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«Le savoir est la seule matiere qui

s’accroit quand on la partage»

- Socrate



Sommaire

La connaissance qu’'une entreprise dispose représente maintenant une de ses
ressources les plus précieuses et offre un avantage compétitif difficilement imitable.
Représentant donc une force indéniable pour les entreprises, plusieurs d'entre elles se
sont pourvues de systemes de gestion de la connaissance. Cependant, la gestion des
connaissances est un domaine complexe et le savoir véhiculé dans une organisation
est bien différent des données et informations introduites dans la base de données d’'un
systéme d’information traditionnel. Souvent, les systémes de gestion de connaissances
acquis ne sont pas en adéquation avec les besoins en connaissance de I'organisation.
Afin de répondre a ce probléme, I'objectif de cette recherche est de concevoir un outil
d’aide a la décision pour guider les gestionnaires quant a la sélection d’'un systéme de

gestion de la connaissance.

Brievement, l'outil d’aide a la décision consiste en quinze questions qui tentent de
découvrir la situation organisationnelle de l'utilisateur et, selon les réponses obtenues,
offre une recommandation personnalisée. Destiné principalement aux gestionnaires,
nous voulons que l'outil réponde a ces quatre critéres de qualité: facilité d’utilisation,
fiabilité, validité et utilité. L’outil est clair, convivial et peut s’employer rapidement sans
aucune ambiguité. Les questions sont bien formulées, elles arrivent a découvrir
parfaitement la situation de I'organisation. Les résultats fournis aux gestionnaires sont
adéquats et correspondent a un choix intelligent en matiere de gestion de la
connaissance. Finalement, I'outil congu doit apporter une valeur ajoutée a I'entreprise.

Le gestionnaire sent que son utilisation lui est profitable en temps et en argent.

Etant dans un contexte de recherche académique, il était important de tenir une
collecte de données permettant de mesurer la qualité de notre outil. Pour ce faire, trois
évaluations ont été effectuées : un prétest avec deux individus, une phase d’évaluation
avec cing experts dans le domaine et une phase d'évaluation en entreprise avec
quatorze individus. Chacun des participants a eu comme tache d'utiliser I'outil d’aide a
la décision et de répondre a un questionnaire d'appréciation. Afin d’obtenir des
observations plus riches, les participants du prétest et de la premiére phase
d’évaluation ont été rencontrés pour discuter plus amplement de leur utilisation de I'outil

d’aide a la décision.



L’analyse des données a permis de déceler une évaluation plutdt positive de la part des
participants a cette étude. En général, I'outil d’aide a la décision est convivial et assez
facile d'utilisation. Le temps moyen pour répondre aux questions et de prendre
connaissance des recommandations est de 10 minutes et 49 secondes.
Maijoritairement, les gens seraient intéressés a réutiliser cet outil d’aide a la décision et

recommanderaient cet outil a d’autres gestionnaires.

Néanmoins, comme peu d’études ont été élaborées pour la conception d’un outil d’aide
a la décision quant a la sélection d’un systéme de gestion de la connaissance, cette
étude est loin de clarifier tous les maux. Par conséquent, le développement de cet outil
offre la possibilité pour d’autres chercheurs de 'améliorer et d’augmenter sa portée.
Nous sommes confiants de notre apport théorique et pratique, mais nous sommes
également conscients que la qualité d’un tel outil requiert un processus d’amélioration

continu. Ce qui, nous le souhaitons, pourra étre fait dans un avenir rapproché.

Mots-clés : Gestion de la connaissance, systémes de gestion de la connaissance,
capital intellectuel, savoir organisationnel, transfert de connaissance, partage de

connaissance.
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Chapitre 1: Introduction

Ce premier chapitre explique le contexte de I'étude, identifie les motivations ayant
mené au choix du sujet de recherche, présente les questions de recherche ainsi que

les objectifs visés par cette étude.

1.1 Problématique

«To be successful, firms must not only exploit their existing knowledge, but must also invest in
continually exploring new knowledge as strategic options for future strategies and competitive
advantage» (Sambamurthy et al., 2003)

Le monde des affaires dans lequel nous évoluons a changé grandement depuis les
derniéres années. Il n'y a pas si longtemps les entreprises occidentales concentraient
toutes leurs énergies afin d’augmenter la productivité et la qualité, et a diminuer
constamment les codts reliés a la production et a la main-d'ceuvre. Elles étaient
subjuguées par le désir d’atteindre une excellence opérationnelle et chacune d’elles
s’acharnait a remporter la plus grande part de marché en vendant leur produit & un taux
plus faible que leur concurrent. En optant pour cette pratique, les entreprises voyaient
peu a peu 'augmentation de leur progrés diminuer. Comme le souligne si bien Michael
Porter (1996), I'excellence opérationnelle est nécessaire pour rester compétitif dans un

marché, toutefois, elle n’est plus suffisante.

Pour pallier a cette problématique, les entreprises doivent maintenant se tourner vers
une nouvelle force pour atteindre un avantage concurrentiel qui est difficilement
imitable et ainsi rester compétitif plus longtemps. C’est dans cette perspective que
plusieurs organisations ont opté pour une plus grande reconnaissance de leur capital
intellectuel. Plusieurs chercheurs affirment que la connaissance détenue par une
organisation représente sa ressource la plus précieuse, et ce, puisqu’elle forme les
biens intangibles, les routines opérationnelles et tous les processus créatifs
difficilement reproductibles (Wasko et Faraj, 2005). Subramani et Venkatraman (2003)
supportent également ce constat. lls affirment que l'avantage compétitif d'une
entreprise est passé de stratégie fondée sur les économies d’échelle a la stratégie
fondée sur les économies d’expertise. lls expliquent que la connaissance détenue a
l'intérieur des réseaux de I'entreprise, soit par ses relations intra-organisationnelles ou

inter-organisationnelles, entraine les profits.

