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ABSTRACT: With the development of new information technologies and communication, organizations are implementing new
management styles into account the knowledge of intangible capital. Therefore, organizations are struggling to survive and
competitor. One of the strategies employed in these organizations is knowledge management (KM) with the support of
Knowledge Management System (KMS). In fact, the effectiveness of KMS is intended to help companies achieve sustainable
competitive advantage by using the existing knowledge base (Alavi, 2000). The benefits of KMS were observed, in many
companies. However, it is not easy to successfully adopt KMS (Yogesh Malhotra, 2005).
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RESUME: Avec I’évolution des nouvelles technologies de I'information et de la communication, les organisations mettent en
place de nouveaux styles de management tenant compte des connaissances du capital immatériel. De ce fait, les
organisations se battent pour survivre et se concurrent. Une des stratégies employée dans ces organisations est la gestion
des connaissances (KM) avec le soutien du Systéeme de Gestion des Connaissances (KMS). En fait, I'efficacité de KMS est
prévue pour aider les entreprises a réaliser des avantages concurrentiels durables en utilisant la base de connaissances
existantes (Alavi, 2000). Les avantages de KMS ont étés observés dans de nombreuses entreprises. Toutefois, il n’est pas
facile de réussir a adopter KMS (Yogesh Malhotra, 2005).

MoOTs-CLEFS: Connaissance, gestion des connaissances (GC), systemes de gestion des connaissances (SGC).

1 INTRODUCTION

Aujourd’hui, et sous l'influence généralisée de I'externalisation, de la mondialisation des économies, des nouvelles
technologies de I'information et de la communication, nous entrons progressivement dans une nouvelle ére ou la richesse
de toute organisation repose d’avantage sur ses capacités a valoriser son capital immatériel et a conserver ses compétences
stratégiques. Ces évolutions s’accompagnent de nombreux bouleversements au sein des organisations qui, mettent en place
de nouveaux styles de management tenant compte de plus en plus du capital immatériel, en général, et de la connaissance
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en particulier : c’est le passage a ce que Peter Drucker (1993) a qualifié de I’ére de la connaissance. Ce regain d’intérét pour
les connaissances des organisations en tant qu’« actif spécifique » (Isabelle Bourdon et Nathalie Tessier, 2006) s’est traduit a
partir des années 1995 par un nombre de plus en plus important de publications et de réflexions concernant les modes et les
moyens de gestion des connaissances.

Ainsi, « la gestion des ressources internes en connaissances organisationnelles, appelée Gestion des connaissances est
devenu un enjeu majeur pour les organisations » [33]. Alors, le Knowledge Management (KM) est un domaine souvent
considéré comme récent, avec I'influence des travaux des japonais Takeuchi et Nonaka il s’est développé. Le succés du KM
tient principalement a I'investissement de I'individu et son intérét rationnel a participer a un processus collectif qui peut
paraitre parfois une forme de désappropriation de connaissances. Une telle démarche ne peut étre mise en place que dans
un climat de confiance mutuel.

De ce fait, les organisations se battent pour survivre et se concurrent. Une des stratégies employée dans ces organisations
est la gestion des connaissances (KM) avec le soutien du Systeme de Gestion des Connaissances (KMS). Alors, les systémes de
gestion de connaissances permettent de faciliter la taches des responsables de |'organisation dans l'implantation de la
technologie et leur permet de minimiser les risques d’échec des projets technologiques. Ils aident I'entreprise a prendre la
décision, a partager et a transférer les connaissances. En fait, I'efficacité de KMS est prévue pour aider les entreprises a
réaliser des avantages concurrentiels durables en utilisant la base de connaissances existantes (Alavi, 2000). Les avantages
de KMS ont étés observés dans de nombreuses entreprises. Toutefois, il n’est pas facile de réussir a adopter KMS (Yogesh
Malhotra, 2005).

Alors, notre problématique est sujet de controverse puisque un tour d’horizon sur la littérature récente en matiere de
management stratégique, nous permet de remarquer un manque de recherches et des études portant sur les systemes de
gestion des connaissances qui est, sans doute, |'un des principales sources d’avantage concurrentiel.

La littérature récente en matiere de management stratégique est riche des travaux portant sur le concept de la gestion
des connaissances, ces études ont contribués a éclaircir tout les points saillant de la KM. Cependant rares sont les recherche
qui se sont focalisées sur I'exploration des déterminants de la réussite des systémes de GC.

Malgré I'importance d’un tel sujet, le nombre des études consacrées a I'analyse des relations entre les concepts de
gestion de connaissances et des systéemes de GC dans le contexte des pays émergents est tres limité, en outre, la rareté des
travaux sur ce theme dans le contexte Tunisien représente |I'un des arguments justifiant la nécessité d’aborder ce sujet.

Ces deux constats ont fourni une bonne occasion pour répondre a la question centrale suivante : Quels sont les
déterminants de la réussite des systemes de gestion de connaissance dans les entreprises tunisiennes ? Pour ce faire, nous
avons recours aux travaux de plusieurs auteurs tels que Nantapanuwat N. (2010) et al. et Al Busaidi K. et al. (2010).

2 REVUE DE LA LITTERATURE
CONNAISSANCE

La connaissance est un concept polysémique, il a fait I'objet de trés nombreuses définitions. Nonaka, I'un des auteurs les
plus cités dans le cadre de la gestion des connaissances, considére la connaissance comme « un processus humain
dynamique de justification de croyances personnelles vers I'atteinte de la vérité » (Nonaka et Takeuchi, 1995). Dans la méme
optique, Davenport et Prusak considérent que «Les connaissances sont un mélange fluide d’expériences vécues, de valeurs,
d’informations contextuelles, dans la perspective d’un savoir-faire précis, qui forment un cadre permettant d’évaluer et
d’intégrer de nouvelles expériences et de nouvelles informations » [29].

En effet, la littérature abondante sur le sujet montre qu’il est crucial, pour mieux cerner ce qu’est la connaissance, de la
distinguer de la notion d’information (Nonaka et Takeuchi, 1995). L'information est un moyen ou un matériau permettant de
découvrir et de construire la connaissance. Elle affecte la connaissance en lui ajoutant quelque chose ou en la structurant.
Ainsi, « L'information est un flux de messages, tandis que la connaissance est créée et organisée par le flux méme de
I'information, ancré sur I'engagement et la conviction de son titulaire » [77]. La connaissance est de ce fait intimement liée au
processus d’apprentissage, d’éducation, de recherche et d’utilisation des compétences (Morad Diani, 2002).

