D�E��	���B&&�A	���F��BA	�#AB&%D�F���F���EEBDFFBE��F�&��A��%B����&%BF��������&A���FF�F9�3��
	AB�BD��B�&�A�DF�E�	B���E	����&A�&�F�A��E��	�&���#D����F��D--�A�E	�F��BA	�#AB&%D�F���F���EEBDFFBE��F�
�6DF	BE	�F� �	� B� ����A	� �B� ��D�� "� �E�� �	���� &��F� B&&A�-�E�D�� ��� ���	D�DFB	D�E� ��F� �BA	�#AB&%D�F� ��F�
��EEBDFFBE��F���������	D�F����&D��	B#����F��A#BEDFB	D�EF9�
�

�



 /;

�
�
3�		�� A��%�A�%�� B� �	�� &��AF�D�D�� &BA� �B� F�D	�� �DB� �E�� �	���� ��� ���	D�DFB	D�E� ���E� 	�&�� ���

�BA	�#AB&%D����F���EEBDFFBE��F� 5��F��BA	�#AB&%D�F���F���EEBDFFBE��F���	D�A7�B��F�DE���F��DA��	D�EF�
��F� $�FF��A��F�  ��BDE�F� ���E�� �DQBDE�� ���E	A�&ADF�F� &A�F�E	�F� F�A� ��� 	�AAD	�DA�� -ABENBDF� 5����Q�A	��
�11E�79�3��	AB�BD��BEB��F��	��	�&BA	D���D+A���E	� �B�&�A	DE�E������ ���	D�DFB	D�E������	���	D�����&D��	B#�9� ,��
��E	A��������F���	D�F��	������������&D��	B#����D���������������A��	D�DFB	D�E�F�E	�	A+F�-�A	���E	���&A�DE	F�
��B�!D#�A	����#ED	D��9�3A��F�"�&BA	DA����	��%E���#D�F���!D�DFBE	���F�������F�F�&%DF	D���F����	ABD	���E	�
�����EE��F�F	B	DF	D���F����F��BA	�#AB&%D�F���F���EEBDFFBE��F�&A�F�E	�E	��E�&A��D�A�B!�A����B&&BA�E���
��� ���!B��	D�D	�� �	� ��� �B� AD#���A� F�D�E	D-D���9� .��A� DE	�A&A�	B	D�E� &��	� F��!��A� DE	�D	D��� B�6�
�	D�DFB	��AFX���D���AF9� ,�F� A�	A����E	� �"� �E�� A�&A�F�E	B	D�E� ��F� ��EE��F� ���D�F� �W	�D�E	� �BEF� ���A� �D��
���	D�D�EE�� 5�BA	�� A��	D+A��� &�BE� ���AD�E	B	D�E�� �BA	�F� ��� FD	�� G�!R79� 3�F� ���6� BF&��	F� &����E	�
��E��DA�� ��F� �	D�DFB	��AF� ��� ��F� �BA	�F� "� ������&&�A� �E� A�#BA�� ��-�A��� 5D���FD�E7� F�A� �B� EB	�A�� ��F�
��EE��F�&A�F�E	��F��	�F�A����A� DE	�A&A�	B	D�E9�'�F���"�� ��F�BEB��F�F�A�B�DF��F��BDFF�E	�F�&&�F�A���BEF�
��A	BDEF� �BF�� �E�� &ADF�� ��� ��EF�D�E��� ��� ���6DF	�E��� ��� ��F� D���FD�EF� ��� �B� &BA	� ��F� �	D�DFB	��AF� ��F�
�BA	�F� �	� �E�� ����E	�� ��� ��F� �6&��D	�A� B�� �D��6� &��A� B!��	DA� B�6� 	ABEF-�A�B	D�EF� �A#BEDFB	D�EE����F�
���D�F�F��%BD	�E	9��BEF���F��BF�����E��F�B��EF��	��D�F����F��DA��	D�EF���F�$�FF��A��F� ��BDE�F�F�E	�
��EF�D�E	�F���� ��B�!D#�A	����#ED	D�����F��BA	�F��	��%�DFDFF�E	����	D�DF�A���		��B�!D#�A	��&��A�B		�DE�A��
���AF�&A�&A�F��!B��	D-F9��

.��EF��!���������	AB�BD��F�##+A������E�&D��	B#���--D�B�����F���EEBDFFBE��F�&BA����	�&������	D��
E���FFD	�����A��&�DA���A	BDE�F���E�D	D�EF�������AB&&���A�F�F	��B	D�����E	����A��B�A�������E��&	D�E��
��� &�AD�+	A�� ��F� ��EEBDFFBE��F� �����A	� �	� ��F� -DEB�D	�F� B		�E���F� ��� ���A� �	D�DFB	D�E����������&&�A� �B�
���	�A����F��	D�DFB	��AF����	��F���	D�F��E��B	D+A������BEB#���E	���F���EEBDFFBE��F9�'DEFD� ���&BFFB#��
���E�&D��	B#��%D�ABA�%D����"��E�&D��	B#��&BA� ��F���EEBDFFBE��F�F��!���E���FFD	�A��E�� 	ABEF-�A�B	D�E�
���	�A�����D�&�A	BE	��������A#BEDFB	D�E9��

�
'-DE� ��B���A� &��F� ��DE� �BEF� �B� ���&A�%�EFD�E� ��F� 	�EBE	F� �	� B!��	DFFBE	F� ��� &D��	B#�� &BA� ��F�

��EEBDFFBE��F���E��	%+F��B��	���BE�����E�0�	�!A���11E�5	%+F�����������D�����C���DE7��E�����B!�AB	D�E�
B���� ����A��&��)0)'.9� ��BFF�A�� ��� ��F�E�B�A���E	� ��� ��		�� 	%+F�� &��A� E>^��E� ����B!�AB	D�E� B����
��BEF3�B����4�����	���A�-�FF��A�"���������3�E	AB����BADF��	��DA��	��A����.B!�AB	�DA����ED��,E��F	AD��9�
,�� F�B#D	� &��F� F&��D-D�����E	� ���	��D�A� ������� �F	� ���	D�DFB	D�E� B�	������ ���E� 	�&�� ��� �BA	�#AB&%D�F� ��F�
��EEBDFFBE��F�5��F��BA	�#AB&%D�F������EEBDFFBE��F��D��F�B��&�F	�7��BEF��E���A#BEDFB	D�E�DE��F	AD�����
�	������-DEDA���F���E�D	D�EF���D�&�A��		ABD�E	����-BDA�������F��BA	�F��E���AD	B!�����	D�����&D��	B#��#��!B��
�--D�B���&��A����E	A�&ADF�9��

�



 />

Résultats : Comment construire des entreprises cent rées 
« connaissance » performantes ? 
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Chapitre 5. Les limites du travail et les perspecti ves 
 

Un projet ambitieux de spécialiste de la connaissan ce 
organisationnelle 
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Nouvelles perspectives sur le management des connai ssances : 
vers le KM 2.0 
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Des démarches de valorisation des connaissances mar quées par des 
évolutions sociales, technologiques, managériales et  macro-
économiques  
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L’entreprise centrée « connaissance » à l’heure du KM 2.0 
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