Les deux derniéres décennies ont témoigné d’une révolution importante dans le monde

économique. En effet, nous sommes passés d'un capitalisme industriel basé
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principalement sur les ressources physiques a une nouvelle économie basée sur les
connaissances (Abbasi et al., 2009). Selon le Brooking Institute’, en 1982, 62% de la
valeur d’'une compagnie était représentée par son capital physique, tandis qu’en 1992,
ceci était représenté par seulement 24% et, en 2000, on le chiffrait a seulement 20%.

(Voir la figure 1)

Figure 1: Evolution des aspects intangibles

1982 1992 2000

H Aspects tangibles Aspects intangibles

De nos jours, le capital n'est plus seulement financier, c’est en fait tout ce qui ajoute
richesse et valeur a une entreprise. A cet effet, le capital intellectuel et particulierement

son capital humain devient de plus en plus important pour une entreprise.

Les gestionnaires comprennent que la connaissance est devenue la pierre angulaire du
monde des affaires actuel. Ceci implique qu’une nouvelle vague de travailleurs est
entrée en force dans le marché, soit les knowledge workers (Drucker, 1988). Plus
précisément, ces travailleurs du «savoir» sont les employés qui ajoutent de la valeur a
I'organisation en raison de ce qu'ils connaissent. lls sont engagés dans la résolution de
probléemes complexes, ils sont imaginatifs et originaux (Abbasi et al., 2009). De plus,
avec I'avénement des firmes de consultation, beaucoup d’entreprises, tel que Deloitte,

font des profits grace a I'expertise directe de ses employés.

L’augmentation des Knowledge workers entraine bon nombre de gestionnaires a porter
une attention toute particuliere & la gestion des connaissances. En effet, les entreprises
réalisent que lorsque leurs employés détiennent une connaissance utile pour
'organisation, ceux-ci possedent quelque chose de plus que les données ou les
informations entreposées dans leur systéeme d’information. Ce quelque chose

supplémentaire dont ils disposent pourrait partir de I'entreprise si ces employés

! http:/Mmww.pr-school-london.com/
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décidaient de quitter. En 1998, le CEO de Documentum a trés bien exprimé cette
situation: «Every afternoon our corporate knowledge walks out the door and | hope to
God they’ll be back tomorrow.» (Miller, 1998)

En fait, cette connaissance spécifique contenue a l'intérieur d’une personne représente
la mémoire de I'entreprise. Selon plusieurs études, dont celle des firmes d’analyses
IDC et AlIM?, il a été répertorié qu’en moyenne un knowledge worker passe de 15% a
35% de son temps a chercher pour de linformation. Il a également été estimé que
seulement la moitié de ces recherches effectuées résultaient en succes. De plus, 90%
du temps qu’un knowledge worker prend pour créer un rapport ou autres biens est
utilisé pour recrée de I'information qui existait déja. Sommairement, une organisation a
déboursé temps et argent pour que son employé détienne cette connaissance, il est
donc primordial qu’elle prenne les moyens nécessaires pour s’assurer de ne pas perdre

cette information de qualité.

C’est dans cette optique que plusieurs entreprises se sont tournées vers la gestion des
connaissances. Selon Dalkir et al. (2007), la gestion des connaissances est
typiquement I'approche utilisée pour guider la gestion du capital intellectuel. Elle peut
étre résumée comme un ensemble de processus et d’activités qui supportent, facilitent
et accroissent le développement et I'utilisation du capital intellectuel. Le but de la
gestion des connaissances est de maximiser la valeur ajoutée qu’apporte le capital
intellectuel et, par le fait méme, de permettre d’augmenter et de maintenir I'avantage
compétitif d’'une organisation. Elle n’est plus seulement une option, mais une nécessité
cruciale pour les organisations, peu importe ou elle se trouve dans le monde, surtout si

elle veut concurrencer avec succes (Singh et Kant, 2007).

L'utilisation d’outils technologiques peut favoriser la rétention et la manipulation des
connaissances que posseéde une entreprise. Les systémes de gestion de la
connaissance se réferent a une classe de systéme d’information qui sert a gérer les
connaissances organisationnelles (Alavi et Leidner, 2001). De leur cété, Fontaine et
Lesser (2002) définissent les systéemes de gestion de la connaissance comme des
systémes qui aident a la création, au partage et a l'utilisation de connaissances
collectives de ses produits, processus et individus pour augmenter la productivité et
réduire les activités qui «réinventent la roue». La gestion des connaissances ainsi que

ces systémes utilisés sont toujours d’actualité. Selon une étude de Gartner (2006)°:

2 http://www.kmworld.com/articles/readarticle.aspx?articleid=9534
® www.gartner.com
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«Nearly all large organizations have implemented Knowledge Management Systems to
support at least one critical business process.». De plus, un sondage fait par The
Economist (2006) a révélé que les «CEOs ranked knowledge management (36%)
second to sales and marketing (56%) as the business function that will be the most

important in realizing corporate strategy goals over the next three years».

Tel que cité précédemment, il existe plusieurs bienfaits non négligeables quant a la
mise en place d'une stratégie de gestion de la connaissance dans une organisation.
Bon nombre d’entreprises, comme Ford, Chevron et Texas Instrumental, soutiennent
fermement que I'implantation de leur systéme de gestion de connaissance a permis de
sauver plusieurs millions de dollars (Bose, 2004). Cependant, plusieurs auteurs
indiquent que 70% de ce genre d'implantations échouent quant a I'atteinte des objectifs

préalablement déterminés (Baloh, 2007).