En définitive, une information est une donnée mise en contexte. Et une connaissance est une information comprise, c’est
a dire assimilée et utilisée par un individu, qui permet d’aboutir a une action.
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MANAGEMENT DES CONNAISSANCES

La gestion des connaissances s’entend comme un dispositif centré sur a ce que les spécialistes appellent « le capital
intellectuel», source fondamentale de création de la valeur et du développement économique des entreprises. D’aprés
Edvinsson L. et Malon M. S. (2007) c’est : « le processus a travers lequel les organisations générent de la valeur a partir de
leurs actifs intellectuels, et des actifs fondés sur la connaissance. Le plus souvent, la génération de la valeur a partir de tel
actif permet de les partager entre les employés, départements et méme avec d’autres entreprises dans un effort de conseil
de bonnes pratiques » [39]. Aussi, la Gestion des Connaissances peut étre définie comme « la génération, la représentation,
le stockage, le transfert, la transformation, I'application, I'enracinement et la protection de connaissances organisationnelles.
Mémoire organisationnelle, partage d'informations et travail collaboratif sont aussi étroitement liés a la notion de Gestion
des Connaissances » [93].

En résumé, ce concept protéiforme peut donc étre vu de fagcon général comme I'art de valoriser la richesse immatérielle
d’une organisation. C’est « I'exploitation de la richesse immatérielle d’une société pour atteindre des objectifs d’affaires »
[99].

SYSTEMES DE GESTION DES CONNAISSANCES

KMS est un concept tres large et englobe toute une gamme de systemes qui different a bien des égards (Alavi et al. 2001,
Gallupe 2000). lls different dans I'objet de la connaissance qu'ils contenir; les installations qu'ils fournissent; les technologies
qu'ils utilisent, et la connaissance particuliére processus qu'ils soutiennent.

De l'avis des auteurs, Zack (1999) et Maier (2002), est que le systeme est utilisé pour faciliter I'échange des
connaissances: le systéeme ne se fonde principalement sur des documents stockés dans certains type de référentiel, ou faut-il
fournir des installations par lequel les parties respectives peuvent «Rencontrer» (méme si virtuellement) et I'échange des
connaissances dans un temps réel, ou semi temps réel.

En terme de technologie, KMS est le systeme qui capture les connaissances et permet le savoir d’etre appliquée a
différents niveaux dans les organisations. Le KMS partage de nombreuses similitudes avec le systeme d’information (IS), et de
nombreux outils et techniques de KMS sont liés a I'lS. (Gallupe, B. (2001). Par ailleurs, KMS peut se référer a une classe de IS
utilisé pour gérer les connaissances organisationnelles et soutenir le processus d’organisation en termes de création de
connaissances, de stockage/récupération, le transfert et Iapplication. Selon Turban, Leinder, McLean et Wetherbe (2006),
KMS a besoin de trois types de technologies, a savoir :

- les technologies de communication qui permettent aux utilisateurs d’accéder aux connaissances nécessaires et de
communiquer les uns avec les autres.

- Les technologies de collaboration qui font un travail de groupe possible.
- Les systemes de gestion de base de données qui aide dans le stockage et la gestion des connaissances.

De plus, un KMS se réfere au systeme d’information (IS), qui est une IT-system élaboré pour soutenir le comportement de
GC organisationnelles (Alavi et Leinder, 2001). En face de la volatilité des environnements d’entreprise, les organisations du
monde entier sont consacrées a la mise en ceuvre de SGC pour développer des connaissances en tant que source d’avantages
concurrentiels (Alavi el Leinder, 2001 ; Zack, 1999)1.

Par conséquent, la gestion efficace des connaissances de |'organisation est devenue un enjeu de plus en plus critique pour
la mise en ceuvrede technologie etde gestion. Comme toutsystéeme d'information, le succés du KMS dépend de
son utilisation effective par les utilisateurs (Lul-Y et Lee T., 2010). Alors, un systeme de management des connaissances peut
étre définit comme étant une plateforme technologique dont la vocation est de soutenir I'ensemble du processus de
management des connaissances (Gilles Ballmisse, 2006). De ce fait, le systeme de management des connaissances pourra
donc se subdiviser en sous-systémes ayant chacun une vocation (Alavi & Leidner, 2001).

Les caractéristiques du systeme de management des connaissances montrent qu’il ne s’agit pas ici de mettre en place de
simples outils informatiques qui se limitent a la seule manipulation (stockage, traitement, diffusion...) des informations. En

8 Disponible sur : http://web.cba.neu.edu/~mzack/articles/kmarch/kmarch.htm

ISSN : 2028-9324 Vol. 7 No. 1, July 2014 215



Les déterminants du succes des systemes de gestion des connaissances dans les entreprises Tunisiennes

effet, le systtme de management des connaissances renvoi a beaucoup plus que cela, du fait de la place prépondérante
qu’occupe l'individu au sein de ce systeme, qui se préoccupe dés lors beaucoup moins de I'infrastructure comme c’est le cas
pour les outils informatiques. Ainsi, ce systeme se présente donc, comme un ensemble qui s’aide des outils informatiques et
dont la vocation est de permettre I'apprentissage en continu des individus (Ballmisse, 2005) ; en facilitant la mise en contexte
de I'information, en diffusant de maniére intelligente I'information, en facilitant les interactions sociales entre les individus,
et en fournissant une interface utilisateur soignée.

3 CADRE CONCEPTUEL DE RECHERCHE
3.1 LES DETERMINANTS DE LA REUSSITE DES SYSTEMES DE GESTION DES CONNAISSANCES
3.1.1 LES DETERMINANTS TECHNIQUES

Les déterminants techniques sont des variables qui ont un impact significatif sur la réussite de systemes de gestion des
connaissances (Nattapol et al. 2010). En effet, plusieurs études citent la qualité de la connaissance, la qualité de systeme et la
qualité de service comme les déterminants techniques les plus importants expliquant la réussite de systemes de gestion des
connaissances (Jennex et Olfman, 2003 ; Halawi et al,2008, Nattapol et al., 2010).

3.1.1.1 LA QUALITE DE LA CONNAISSANCE

Halawi A Leila., D.B.A. (2005) ont montré que la qualité de connaissances est essentielle dans I'utilisation du systéme de la
gestion de la connaissance. lls ont avancé que la bonne qualité de connaissance pourrait conduire a la satisfaction des
utilisateurs d'un systéme de gestion des connaissances. La qualité de la connaissance est un important déterminant de la
satisfaction. Larcker et Lessig (1980), Franz et Robey (1986) et Kraemer et al. (1993) ont tous soutenus qu’une augmentation
de la qualité de I'information meénera a une augmentation de la satisfaction. Franz et Robey (1986) pensent qu’une qualité
supérieure de la connaissance implique une plus grande satisfaction. (Peter B. Seddon Min-Yen Kiew, 1992).