A cet effet, il est important de comprendre pourquoi autant d’entreprises n’arrivent pas
a obtenir les résultats escomptés. Une des raisons qui explique ce taux d’échec est trés
bien résumée par le Chief Knowledge Officer d’'une organisation de lindustrie du
service financier :

«Technology solutions to KM problems take a cookie cutter or standardized

approach to the problem. This is quite similar to using a hammer to hit a nail and

also to swat a fly. The technology is used indiscriminately, especially without

regard to the type of knowledge being managed or the nature of work being

conducted by the knowledge worker. This just will not work and benefits will
remain elusive.» (Desouza, 2006)

Evoluant dans un monde de plus en plus rapide, les gestionnaires sont constamment
incités a prendre des décisions rapidement. La gestion des connaissances est un
domaine plutdét complexe et, malheureusement, les décideurs d’entreprise ne prennent
pas toujours le temps nécessaire afin d’évaluer leur situation convenablement. En effet,
ceux-ci sont souvent influencés par les modes courantes et acquiérent des systémes
de gestion de la connaissance qui offrent des fonctionnalités intéressantes avant méme
de faire une analyse détaillée, ce qui résulte en des solutions technologiques qui ne
correspondent malheureusement pas a leur contexte (Edvardsson, 2009). Finalement,
Lai et al (2009) indiquent que le manque d’outils pour faciliter et assister plus
efficacement les activités de gestion de la connaissance — acquisition, utilisation,
partage et assimilation — serait un autre des facteurs importants qui explique le taux

d’échec que connait ce domaine.
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1.2 Questions de recherche:

Il sera donc intéressant dans ce mémoire de définir dans un premier temps les
éléments importants a tenir compte dans la sélection d’'un systéme de gestion de la
connaissance ainsi que de déterminer les liens entre ces éléments et les outils
technologiques favorisant un partage efficace de la connaissance. C’est donc dans

cette optique que les deux guestions de recherche se posent :

° Quels sont les éléments qui sont importants a prendre en compte dans le choix
d'un systéme de gestion de la connaissance?

° Quel type d’outil est le plus adapté selon les éléments déterminés?

1.3 Objectifs de recherche :

L’objectif principal de ce mémoire est de concevoir un outil d’aide a la décision quant a
la sélection d’'un systeme de gestion de la connaissance dans une organisation. Aprés
avoir répondu aux deux questions de recherche, il sera possible de formuler un
guestionnaire qui déterminera la situation d’'un individu et qui, avec les réponses
obtenues, l'informera des solutions technologiques les plus en adéquation avec ses
besoins. L’outil congu permettra aux gestionnaires de prendre des décisions de
meilleure qualité, et ce, plus rapidement, concernant I'acquisition de systemes de
gestion de la connaissance. Les gestionnaires sont constamment pressés par le temps:
cet outil sera donc un premier pas avant la décision d’achat. Le guide consistera a
créer des liens entre les éléments situationnels mentionnés ainsi que les outils
technologiques appropriés. Cet outil devra respecter certains critéres de qualité (Davis,
1989 et Delone et McLean, 1992):

° Facilité d'utilisation : Se veut un outil clair et pouvant s’employer rapidement

sans aucune ambiguité. Le gestionnaire percoit I'outii comme convivial et
simple, il ne ressent aucun obstacle notable quant a son utilisation.

°  Fiabilité : Auquel on peut se fier, & qui on peut faire confiance®. Les questions de
l'outil permettent de bien déterminer la situation de l'utilisateur. En d’autres
termes, deux personnes qui exercent les mémes fonctions devraient répondre
de la méme facon et donc recevoir les mémes recommandations.

° Validité : Qui est recevable comme vrai, fondé. Se dit d'un test qui mesure bien
ce qu'il est censé mesurer®. Les recommandations fournies sont percues par le

gestionnaire comme adéquates et correspondent a un choix intelligent.

Dictionnaires Larousse frangais en ligne : www.larousse.fr/dictionnaires/francais
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o Utilité : Qui peut servir & quelqu'un, lui étre profitable, lui procurer un avantage®.
L'outil congu permet d’apporter une valeur ajoutée a [lentreprise. Le
gestionnaire sent que l'utilisation de l'outil lui est profitable, par exemple en
temps et argent.

Etant dans un contexte de recherche académique, l'utilisation rigoureuse d’une
méthodologie reconnue est de mise. De plus, comme I'objectif de cette recherche est
de concevoir un outil d’aide a la décision, il est donc recommandé d’avoir recours a une
méthodologie de design science (développement de systéme). C’est donc pour cette
raison que celle établie par Peffers et al. (2008) et présenté dans le réputé Journal of
Management Information Systems sera suivi tout au long de ce mémoire. Cette
méthodologie de recherche et de développement comporte six activités, celles-ci seront
spécifiées plus amplement dans le chapitre 3 qui est consacré a la méthodologie de
recherche.

Dictionnaires Larousse frangais en ligne : www.larousse.fr/dictionnaires/francais
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Tel que mentionné précédemment, plusieurs recherches ont démontré que la gestion
efficace du capital intellectuel permettait de  produire un avantage compétitif
considérable pour une organisation. Pourtant, plusieurs projets en gestion de la
connaissance ont terminé avant 'atteinte des objectifs fixés, ceci en partie causé par la
mauvaise compréhension de la facon dont les connaissances sont partagées (White,
2007). A cet effet, ce second chapitre consistera a élaborer une revue littéraire sur les
principaux enjeux auxqguels fait face la mise en place d’une stratégie de gestion de la
connaissance a l'intérieur d’'une entreprise. Dans un premier temps, il sera important de
différencier les concepts de donnée, information et connaissance afin de bien saisir la
complexité qui réside dans cette distinction. Par le fait méme, il sera question
d’identifier les notions a prendre en compte dans le choix d’'un systéme de gestion de la
connaissance, tel que le type de connaissance qui doit étre exploité et la nature de la
tache. Finalement, les différents types d’outils technologiques disponibles pour la

gestion de la connaissance seront précisés.

2.1 Hiérarchie - Donnée, information et connaissance

Etant déja familier avec les pratiques de la gestion des données et de l'information, il
est donc essentiel de se demander s’il existe vraiment une différence avec la gestion
de la connaissance. Afin de les différencier, il est important de comprendre les
différences entre donnée, information et connaissance (Blair, 2002). En fait, c’est la
distinction qui existe entre ces trois notions qui rend I'étude de la gestion des
connaissances aussi captivante. En effet, si la connaissance n'est pas différente des
données ou de l'information, alors il n'y aurait rien de nouveau ou d’intéressant sur la
gestion des connaissances (Fahey et Prusak, 1998). La figure 2 représente cette

hiérarchie.
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Figure 2: Hiérarchie de la connaissance (Wajidi et Asim, 2009)
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2.1.1 Donnée

Tout d’abord, les données sont sans contredit les éléments les plus faciles a décrire,
elles sont constituées de «nombres bruts», de «faits» et de «figures». Ces données
n'ont aucune signification au-dela de leur existence, elles n'ont pas de sens réel en
elle-méme. Elles peuvent exister dans n’importe quel format, utilisable ou non. Dans
cette catégorie, on y retrouve les noms et adresses des clients, des statistiques
démographiques ou les soldes comptables (Alavi et Leidner, 2001).

2.1.2 Information

Le concept d’information est quant a lui légérement plus complexe. Druker (1999)
définit les informations comme des données qui sont organisées et mises en relation
dans un but particulier. Cette organisation donne un sens a ces donneées, toutefois
cette signification peut étre utile ou non. Par exemple, une compagnie posséede les
noms et les adresses de tous ses clients. Puisque ceux-ci ne sont pas organisés ou
structurés dans un objectif spécifique, ces données ne peuvent pas étre définies
comme des informations. Pour ce faire, un utilisateur pourrait créer une liste et décider
de les organiser par région, ce qui permettrait de voir quels clients sont physiquement &
proximité. En résumé, le fait de relier chacune des données entre elles et de les

structurer dans un but précis a permis de les transformer en information.

2.1.3 Connaissance
De son coté, la connaissance est une notion possédant davantage de complexité et

d’ambiguité. La connaissance est de I'information contenue dans I'esprit d’un individu,
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cest de [linformation personnalisée liee a des faits, procédures, concepts,
interprétations, idées, observations et jugements (Alavi et Leidner, 2001). En fait, les
connaissances sont le résultat d’un traitement cognitif déclenché avec I'apparition d’'un
nouveau stimulus. Soliman et Youssef (2003) indiquent que la connaissance est tout
simplement de l'information qui est contextuelle, pertinente et pouvant étre utilisée pour
déclencher une action. Cette compréhension contenue a lintérieur de I'esprit d’'une
personne apporte un plus, une utilité. En ce sens, une information est convertie en
connaissance, une fois qu’elle est entrée dans I'esprit d’'une personne et, a 'opposé,
une connaissance devient une information lorsqu’elle est articulée et présentée sous

forme de texte, graphiques, mots ou autre symbole.

Figure 3: Création de la valeur (Wajidi et Asim, 2009)

. Compréhension ) Comprehension . Compréhension
Donnee » Information » Connaissance » “Waleur

Relations Patterns Principes

Tel que démontré par la figure ci-dessus, une entreprise bénéficie grandement de
I'exploitation de ses connaissances. Comme mentionné précédemment, une entreprise
a fourni un effort important, en temps et argent, pour acquérir cette connaissance. Il est
donc pertinent de prendre les mesures nécessaires afin de conserver et de diffuser ce
savoir a l'intérieur des frontiéres de l'organisation. Au lieu de toujours commencer au
bas de la pyramide avec les données, pour les convertir en information et finalement
obtenir une connaissance. Une entreprise aurait avantage a garder cette connaissance

toujours disponible.

En résumé, les données sont une collection de «faits» et de nombres bruts résidant a
l'intérieur d’'une organisation. Lorsque celles-ci sont organisées et structurées d'une
maniére et résumées dans un contexte précis, elles deviennent de I'information. C’est
uniquement quand cette information est traitée — analysée et synthétisée dans I'esprit
d’un individu — qu’elle peut étre considérée comme connaissance. Enfin, la prise de
décision pourrait augmenter la valeur d’'une organisation. On pourrait affirmer que le
port d’'un vétement chaud lorsque la température ressentie équivaut a 10° Celsius
augmente la qualité de son bien-étre. La connaissance a permis d’apporter une valeur

ajoutée a l'individu (tableau 1).
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Tableau 1: Relations entre connaissance et contexte (Balmisse et al., 2007)

Relationships Definitions Examples
_ Knowledge | am in Paris today (user
_ K__ Knowlgdge (Interiorized information context)
K=1x U where I=Information .
U= Use put to action) JL _
nin | am going to wear a coat.
I= D x C where I= Information Information The temperature is 10°
D= Data (Data in context) Celsius today in Paris
C= Context
Data 10° Celsius
(Raw facts)

Basés sur les définitions présentées dans le tableau ci-dessus, les réles de la gestion
de linformation et de celui des connaissances sont clairement distincts. En ce qui
concerne les outils technologiques pour la gestion de linformation, ceux-ci se
concentrent majoritairement sur le transfert direct des données et de linformation.
Tandis que ceux utilisés pour la gestion de la connaisse se tournent vers I'assimilation,
la compréhension et I'apprentissage de l'information par les individus qui auront, par la
suite, comme tache de transférer ces données et informations dans une connaissance
utilisable (Balmisse et al., 2007). Enfin, une des difficultés de la mise en place d’'un
systeme de gestion de la connaissance réside principalement dans la distinction entre
les notions de donnée, information et connaissance. Cette différence rend la gestion
des connaissances intéressante, mais qui, par le fait méme, I'afflige d’'une complexité
considérable pour laquelle chercheurs et praticiens se doivent de regarder

l'implantation de systémes de gestion de la connaissance d’un ceil plus indulgent.