Les caractéristiques souhaitables des résultat du systéeme, c’est des rapports de gestion et de pages web, par exemple :la
pertinence, l'intelligibilité, la précision, la concision, la complétude, I'intelligibilité, la monnaie, la rapidité et la convivialité.
(Stacie P, DeLone and McLean, 2008). Aussi, La qualité de I'information est souvent une dimension clé des instruments de
satisfaction des utilisateurs finaux (lves et al. 1983 ; Baroudi et Orlikowski, 1988 ; Doll et al. 1994). En conséquence, la qualité
de l'information n’est souvent pas distinguée comme un concept unique, mais est mesurée comme un élément de
satisfaction des utilisateurs. Par conséquent, les mesures de cette dimension sont problématiques pour les études de succes
IS. (Stacie P. Delone and McLean, 2008).

H1: Il existe une relation positive entre la qualité de la connaissance et la satisfaction de I'utilisation d'un systéeme de la
gestion des connaissances.

3.1.1.2 LA QUALITE DU SYSTEME

La qualité du systeme concerne la facilité de l'utilisation du systéeme et sa fiabilité. Alors, la qualité du systeme
élevée pourrait conduire a la satisfaction de l'utilisation du systéme de gestion des connaissances. (Peter B. Seddon et Min-
Yen Kiew, 1992)

La qualité du systeme se référe a la facilité, la rapidité, I'exhaustivité et |'efficacité du stockage. Comme pour les outils de
stockage et de récupération peut effectivement améliorer la mémoire organisationnelle (Alavi et Leidner, 2001). La facilité de
stockage encourage les gens a apporter connaissances (Goodman et Darr, 1998). De méme, Al-Busaidi et al. (2007) ont
constaté que la qualité du systeme en termes de facilité d’utilisation, la rapidité et I'intégration est essentielle pour le
comportement de partage de connaissances. La qualité du systéeme a été mesuré en termes de facilité d’utilisation,
fonctionnalité la fiabilité, la qualité des données, portabilité, intégration et 'importance. (Brady, M.K. et al, 2002).

Les caractéristiques souhaitables d’un systeme d’information sont, par exemple, la facilité d’utilisation, la flexibilité et la
fiabilité du systéme, et la facilité d’apprentissage. Aussi bien que la la sophistication, la flexibilité et les temps de réponse.
(Stacie Petter, William DelLone and Ephraim McLean, 2008).

H2: Il existe une relation positive entre la qualité du systéme et la satisfaction de I'utilisation du systéme de gestion des
connaissances.
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3.1.1.3 LA QUALITE DU SERVICE

Pour Brady, M.K.,, Cronin, J.J., & Brand, R.R. (2002), la qualité du service est considérée comme étant un
facteur important dans la satisfaction des utilisateurs du systeme de gestion des connaissances. Chung-Hung T., Hwang-Yeh
C. M. (2007), ont montré également que ce systeme peut étre influencé par la qualité du service.

La qualité de service est évaluée ici par cinqg indicateurs: la fiabilité, la réactivité, I'assurance, I'empathie et la formation
(Al busaidi Kamla et al, 2010). Les utilisateurs de tout systeme ont des criteres semblables pour évaluer la qualité de
service (Parasuraman et al, 1985). En outre, la formation est nécessaire pour améliorer la
réussite d'un systéme d'information (Turban et al. 2001). La qualité du service se référe a la qualité du soutien que recoivent
les utilisateurs du systeme de département IS et le support informatique de personnel, par exemple : La réactivité, la
précision, la fiabilité, la compétence technique et I'empathie des membres du personnel. (Stacie Petter, William DelLone and
Ephraim McLean, 2008)

H3: Il existe une relation positive entre la qualité du service et la satisfaction d’utilisation du systéme de gestion des
connaissances.

3.1.2 LE DETERMINANT SOCIAL : LA CONFIANCE

La confiance est considérée comme un facteur important qui influence le succés du systéme de la gestion des
connaissances. D’autres recherches ont indiqué que la confiance joue un role important dans l'utilisation du systeme de la
gestion des connaissances et aussi il a été montré comme étant un facteur contribue a la satisfaction de ce systeme (Alavi M.;
Leidner E. 2001)

S’inscrivant dans cette optique, Ganesan (1994), considére que la satisfaction par rapport aux résultats passées est un
déterminant de la confiance. Mais, la relation confiance — satisfaction est loin de faire I'unanimité entre les auteurs. Si
certains soutiennent que « la satisfaction est une source importante de la confiance »? (Selnes, 1998, p309), d’autres
postulent que c’est la confiance qui est un déterminant de la satisfaction (Andaleeb, 1996 ; Geyskens et al. 1998 ; Anderson
et Narus, 1990). (Ines chouk et Jean Perrien, 1999))

La confiance est un élément essentiel du partage des connaissances. La création de connaissances est souvent considérée
comme plus précieuse que le travail avec les connaissances acquises. C'est ce qui explique la réticence des utilisateurs a
mettre leurs connaissances et compétences disponibles a travers un référentiel de connaissances ou le savoir est découplé
du propriétaire des connaissances. Les connaissances propriétaires se préféerent partager au sein d’un contrdlable, groupe de
confiance dans les conditions négociés pour la situation spécifique et des partenaires.

Hovland et ses colléegues ont montré qu’il ya deux dimensions de la crédibilité : habileté, qui est la mesure dans la quelle
un communicateur est per¢u comme une source d’affirmation valable, et la fiabilité, qui se référe au degré de confiance dans
I'intention du communicateur pour communiquer I'affirmation qu’il considére comme la plus valable (Dignum V., Eijk R.,
2005)

H4: Il existe une relation positive entre la confiance et la satisfaction d’utilisation d'un systeme de la gestion des
connaissances

3.2 LA SATISFACTION DE L’UTILISATION DU SYSTEME DE GESTION DES CONNAISSANCES

Il ya un besoin d'une meilleure approche pour mesurer la performance de gestion des connaissances. Cette derniere
implique des changements internes dans les pratiques opérationnelles. Les utilisateurs des connaissances sont les arbitres
ultimes des pratiques de gestion des connaissances. Ce n'est que lorsque les usagers sont satisfaits de la mise en ceuvre des
stratégies de gestion des connaissances, ils vont participer volontairement a la création et le partage des connaissances dans
leurs organisations. Ainsi, la satisfaction des utilisateurs avec des stratégies de gestion de connaissances est reconnue
comme l'indicateur efficace pour la mesure directe de la performance de gestion de connaissances (Terill et Flitman, 2002)