2.2 Modele conceptuel

La gestion de la connaissance est un domaine complexe ou les retombées
économiques des implantations de solutions devant favoriser le partage de savoir
organisationnel n’arrivent malheureusement pas a rapporter les fruits escomptés (Bose,
2004). Un des problémes — mentionné précédemment — que connait ce terrain d’étude
est l'inadéquation du systéme de gestion de la connaissance avec la situation actuelle
et leurs besoins réels en connaissance. Le but de cette recherche est donc de fournir
un outil pratique destiné aux gestionnaires afin de sélectionner les fonctionnalités
nécessaires pour que les entreprises puissent gérer efficacement leurs connaissances,
permettant ainsi a ces organisations de profiter de leurs savoirs et, par le fait méme, de
se différencier de leur concurrence. Il sera question d’identifier les éléments importants
a tenir compte dans une bonne gestion de la connaissance et les caractéristiques des

systémes qui répondraient le plus adéquatement aux éléments déterminés. A cet effet,
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il serait intéressant d’identifier les relations entre les besoins en connaissance et les
caractéristiques des technologies afin d’améliorer I'alignement entre ces deux notions.
Le modéle de Task-technology fit (TTF) introduit par Goodhue et Thompson (1995)

sera utilisé comme fondement théorique pour cette étude.

2.2.1 Task-technology fit — Domaine des systémes d’information

Le TTF propose qu’un systéme d’information influence positivement la performance
seulement quand il existe cohésion entre les fonctionnalités de la technologie, les
exigences de la tache des utilisateurs et les caractéristiques de l'individu (Goodhue et
Thompson, 1995). En ce sens, il est essentiel qu’une solution technologique posséde
les facultés nécessaires afin de supporter une tache adéquatement. En d’autres
termes, une technologie sera utilisée adéquatement si, et seulement si, les
fonctionnalités du systeme répondent bien aux besoins des utilisateurs (Goodhue et
Thompson, 1995). La figure 4 représente le modéle TTF selon I'étude de Goodhue et
Thompson (1995). Toutefois, il est important de préciser que le TTF est plus fortement

lié a la performance qu’a son utilisation (Thompson et Men, 2008).

Figure 4: Task-technology fit (Goodhue et Thompson, 1995)
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2.2.2 Phénomeéne de «fit»

Avant d’aller plus loin, il est important de bien définir la notion de «fit». Plusieurs
auteurs se sont tournés vers cette problématique et ont tenté de conceptualiser ce
phénomeéne. C’est particulierement le cas de Venkatraman (1989) qui a divisé le

concept de «fit» en six perspectives (voir le tableau 2).
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Tableau 2: Perspectives du «fit» (Venkatraman, 1989, cité par Thompson et Men, 2008)

Perspective Description
Existence of intervening (indirect) effects between an antecedent

Mediation ; . -
variable and its consequent variable
. Varying effect of an independent variable on a dependent variable
Moderation . ) .
as a function of the moderating variable
Matching Fit is a theoretically defined match between two related variables
Gestalts Identification of distinct groups

Profile deviation | Degree of adherence to a specified profile
Pattern of covariation or internal consistency among a set of
theoretically related variables

Covariation

Dans le cadre de cette recherche, le terme «fit» sera défini plus précisément comme
des profils idéaux pour lesquels chague besoin en connaissance et chaque
caractéristique de la technologie seront intérieurement consistants et alignés (Zigurs et
Buckland, 1998). En ce sens, plus il y a une adéquation entre les besoins en
connaissance et les caractéristigues de la technologie, plus la performance en sera
augmentée (Zigurs et Buckland, 1998). Dans le méme ordre d’idée, un «underfit» qui
signifierait une trop petite capacité ne permettrait pas d'obtenir les bénéfices souhaités.
La solution technologique serait ineffective puisqu’elle ne pourrait pas répondre
parfaitement aux exigences requises de la tache. De lautre co6té, un «overfit»
correspondrait a un systéme qui disposerait d’'une trop grande capacité et pourrait
devenir problématique (Thompson et Men, 2008). Le systeme ne serait pas employé de
facon optimale, ce qui équivaudrait a des pertes d’argent en investissement et dans
I'utilisation de ressources non nécessaires (Gupta, 2003, cité par Thompson et Men,
2008).

Dans ces deux cas, aucune optimisation n’est perceptible, il est donc trés utile de
concevoir des profils idéaux qui s’assureraient de la cohésion/synergie entre les
besoins et caractéristiques de la technologie et qui, par le fait méme, devraient faire
bénéficier l'organisation dans [limplantation d’'une telle solution. Une sélection
judicieuse d’une technologie ne devrait donc pas étre tournée vers la solution la plus
avancée, mais bien vers celle qui possede le meilleur «fit». En ce sens, le modéle TTF
suppose que les décideurs doivent faire des choix rationnels et qu’ils mettront I'accent
sur des technologies qui permettront de supporter le mieux possible la tache de leurs

utilisateurs (Thompson et Men, 2008).

2.2.3 Task-technology fit — Domaine de la gestion de la connaissance
Depuis son introduction en 1995, nombre de chercheurs se sont intéressés au modeéle

TTF et plusieurs se le sont approprié et I'ont adapté dans des contextes et domaines
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Y

différents de facon a accroitre son étendue (Thompson et Men, 2008). Dans
I'ensemble, ces recherches s’accordent pour dire que le modéle TTF est généralement

tres efficace pour déterminer l'utilisation et la performance d’'une technologie.

En ce qui concerne la gestion des connaissances, I'étude de Baloh (2007) qui
s’intéresse au role de «fit» dans ce genre de contexte sera d’autant plus intéressante.
Brievement, l'auteur se base sur le modeéle de TTF et I'adapte pour qu'il soit utile dans
le domaine du développement de systéme de gestion de la connaissance. A cet effet,
le construit de caractéristiques de la tache est remplacé par les besoins en
connaissance, le construit de caractéristiques de la technologie est substitué par les
spécificités du systeme de gestion de la connaissance et la performance est mesurée
par le succés de I'implantation du systéme de gestion de la connaissance. La figure 5

représente 'adaptation de ce modéle selon I'étude de Baloh (2007).