2 cité par : Ines chouk et Jean Perrien, 1999
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De plus, le systeme de gestion des connaissances aide I'entreprise a prendre la décision,a partager et a
transféré les connaissances (R. Maier, 2004). Aussi, Delone and Mclean (2003) ont constaté que I'utilisation du
systeme est un facteur de succes du systéme de gestion des connaissances. Alors, Fraser, S.G., & Salter, G. (1995) ont
remarqué que la satisfaction de [I'utilisation du systeme de gestion des connaissances a une influence positive
sur l'utilisation du systeme, en particulier en termes de son efficacité. En outre, la satisfaction de l'utilisation peut étre
considérée comme une mesure appropriée de la réussite du systeme, car elle conduit a I'acceptation du systeme (Wu, et
Wang, 2006)

Le niveau de satisfaction des utilisateurs par des rapports, des sites Web et services de soutien (Stacie P., Delone and
McLean, 2008). La satisfaction des utilisateurs du systéme prise directement a partir de Delone et McLean (1992) et se réfere
a l'utilisation réelle de KMS et a la satisfaction qui ont les utilisateurs a cette utilisation.

H5: Il existe une relation positive entre la satisfaction de I'utilisation du systeme de gestion des connaissances et son
succes

La construction de notre modele conceptuel est fondée sur les déterminants de la réussite du systeme de gestion des
connaissances.

Donc a partir de ces variables explicatives, de ces variables a expliquer et des liens qui les unissent, notre modele
conceptuel a tester sera présenté comme suit :

Facteurs technigues
Ty

Qualité de

connaissance ™~

Hi
_

Succes de systéme de
Qualité de

systéme de GC

Ha La satisfaction de
I"utilisation de KMS

Hs gestion de

¥

connaissance (KMS)

e/

Qualité de |1
service

R

N J

Facteur social

La confiance

Fig. 1. Le modéle conceptuel de recherche

Comme l'affirme plusieurs études la satisfaction de I'utilisation des systemes de gestion de connaissance a un effet positif
sur son succes. Ce chapitre a présenté un modeéle de recherche et ses différentes relations.

La présentation de la méthodologie d’analyse des données la plus appropriée pour tester notre modeéle et les résultats
obtenus font respectivement I'objet du troisieme et du quatrieme chapitre.
4 METHODOLOGIE DE RECHERCHE

4.1 LES VARIABLES ET LES MESURES

Une fois les variables de notre étude sont identifiées, nous pouvons passer a la genese des items afin de les mesurer. La
collecte des items des variables de notre modele, est tributaire de la littérature antérieure principalement a I'étude de
Nantapanuwat N. et al. (2010).
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4.1.1 Le CHoOIX DE L’ECHELLE

Nous avons choisi celle de I'échelle Likert pour la mesure des variables, elle est connue pour étre la plus adéquate pour la
mesure de variables (Evrard et als, 2003, p.282).

Dans notre cas, la position médiane a savoir, « sans avis » ou « neutre » est une réponse plausible de la part du
répondant. Force est d’admettre qu’il n’est pas évident que le répondant comprenne ou utilise les informations
mentionnées. Dans ce cas, |'obliger a choisir une attitude favorable ou défavorable pour chaque item alors qu’il n’a aucune
idée de la réponse ne ferait que fausser nos résultats. Nous allons, donc, utiliser une échelle impaire a 5 points. Pour chaque
variable, ci-aprés, nous apporterons plus amples précisions et renseignements.

4.1.2 LA GENESE DES ITEMS

Les variables de notre étude une fois identifiées, nous pouvons passer a la genese des items afin de mesurer nos variables
et c’est grace aux échelles de mesure. La collecte des items des variables de notre modeéle, est tributaire de la littérature
systeme d’information. Concernant notre sujet, nous n’avons trouvé que peu d’articles qui font allusion la a la réussite de
systémes de gestion des connaissances.

4.2 LA CoLLECTE DES DONNEES ET L’ECHANTILLONNAGE

Le mode de collecte de données le plus courant et le plus utilisé reste le questionnaire. En effet, cet outil nous permet
d’avoir accés a des réponses précises de la part des personnes interrogées et correspondant au profil de la recherche. C'est la
derniére phase avant la rédaction finale du questionnaire. Il s’agit d’'une suite de propositions a travers lesquelles nous
sollicitons I'avis, le jugement ou I’évaluation du sujet interrogé (Mucchielli, 1979).

Les résultats indiquent que la majorité des entreprises interviewées appartiennent au secteur industriel 54,2%. Alors
que les 26 % et 12,5 % des organisations sont intéressés d’investir respectivement sur les secteurs du commerce et du
service. Et seulement 7, 3 % des entreprises appartiennent au secteur financier.

Selon cette classification, nous remarquons que les entreprises qui sont de petite taille constituent 45,8% du nombre
total des entreprises enquétées, tandis que les entreprises de grande taille couvrent un pourcentage de 18,8%. Ainsi, les
entreprises de moyenne taille couvrent un pourcentage de 12,5%, alors que celles de petite taille constituent 22,9% de
I’échantillon.

5 ANALYSE DES DONNEES ET RESULTAT

Cette partie concerne la réalisation d’une analyse psychométrique des échelles de mesure des variables incluses dans
notre modeéle de recherche. En d’autres termes, nous étudierons les tests relatifs a la purification et la validation des échelles
de mesure. La réalisation de ces tests se fait en deux étapes principales : la premiere est consacrée a I'analyse exploratoire
(I’évaluation de I'unidimensionnalité des échelles de mesures et I'étude de sa fiabilité). La deuxieme présente la démarche
adoptée au test des hypotheses.

5.1 L’ANALYSE DE FIABILITE

La fiabilité (reliability) d'un test concerne sa capacité a mesurer un construit d’'une maniére cohérente. En pratique, la
fiabilité est estimée par le coefficient alpha de Cronbach.

Le résultat est généralement présenté sous la forme d'un nombre entre 0 et 1. Un seuil de 0.7 est considéré comme
minimum pour juger la fiabilité d’un construit. Un coefficient faible de I'alpha de Cronbach indique que I’échantillon des
items ne représente pas réellement le phénomene étudié. En fait, quand la valeur d’Alpha est faible, certains items doivent
étre éliminés.
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Tableau 1. Fiabilité des facteurs

Facteurs Nombre d'éléments Alpha de Cronbach
La qualité de la connaissance 4 ,866

La qualité du systeme 9 ,937

La qualité du service 3 ,872

La confiance 4 ,820

La satisfaction d’utilisation du systeme 4 ,829

Le succées du systéme de la gestion des connaissances 5 ,894

Les variables qui constituent le modele conceptuel de notre recherche sont : les déterminants de la réussite du systeme
de gestion des connaissances, la satisfaction d’utilisation du systéeme de gestion des connaissances et | e succes du systéeme
de gestion des connaissances.