Figure 5: TTF dans un contexte de gestion de la connaissance (Baloh, 2007)

Management Systems

|
(KM?5) design :
|

———————————————————— I
| Knowledge I

I needs ——————
| | |

I Fit profil —I—l—) KI5 Success

|

I Knowledge T

|

|

Utilization

On remargue dans la figure précédente que le concept de caractéristiques de l'individu
a été omis de cette étude. Bien qu’il ait été argumenté que lindividu, la tache et la
technologie sont trois facteurs prédominants dans le choix d’un systéme d’information
(Goodhue et Thompson, 1995) et celui d’'un systéme de gestion de la connaissance
(Clay, 2006), aucune de ces études n’a démontré des résultats assez concluants pour
considérer cet élément comme partie intégrante du «fit». De plus, la majorité des
recherches sur le sujet, dont celle de Strong et al. (2006), stipulent que les
caractéristiques de l'individu ne devraient pas étre inclues dans le «fit», puisque les
liens ne sont pas supportés. Toutefois, ces études affirment que les caractéristiques de

l'individu affectent directement I'utilisation du systéme. Pour ce mémoire, il a donc été
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décidé de ne pas inclure les caractéristiques de I'individu comme facteurs influencant le

«fit».

En concevant un outil pratique pour la sélection d'un systéme de gestion de la
connaissance, il est essentiel de choisir les fonctionnalités qui seront en lien direct avec
les besoins en connaissance. C’est dans cette perspective que cette étude sera
alignée. En effet, il est possible de croire que plus les fonctionnalités du systéme sont
alignées avec les besoins en connaissance, plus les intentions de contribuer et
I'utilisation du systéme seront adéquates, ce qui en résulterait a 'augmentation des
bénéfices pour I'organisation (Baloh, 2007). Les concepts de besoins en connaissance
et des caractéristiques de la technologie seront spécifiés plus en détail dans les
sections subséquentes de ce présent chapitre. Tandis que les relations entre ces deux

notions seront introduites dans le chapitre 4 de ce mémoire, sous la section analyse.

Pour ce mémoire, la concentration sera limitée au concept de «fit» entre les besoins en
connaissance et les caractéristiques de la technologie. Néanmoins, il est important de
spécifier que l'utilisation efficace du systeme influence positivement la performance
d’'un systéme de gestion de la connaissance. En effet, pour avoir des bénéfices, il ne
faut pas seulement que la technologie soit utilisée, mais bien qu’elle soit faite de fagon
adéquate. Les obstacles potentiels a l'implantation d’'un systéme de gestion de la
connaissance seront spécifiés brievement a la fin de ce chapitre. Bien que cette partie
soit trés intéressante et puisque 'ampleur de cette recherche est assez importante pour

l'instant, elle ne se limitera qu’a un regard global sur la question.

2.3 Niveau d’analyse : processus d’affaires

Pour faire la sélection d’'un systéme de gestion de la connaissance, plusieurs éléments
sont importants a considérer. Avant de définir les besoins en connaissance et les
spécificités des systémes de gestion de la connaissance, il faut, dans un premier
temps, évaluer le niveau pour lequel la stratégie sera élaborée. Il y a un consensus
important dans la littérature sur le domaine que la gestion des connaissances doit étre
solidement ancrée avec la stratégie de l'entreprise pour réellement créer de la valeur
pour l'organisation et ainsi produire un avantage concurrentiel (Maier, 2007 p. 93).
Devenue une ressource clé, la connaissance doit détenir une place importante dans les
plans stratégiques d’une organisation. Dans la littérature, bon nombre d’auteurs
indiqguent que les initiatives en gestion de la connaissance englobent I'ensemble de

l'organisation (Maier, 2007 p. 104). C’est également dans cette perspective que les
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projets ayant pour but 'amélioration du partage des connaissances sont normalement

déployés au niveau organisationnel.

Malgré tout cela, Baloh (2007) mentionne qu’au lieu de proposer une approche
intégrant la compagnie tout entiére, les pratiques de gestion de la connaissance
devraient plutét se concentrer sur un niveau de granularité inférieur, soit celui des
processus d’affaires. En effet, comme la création et I'utilisation de la connaissance sont
fortement dépendantes du contexte d’affaires, Baloh suggére que plus d'une stratégie
en gestion des connaissances pourrait et devrait exister dans une organisation. |l
ajoute, par le fait méme, que les processus d’affaires semblent étre un choix idéal,
puisque c’est a ce niveau que les employés font leurs activités quotidiennes et ou ils
appliquent leur savoir ou créent de nouvelles connaissances. Cette perspective est en
relation directe avec le but de ce mémoire. Il serait pratiguement inconcevable de
fournir des résultats adéquats en gestion de la connaissance pour 'ensemble d’'une
compagnie, car trop de variables seraient a envisager. En faisant ainsi, le raffinement
de l'analyse permettra de trouver des solutions plus en adéquation. De plus, il a été
suggéré que l'adoption d’'un systeme de gestion de la connaissance était accrue
lorsque celui-ci fait partie d’'un workflow, c’est-a-dire qu'’il est parfaitement intégré dans
un processus d’affaire d’'une organisation (Grudin, 1994, cité par Bernard, 2006).
Finalement, Baloh (2007) précise qu’un processus est formé en raison du degré de
cohésion interne qui existe dans la performance d'une tadche, qui emploie donc
majoritairement le méme type de connaissance. Ceci implique que s’attarder au niveau
du processus d’affaires permettant de regrouper un ensemble de taches semblables
qui peuvent étre considérées comme formant une agrégation plus homogene que si

I'analyse était faite au niveau de la compagnie — dans sa globalité.

2.4 Besoins en connaissance

La prochaine section couvrira les éléments importants a tenir compte dans la sélection
d’un systéme de gestion de la connaissance. En effet, pour bien profiter de I'acquisition
de ce genre de solution technologique, il faut que ces fonctionnalités soient en
adéquation avec les besoins en connaissance de l'organisation. A cet effet, les divers
types de connaissance seront démystifiés et les différents éléments importants de la

nature de la tache a accomplir par les employés seront introduits.
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2.4.1 Classification de la connaissance

Apres avoir différencié les concepts de donnée, information et connaissance, il est
maintenant essentiel de se pencher plus profondément sur la nature méme de la
connaissance. D'aprés les recherches de Polanyi (1958/1978, 1966), la connaissance
détenue dans une organisation peut étre séparée en deux dimensions distinctes, soit

les connaissances explicites et les connaissances tacites.