5.2 LE TEST DE L’UNIDIMENSIONNALITE D’ECHELLE DE MESURE DES VARIABLES

Tableau 2. Unidimensionnalité des facteurs

Indices KMO Khi-deux ddl Signification de

Facteurs Bertlett

Qualité des | 0,829 173,998 6 0,000
connaissances

Qualité du systeme 0,893 707,041 36 0,000

Qualité du service 0,736 143,096 3 0,000

La confiance 0,805 125,469 6 0,000

La SGC 0,705 171,793 6 0,000

Le succées du SGC 0,850 266,019 10 0,000

5.2.1  LE TesT DE L’UNIDIMENSIONNALITE D’ECHELLE DE MESURE DE LA VARIABLE « LA QUALITE DES CONNAISSANCES »

L'analyse factorielle montre que la matrice des données de I'échelle de mesure de la qualité de connaissance, est
factorisable :

*KMO = 0,850 est supérieur a 0.5.

*test de Bartlett indique que toutes les variables sont parfaitement indépendantes les unes des autres (p=,000 <0.05 ;
Khi-deux = 201,548).

*les valeurs de MSA sont tous supérieurs a 0.5.

Nous remarquons d’aprés les résultats que la qualité de représentation de I'item 5 est inférieure a 0.5. Donc, nous allons
éliminer I'item qualicon5

Les nouveaux résultats de cette analyse dégagent une solution ol le pourcentage de l'information récupérée du facteur
est élevé a l'ordre de 71,446%. Les corrélations de ces items avec ce facteur varient de 0, 812 a 0,868. Ces corrélations
servent a interpréter le role de chaque variable (item) dans la définition de chaque facteur. Plus le poids est élevé, plus la
variable est représentative du facteur. Par conséquent, le choix de ces items est acceptable puisque ces corrélations sont
élevées. Ces résultats sont apprécié d’avantage par la valeur d’alpha de Crombach 0,866 qui jugée bonne.

5.2.2 LE TEST DE L’UNIDIMENSIONNALITE D’ECHELLE DE MESURE DE LA VARIABLE « LA QUALITE DU SYSTEME »

L'examen de la matrice des corrélations entre les items de la variable «la qualité du systéme » montre que ces derniéres
sont positives et significatives et attestent par la suite I'unicité de I'échelle.

Une valeur de KMO étant de (0, 893) montrant une intégrité bonne entre les items et un test de Bartlett significatif (Khi-
deux=707,041; p=0,000) indiquent que les données peuvent étre soumises a la méthode de I'analyse factorielle.

ISSN : 2028-9324 Vol. 7 No. 1, July 2014 220



Ahlem Soualhia and Habib Affes

Ce résultat est apprécié davantage avec les indices de MSA (La qualité de représentation pour les tous items qui trés
satisfaisante > 0,7).

Les résultats de cette analyse dévoilent I'existence d’un seul facteur ayant une valeur propre supérieure a un, soient
6,024. Ce facteur saisisse 66,931 % de I'information initiale. Ces résultats sont confirmés aussi par une valeur d’alpha de
Crombach de 0, 937 qui est jugée excellente.

D’aprés cette analyse, toutes les conditions sont vérifiées (les MSA sont supérieurs a 0.5, les contributions des items a la
formation des facteurs sont supérieures a 0.6 et I’alpha de Cronbach est supérieur a 0.7).

5.2.3 LE TeST DE L’UNIDIMENSIONNALITE D’ECHELLE DE MESURE DE LA VARIABLE « LA QUALITE DU SERVICE »

L'analyse factorielle des items mesurant la qualité de service montre que le test KMO affiche une valeur de 0,787, le test
de sphéricité de Bartlett est significatif (un Khi-deux = 220,163 et p=0.000), tous les MSAi sont supérieurs a 0.5 et le
déterminant est différent de zéro (0,093)

Cette analyse permet de dégager un seul facteur ayant une valeur propre supérieur a un (soit 3,091). Ce facteur saisit
61,829 % de I'information initiale. Les poids des items (sont en fait la corrélation avec ce facteur sont forts.

Les résultats montrent également que I'item 1 et I'item5 sont a éliminer car ils présentent des qualités de représentation
faibles a I'ordre de 0.441 et 0,361

Suite a I'élimination de ces items, I'analyse factorielle est reconduite afin d'extraire les composantes qui ont une valeur
propre supérieure a 1 (2,395). Le résultat de cette analyse dégage une solution en un seul facteur. Le pourcentage de
I'information récupérée de ce facteur est élevé environs 79,832 %. Les corrélations de ces items avec ce facteur varient de
,878 a,908. Donc, le choix de ces items est acceptable puisque ces corrélations sont élevées. En plus, I'analyse de la fiabilité
montre que cette échelle a un alpha de Cronbach est de 0,872. Nous sommes donc rassurés de la bonne fiabilité de cette
échelle de mesure.

5.24 LE TEST DE L’UNIDIMENSIONNALITE D’ECHELLE DE MESURE DE LA VARIABLE « LA CONFIANCE »

Le déterminant de la matrice (0,005 différent de 0) et la valeur de KMO (0.805 >0,7) montrent une intégrité excellent
entre les items. Aussi, test de Bartlett indique que toutes les variables sont parfaitement indépendantes les unes des autres
(p= 0,000 < 0.05 ; Khi-deux = 125,469). Tous les MSAi sont supérieurs a 0.5.

Tous ces indicateurs indiquent que les données peuvent étre soumises a la méthode de I'analyse factorielle.

L'ACP des items confirme I'existence d’un facteur unique qui explique 64,982 % de la variance totale des données
originales. Les contributions factorielles (Loadings) sont positives et supérieures a 0,7. Elles confirment ainsi
I'unidimensionnalité de ce construit. De plus, la qualité de représentation pour chaque item est aussi satisfaisante (>0,5). Ces
résultats sont confirmés aussi par une valeur d’alpha de Crombach de 0,820 qui est jugée bonne.

5.2.5 LE TEST DE L’UNIDIMENSIONNALITE D’ECHELLE DE MESURE DE LA VARIABLE « LA SATISFACTION D’UTILISATION DU SYSTEME»

Tout d'abord, nous rappelons que I'échelle de mesure de la satisfaction d’utilisation du systéeme est composée par 3
items. Les résultats de l'analyse factorielle sont satisfaisants. En effet, la matrice des données de cette échelle de mesure est
factorisable puisque KMO =, 726. Ainsi, le test de Bartlett affiche un Khi-deux = 207,440 et p=0.000. De méme le déterminant
est différent de zéro (0,106).

L'examen de la qualité de représentation des items nous montre que la valeur de I'item 3 est inferieure de 0,5. Donc,
nous allons I'éliminer.

Par la suite nous avons procédé a l'extraction des composantes. Nous nous retrouvons ainsi avec une solution
satisfaisante d’un seul facteur ayant une valeur propre supérieur a un, soit 2,661 et qui restitue 66,520 % de I'information
initiale. L’alpha de Cronbach de ce facteur et I'analyse factorielle relative a cette échelle est représentée dans le tableau ci-
dessus.
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5.2.6 Le TEST DE LUNIDIMENSIONNALITE D’ECHELLE DE MESURE DE LA VARIABLE « LE SUCCES DU SYSTEME DE LA GESTION DES
CONNAISSANCES»
L'analyse factorielle montre que la matrice des données de |'échelle de mesure du degré d’acceptation est factorisable :
*KMO =0, 850 est supérieur a 0.5.

*test de Bartlett indique que toutes les variables sont parfaitement indépendantes les unes des autres (p=,000 <0.05 ;
Khi-deux = 266,019).

*les valeurs de MSA sont tous supérieurs a 0.5.

Le pourcentage de l'information récupérée par ce facteur est élevé a I'ordre de 70,423%. Les corrélations de ces items
avec ce facteur varient de 0,819 a 0, 852. Ces corrélations servent a interpréter le réle de chaque variable (item) dans la
définition de chaque facteur. Plus le poids est élevé, plus la variable est représentative du facteur. Par conséquent, le choix
de ces items est acceptable puisque ces corrélations sont élevées. Ces résultats sont apprécié d’avantage par la valeur
d’alpha de Crombach 0, 894 qui jugée bonne.

6 L’ANALYSE ET L’ INTERPRETATION DES RESULTATS DE LA REGRESSION LINEAIRE

6.1  LARELATION ENTRE LA QUALITE DE LA CONNAISSANCE ET LA SATISFACTION DE L’UTILISATION D'UN SYSTEME DE LA GESTION DES
CONNAISSANCES. (H1)

Les résultats de la régression linéaire relative a ’hypothése H1 sont présentés dans le tableau ci-dessus :

Tableau 3. La qualité des connaissances

Variables a expliquer .
Variables explicatives P Satisf
Qualicon -,157
Coefficient de détermination ,025
Coefficient F de Fisher 2,391
Signification de F ,125
Durbin-Watson 2,462

*%%pc 0,01 **p< 0,05 *p<0,1

Dans ce modele, le pourcentage de la variance expliquée est faible de 2,5%. Aussi le coefficient de régression estimé n’est
pas significatif et négatif (3=,-157, p=,125 > 0,05). Donc nous pouvons conclure que I'hypothése (H1) stipulant que : « Il existe
une relation positive entre la qualité de la connaissance et la satisfaction de l'utilisation d'un systeme de la gestion des
connaissances» est donc rejetée.

6.2 LA RELATION POSITIVE ENTRE LA QUALITE DU SYSTEME ET LA SATISFACTION DE L’UTILISATION DU SYSTEME DE GESTION DES
CONNAISSANCES (H2)

L’évaluation de la relation entre « la qualité du systéme » et la satisfaction de I'utilisation du systéeme de gestion des
connaissances est résumée dans le tableau suivant :

Tableau 4. La qualité du systeme

Variables a expliquer .
Variables explicatives
qualisys 262
Coefficient de détermination ,074
Coefficient F de Fisher 8,514
Signification de F ,002
Durbin-Watson 1,563

*%%p< 0,01 **p< 0,05 *p<0,1
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Le coefficient de détermination R* = ,074 : nous pouvons dire que 7,4 % da la variabilité de la satisfaction de I'utilisation
du systeme de gestion des connaissances est expliquée par la qualité du systeme.

Ainsi, il existe une relation positive entre la qualité du systeme et la satisfaction de 'utilisation du systéme de gestion des
connaissances»: béta= 262 ; t= 2,918 ; p=,002.

6.3 LA RELATION POSITIVE ENTRE LA QUALITE DU SERVICE ET LA SATISFACTION D’UTILISATION DU SYSTEME DE GESTION DES
CONNAISSANCES (H3)

L'hypothese (H3) prédit I'existence d’une relation entre la variable dépendante (la qualité du service) et la variable
indépendante (la satisfaction d’utilisation du systéeme de gestion des connaissances). Ceci est conformé par les résultats
présentés dans le tableaul? ci-dessus, d’'une régression entre ces variables puisque le pourcentage de la variance expliquée
est de 25, 8%. Le coefficient de régression estimé est significatif et positif (=, 382, p=,000 < 0,05). En d’autres termes, il
existe une relation positive entre la qualité du service et la satisfaction d’utilisation du systeme de gestion des connaissances.
L’hypothese (H3) est donc acceptée.

Tableau 5. La qualité du service

Variables a expliquer .
Variables explicatives
qualiserv ,382%*
Coefficient de détermination ,258
Coefficient F de Fisher 37,220
Signification de F ,000
Durbin-Watson 2,255

*%%pc 0,01 **p< 0,05 *p<0,1

6.4 LA RELATION POSITIVE ENTRE LA CONFIANCE ET LA SATISFACTION D’UTILISATION D'UN SYSTEME DE LA GESTION DES CONNAISSANCES
(H4) :

Tableau 6. La confiance

Variables a expliquer .
. .. satisf
Variables explicatives
conf ,013
Coefficient de détermination ,000
Coefficient F de Fisher ,015
Signification de F ,002
Durbin-Watson 2,404

*¥**¥p< 0,01 **p<0,05 *p<0,1

Le tableau 18, montre que «la confiance » a un Béta qui est:
confiance ; béta= ,013 **; p= 0,002 <0,005

En d’autres termes, Il existe une relation positive entre la confiance et la satisfaction d’utilisation d'un systeme de la
gestion des connaissances. L’hypothese H4 est donc acceptée.