Connaissances explicites

Ces connaissances sont articulées, codifiées et communiquées en format symbolique
ou dans un langage naturel. Nommées comme la partie «visible» de la connaissance,
elles sont habituellement trés facilement exploitables et manipulables. Un exemple de
ces connaissances serait un manuel d’utilisation d’un produit électronique. Le manuel
contient les connaissances adéquates pour bien utiliser le produit (Alavi et Leidner,
2001).

Connaissances tacites

Les connaissances tacites sont, quant a elles, difficilement exprimables a l'aide de
langages formels. Les connaissances tacites comprennent des éléments a la fois
cognitifs et a la fois techniques (Nonaka, 1994). Du c6té cognitif, on se référe aux
modéles mentaux d’un individu consistant en des croyances personnelles, paradigmes
et de systemes de valeurs (Alavi et Leidner, 2001). Quant aux composantes
techniques, celles-ci font appel concrétement au savoir-faire, a la créativité et aux
compétences particulieres d'une personne dans un contexte spécifique. Ces
connaissances sont acquises a travers le temps au moyen d’essais et d’erreurs. Par
exemple, lorsqu’'un vendeur utilise son charme et des flatteries dans le but de
persuader un consommateur d’acheter un produit ou un service quelconque, il détient
un savoir — connaissance tacite — qui lui permet de déterminer quel mécanisme est le

plus efficace pour convaincre cette personne dans une situation donnée.

Cette facon de classer les connaissances semble indiquer que la connaissance tacite
serait de plus grande valeur que la connaissance explicite, toutefois, I'intérét ici n’est
pas de faire cette distinction. Ces deux types de connaissances ne doivent pas étre pris
comme deux états dichotomiques, mais plutét comme deux dimensions mutuellement

dépendantes (Alavi et Leidner, 2001).

Ce paradoxe entre les deux dimensions de la connaissance est un élément que les

chercheurs en Tl ont quelque peu évité et qui a entrainé les chercheurs
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organisationnels a se questionner sur l'application des Tl sur la gestion des
connaissances. Toutefois, il est essentiel de bien comprendre la distinction entre ces
deux types de connaissance et la différence qu’elle implique sur la mise en place d’un
systéme de gestion de la connaissance. En effet, plus la connaissance est dite
explicite, plus il en sera facile de la codifier. La mise en place d’'un systéme de gestion
de la connaissance s’apparentant a un systéme d’information conventionnel offrant un
entreposage de document et favorisant la réutilisation de connaissances serait
appropriée (Kankanhalli et al., 2003). D’'un autre c6té, plus la connaissance est dite
tacite, plus elle sera difficile & intégrer dans un logiciel simple, il faudrait donc miser sur

une solution favorisant 'échange entre demandeur et expert (Kankanhalli et al., 2003).

Types de connaissances

Les études de Polanyi (1958/1978, 1966) sur la distinction entre les connaissances
tacites et explicites ont été utilisées et améliorées par plusieurs autres chercheurs. De
ce fait, différentes typologies ont été établies, ce qui permet de classer de maniéere plus
raffinée les différentes formes prises par la connaissance. Lundvall et Johnson (1994)
ont pour leur part introduit quatre types de connaissances : le know-what, le know-why,

le know-how et le know-who.

Know-what

Le know-what se réféere a la connaissance des faits — procédures, réegles, produits,
matériaux, etc. Il répond a des questions du type : combien de clients sont situés a
Montréal? Quels sont les produits qu’un vendeur peut proposer a un client? Le know-
what est un type de connaissance qui est trés codifié, ce qui lui permet d’étre intégré
assez facilement dans une base de données ou un moteur de recherche. Néanmoins,
cette constatation ne signifie pas que l'acquisition de cette connaissance peut étre
effectuée sans aucun codt. En ce sens, plusieurs tentatives peuvent étre requises afin
d’obtenir I'information recherchée. En fournissent un accés direct a ces connaissances,

les outils technologiques peuvent jouer un role déterminant.

Know-why

Le know-why correspond a la connaissance des principes et des lois physiques. Ce
type de connaissance a été extrémement important dans I'avancement technologique
de certaines sciences, comme les industries chimiques et électriques. L’accés a cette
connaissance favorise bien souvent le développement technologique et peut, par le fait

méme, réduire les risques d’erreurs. Existant sous forme plutét codifiable, le know-why
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peut étre accessible assez facilement. Plus les employés disposent des mémes
compétences sur la connaissance, plus celles-ci peuvent étre codifiées. En orientant de
facon efficace le demandeur vers le champ d’expertise voulu, les Tl peuvent jouer un

réle d’accélérateur dans le processus analytique.

Know-how

Le know-how représente les compétences, telles que les capacités et habiletés d’'un
individu a faire quelgue chose. Cette catégorie de connaissance se base sur les
compétences techniques ou pratiqgues des employés, mais également sur leurs
aptitudes intellectuelles. Contrairement au know-why, le know-how est une
connaissance développée et conservée a I'intérieur d’'une entreprise ou d’'un groupe de
recherche. Etant donné la demande croissante et la complexité des connaissances
recherchées, ce type de connaissance tend a se développer a travers les frontieres
d’'une organisation. Le know-how est sans conteste le type de connaissance le plus
difficile a transmettre et donc, pour lequel les Tl ont le plus a apporter. En effet, bien
gue des activités semblent simples en apparence, il est bien souvent complexe de les
intégrer adéquatement dans une solution technologique de sorte qu’elles supportent
véritablement la prise de décision. Bien qu’il existe des techniques pour améliorer la
tenue de présentation devant un public, il n’en demeure pas moins que la facilité que
certaines personnes détiennent est difficilement transférable. Néanmoins, des
systemes de gestion de la connaissance peuvent étre utilisés pour localiser ces
employés pourvus de cette habilité et d’échanger afin de comprendre certains principes

de cet art.