6.5 LA RELATION POSITIVE ENTRE LA SATISFACTION DE L’UTILISATION DU SYSTEME DE GESTION DES CONNAISSANCES ET SON Succes (H5)

Les résultats de la régression linéaire relative a ’hypothése H5 sont présentés dans le tableau ci-dessus :
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Tableau 7. La satisfaction de I'utilisation des KMS

iables a expliquer
. .. Succe

Variables explicatives

satisf -,040
Coefficient de détermination ,002
Coefficient F de Fisher 2,391
Signification de F ,695
Durbin-Watson 2,022

*%%pc 0,01 **p< 0,05 *p<0,1

Dans ce modele, le pourcentage de la variance expliquée est faible de 2,5%. Aussi le coefficient de régression estimé n’est
pas significatif et négatif (3=,-40, p=,695 > 0,1). Donc nous pouvons conclure que I'hypothése (H5) stipulant que : « Il existe
une relation positive entre la satisfaction de I'utilisation d'un systeme de la gestion des connaissances et son succes» est
donc infirmée.

7 LA DISCUSSION DES RESULTATS

L'objectif est d’analyser en profondeur les résultats de I'étude empirique pour identifier I'influence de la satisfaction de
I'utilisation des systemes de gestion de connaissance sur son succes. Nous essayons ainsi, de rapprocher les résultats obtenus
dans notre étude avec ceux trouvés par d’autres travaux dans la littérature.

Apres la purification des résultats, cinqg dimensions « des systemes de gestion de connaissance » ont été retenus: la
qualité de la connaissance, la qualité du service, la qualité du systeme, la confiance et la satisfaction de I|'utilisation des
systemes de gestion de connaissance.

7.1 LA QUALITE DE LA CONNAISSANCE

D’aprés les résultats obtenus, il n’existe pas une relation positive entre la qualité de connaissance et la satisfaction de
I'utilisation d’un systéeme de gestion de connaissances. Cette relation est infirmée par les travaux passés de Seddon P B.,
Kiew M Y. (1996), José L. Roldan and Antonio Leal (2003) et Nantapanuwat N. et al. (2010) qui ont montré le lien négatif
entre ces deux variables. En termes de qualité du savoir, ce facteur influence la satisfaction des utilisateurs. Par conséquent,
un gestionnaire de KM devrait accorder une attention sur les éléments qui contribuent a la qualité de connaissances telles
que I'exhaustivité, la claireté, la disponibilité et I'adéquation des connaissances.

Alors les entreprises tunisiennes doivent utiliser plus efficacement les connaissances de leurs employés. Par exemple,
augmenter «le partage des connaissances» parmi leurs employés, selon lequel, les employés possédant des connaissances
dans un domaine particulier de le partager avec d'autres employés qui ne peuvent pas avoir cette connaissance, mais ils ont
besoin pour leur travail.

7.2 LA QUALITE DU SYSTEME

L'examen d’une revue de la littérature, nous a montré que la qualité du systeme affecte positivement la satisfaction de
I'utilisation du systéme de gestion de connaissances. En effet, cette hypothése a été vérifiée dans le contexte tunisien. Ce
résultat corrobore avec celui qui a été trouvé par Seddon P B., Kiew M Y. (1996), José L. Roldan and Antonio Leal (2003) et
Nantapanuwat N. et al. (2010). Ces auteurs ont montré qu’il existe un lien significatif entre ces deux variables.

Un systeme de haute qualité répond aux exigences des utilisateurs. En termes de qualité du systéme, ce facteur a un effet
positif sur la satisfaction des utilisateurs, ce qui influence a son tour I'utilisation de KMS. Par conséquent, la qualité du
systeme n’est pas négligeable. KMS doit toujours étre prét et facile a utiliser. Si non, elle pourrait réduire la satisfaction des
utilisateurs et ainsi décourager I'utilisation de KMS.

7.3 LA QUALITE DU SERVICE
Suite a une revue de la littérature (An Investigation of the Determinants of Knowledge Management Systems Success in

Banking Industry), nous avons supposé que la qualité de service influence positivement la satisfaction de I'utilisation de KMS.
En effet, cette hypothese a été vérifiée dans le contexte tunisien.

ISSN : 2028-9324 Vol. 7 No. 1, July 2014 224



Ahlem Soualhia and Habib Affes

Ce résultat corrobore avec celui qui a été trouvé par Nantapanuwat N. et al. Cependant, la qualité du service a d’effet
positif sur la satisfaction des utilisateurs. Il se pourrait bien que les attentes sur le KMS sont élevées, et donc la satisfaction
des utilisateurs est élevée (Benard R., & Satir A. (1993). Par conséquent, un service doit avoir une bonne connaissance et
compréhension du systeme ainsi que les problémes communs et potentiels. C'est pour permettre a un service de haute
qualité d’étre facilement utilisable a tous les utilisateurs.

7.4 LA CONFIANCE

L'examen d’une revue de la littérature, nous a montré que la confiance affecte positivement la satisfaction des
utilisateurs. En effet, cette hypothese a été vérifiée dans le contexte tunisien. Ce résultat est conforme a celui qui a été
trouvé par Maryam A. et Leidner E. (2001) et Nantapanuwat N. (2010). Ces auteurs ont montré qu’il existe un lien significatif
entre ces deux variables. Ceci est également soutenu par Tanya et al. (2003) considérant la satisfaction des utilisateurs, la
confiance est le facteur le plus important qui affecte la satisfaction des utilisateurs.

En termes de confiance, ce facteur a un effet élevé sur la satisfaction des utilisateurs dans le contexte tunisien. Cela
indique son importance sur le succes KMS. Une confiance sur les connaissances contenues dans le KMS et la confiance sur le
systéme en soi, pourrait donner satisfaction et conduire a I'utilisation du systeme. Cependant, puisque la confiance est basée
sur la perception individuelle vers une certaine chose, un knowledge manager aura besoin de mettre des efforts
supplémentaires sur la création ou influencer cette perception.

7.5 Le Succes DE L’UTILISATION DE SGC

D’aprés nos résultats obtenus, la satisfaction de 'utilisation des systémes de gestion de connaissances n’affecte pas son
succes, en effet ces résultats sont infirmés par ceux des travaux de Seddon P B., Kiew M Y. (1996) ; Tanya McGill et al. (2003) ;
Nantapanuwat N., et al. (2010).

En effet, I'analyse des résultats a montré que l'effet de la satisfaction de l'utilisation des systéemes de gestion de
connaissance sur son succes n’est pas significatif.

Le test d’hypothése révele que la satisfaction de |'utilisation des SGC a une relation négative avec le succes de KMS. En
effet, si les employés sont satisfaits de I'efficacité et I'efficience du systeme, ils seront préts a utiliser le systéme. Cela
implique que, la satisfaction des utilisateurs est un facteur fondamental sur lequel un gestionnaire de KM devrait préter
attention. La satisfaction pouvait étre améliorée en se concentrant sur les besoins des usagers et rendre le service KMS
mieux les accueillir.

Alors, les entreprises tunisiennes doivent développer leurs pratiques opérationnelles internes car les utilisateurs des
connaissances sont les arbitres ultimes des pratiques de gestion des connaissances. Ce n'est que lorsque les usagers de GC
sont satisfaits de mise en ceuvre des systémes de gestion des connaissances, ils vont participer volontairement a la création
et le partage des connaissances dans leurs organisations. Ainsi la satisfaction des utilisateurs de SGC est reconnue comme
I'indicateur efficace pour la mesure directe des performances de gestion des connaissances.

Aussi, la résistance au changement par les membres des entreprises tunisiennes explique le non succés des SGC. Afin de
réduire les résistances aux changements, les organisations doivent se concentrer sur certains membres veulent plutét que ce
que les organisations sont la prestation. Lorsque sont satisfait des initiatives de gestion des connaissances, Les membres de
I'organisation participent volontairement au processus de connaissance diversifié. Les organisations doivent préter plus
d'attention aux membres de I'organisation touchée, la compréhension de la volonté de changement et de transformation
culturelle de leurs comportements et les enréler dans les processus de planification des changements.

En effet, apres avoir placé I'étude dans son contexte en précisant clairement les différentes hypotheses a tester ainsi que
la démarche utilisée lors de I'enquéte, il a été question de procéder a des manipulations statistiques a I'aide du logiciel de
statistiques SPSS18, afin d’obtenir des résultats statistiques qui, une fois interprétés, ont permis de confirmer ou d’infirmer
les hypotheses émises. L’interprétation de ces résultats a deés lors relevé qu’il existe une relation négative entre la
satisfaction de 'utilisation des systemes de gestion de connaissance et son succes.

8 CONCLUSION
Dans un contexte de dématérialisation de plus en plus accrue de la valeur de I'entreprise, la présente étude s’est

interrogée sur les déterminants de I'efficacité des systemes de gestion de connaissance. La carence des recherches a ce
sujet, principalement dans les pays en voie de développement, a fortement motivé cette étude. Cette derniere a tout

ISSN : 2028-9324 Vol. 7 No. 1, July 2014 225



Les déterminants du succes des systemes de gestion des connaissances dans les entreprises Tunisiennes

d’abord procédé a un tour d’horizon de la revue de littérature, dans le but de mieux cerner les tenants et aboutissants des
deux concepts fondamentaux de cette recherche, a savoir: la gestion des connaissances et les systemes de gestion de
connaissance.

Ce tour d’horizon, a permis de dégager non seulement les grands axes de la gestion des connaissances ainsi que les
pratiques y afférentes, mais également les liens pouvant exister entre ces pratiques de gestion des connaissances et les
systemes de gestion de connaissances. Par la suite, en se basant sur cette revue de littérature, cette étude a émis cing
hypothéses a tester en vue de répondre a la problématique de départ. Cette étude a supposé qu’il existe une relation
négative entre la satisfaction des systéemes de gestion de connaissance et son succes. Le test de ces différentes hypothéses a
donc été effectué sur un échantillon aléatoire de 96 entreprises Tunisiennes.

L'interprétation des résultats statistiques a permis de conclure dans un premier temps qu’il n’existe pas une relation
entre la qualité de la connaissance et la satisfaction de I'utilisation des systemes de gestion de connaissance, ce qui souligne
que la premiére hypothese de cette étude a été infirmée. En second lieu, la variable qualité du systeme a un effet positif sur
la satisfaction de I'utilisation des SGC, ce qui implique que cette variable est confirmée. La troisieme hypothése affirme qu’il
existe une relation positive entre la qualité du service et la satisfaction de I'utilisation des SGC, donc cette hypothése est
acceptée. Ensuite, la variable confiance a un effet positif sur la satisfaction de I'utilisation des KMS. Alors cette hypotheése est
confirmée. Enfin, I'interprétation des résultats statistiques a démontré que, la satisfaction de I'utilisation des KMS a un effet
sur son succes, mais, cet effet est négatif tel que le prévoyait la cinquieme hypothése de cette étude, d’ou le rejet de celle-ci.

Par ces analyses et les principales conclusions qui en découlent, cette étude est susceptible d’apporter une réelle
contribution a I'ensemble de la communauté scientifique a deux niveaux. D’une part sur un plan théorique, cette étude vient
enrichir la littérature encore embryonnaire sur le sujet des pratiques de gestion des connaissances dans les pays en voie de
développement. D’autre part, sur un plan pratique cette étude pourrait amener les managers d’entreprises évoluant dans les
pays en voie de développement a prendre conscience de I'enjeu de systemes de gestion de connaissance en tant qu’atout
concurrentiel majeur, et dés lors, inciter ces managers a consacrer davantage de temps et de ressources aux pratiques de
gestion des connaissances susceptibles d’améliorer les systemes de gestion de connaissance de leurs entreprises et de
motiver les usagers pour ne pas résister aux changement et préter plus d'attention aux membres de I'organisation touchés, la
compréhension de la volonté de changement et de transformation culturelle de leurs comportements et les enréler dans les
processus de planification des changements.

Cependant, il convient de souligner que la présente étude comporte un certain nombre de limites non négligeables. Dans
un premier temps, cette étude a été menée aupres d’un échantillon relativement faible. Cette faiblesse de I'échantillon
principalement due aux contraintes de temps et a la difficulté d’approcher les entreprises ciblées, a pour conséquence de
limiter fortement la possibilité de généraliser les résultats obtenus par cette recherche. Par ailleurs, a partir de 'enquéte,
I'une des mesures importantes de la qualité du savoir est le degré de pertinence des connaissances, qui varie dans des
contextes différents, en fonction des caractéristiques organisationnelles et opérationnelles.

En conséquence, les résultats pourraient ne pas étre applicables dans d’autres industries qui fonctionnent différemment.
Dans un deuxieme temps, le fait que cette étude repose en grande partie sur la perception des différents répondants, la
recouvre d’'un voile de subjectivité qui, empéche davantage la possibilité de généralisation des résultats issus de la
recherche.

Pour finir, le champ de la recherche scientifique étant en perpétuelle évolution, la présente étude pourrait dans une
certaine mesure suggérer certaines voies futures de recherche. En effet, en considérant les limites de cette étude, il serait
intéressant pour les recherches a venir dans le contexte Tunisien, de répliquer ce travail mais a une plus grande échelle, qui
permettrait non seulement de confirmer ou d’infirmer les résultats déja obtenus dans le cadre de cette étude, mais aussi et
surtout de les généraliser a 'ensemble de la population.
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