Know-who

Le Know-who se référe a la connaissance des individus a trouver les personnes
détenant les bonnes informations ou les bonnes fagons de faire, ainsi que les capacités
sociales a coopérer et a communiquer avec diverses personnes et experts. Le know-
who est un type de connaissance devenu de plus en plus important dans notre
économie. Le niveau de complexité et la rapidité de changement font en sorte qu'il est
rendu crucial d’obtenir un lien avec des individus possédant le savoir et les expertises
requises. Les Tl peuvent jouer un rble important dans la propagation du know-who,
toutefois, elles ne peuvent offrir qu'une superstructure qui devra étre basée sur des
réseaux sociaux. Avec certains outils technologiques, il est maintenant possible de
surmonter des problémes de dispersion géographique ou de manque de temps. La

plupart du temps, posséder le metadata — savoir ou la connaissance réside — peut étre
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plus important que de disposer de la connaissance en elle-méme (Andreu et Ciborra,
1996).

Chacun des types de connaissances préalablement décrits sont également classés
selon les classes de connaissances dites explicites et tacites. Ainsi une connaissance
tacite, comme le know-how et le know-who, étant moins codifiable, engendre des codlts
de transmission et d’acquisition plus élevés que si cette connaissance était explicite —

know-what et know-why. La figure 6 reflete bien ce constat.

Figure 6: Les différents types de connaissances (Rapport Bell 2010)
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2.4.2 Nature de la tache

La section précédente avait pour but de définir concrétement les types de
connaissances qui étaient transigées a lintérieur d’'un processus d’affaires d'une
organisation. Cette fois-ci, il est temps de se tourner vers la nature de la tache a
accomplir. Une distinction sur le domaine de la tache sera introduite, le degré
d’intensité de la volatilité de la connaissance sera discuté pour enfin élaborer sur le

type et la maturité du produit/service a produire.

Domaine de la tache

La dimension «domaine de la tache» fait la distinction entre deux tensions qui peuvent
exister dans une entreprise : spécifique et générale (Baloh, 2007). Dans un premier
temps, le niveau spécifique consiste en la nécessité de former des ensembles
d’'individus disposant des similitudes particulieres dans le but d'encourager les
membres de ces communautés a participer au processus de création et de partage des

connaissances. Par contre, le niveau général requiert la mise en place de mécanismes
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généralisés facilitant 'accés et 'échange de connaissances traversant les limites des

frontiéres de la communauté (Wenger, 1998).

Spécifique

Les taches de nature spécifique s’appuient sur des groupes particuliers pourvus d’'une
connaissance de base commune. Polanyi (1966) mentionne que pour bien comprendre
et interpréter de l'information regue, il est primordial de détenir une connaissance de
base commune du sujet traité (tacite), sans quoi le transfert de cette connaissance est
impossible. En d’autres termes, pour qu’un individu arrive a la méme compréhension
des données et informations, il doit obligatoirement posséder un certain niveau de
connaissance (Alavi et Leidner, 2001). A cet effet, plus les individus disposeraient d’'une
base de connaissances communes, plus le transfert serait facilité, permettant ainsi une
interaction sous une forme explicite, donc codifiable (Baloh, 2007). Par exemple, deux
techniciens, possédant des connaissances et un jargon similaires, qui essaient de
trouver la solution d’'une requéte difficile, auront beaucoup moins de difficulté a se
comprendre que si I'un d’eux tentait d’expliquer ce probléme a un simple utilisateur du

systeme.

Général

Dans un contexte plus général, si deux individus, de diverses parties de I'organisation,
disposant de connaissances de base différentes tentent de communiquer ensemble, ils
pourront uniquement se comprendre a un niveau de connaissance inférieur,
essentiellement de base (Grant, 1996, cité par Baloh, 2007). Ici, les échanges de
connaissances entre les différents départements et groupes d’une organisation seront
facilités par des systémes qui favoriseront la localisation de la connaissance et la

communication entre les solliciteurs et les détenteurs du savoir.

Volatilité de la connaissance

Le choix d’'un systéme de gestion de la connaissance est grandement influencé par la
volatilité de la connaissance qui est transigée a lintérieur de l'organisation ou plus
précisément du processus. Cette dimension s’intéresse a la rapidité de changement de
'environnement d’affaires ainsi qu’a la mesure a laquelle la connaissance pourrait
économiquement étre réutilisable (Kankanhalli et al., 2003). Ici, on distingue deux

instances de la volatilité, soit élevée ou faible.
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Volatilité élevée

Un contexte de volatilité élevée indiqgue que la connaissance requise est sensible au
temps (Kankanhalli et al., 2003). Dans ce cas-ci, les connaissances utilisées pour
exécuter les tadches sont en constant changement (Baloh, 2007), ce qui oblige le
rafraichissement continu des connaissances entreposées dans les systémes de
I'entreprise (Kankanhalli et al., 2003). Dans ces conditions, il est plus souvent approprié
d’'indiquer directement a 'employé ou se trouve I'expertise en la matiére et lui fournir les
conduits nécessaires pour favoriser I'échange avec les experts, plutot que de favoriser
un peuplement de bases de connaissances dispendieuses qui demande un trop-plein
d’efforts & maintenir. C’est par exemple le cas de Microsoft, qui posséde un cycle de vie
relativement court pour ses logiciels, qui se concentrent majoritairement a relier les
membres d’'une équipe de développement avec les personnes qui disposent des
connaissances désirées (Clayton et Foster, 2000, cité par Kankanhalli et al., 2003).

Volatilité faible

A l'opposé, un contexte de volatilité faible est moins influencé par le temps. Ce qui
permet a une entreprise la possibilité d’entreposer ses connaissances sur une longue
période, et ce, sans l'obligation de faire des mises a jour fréquentes (Kankanhalli et al.,
2003). Economiquement, I'entreposage qui permettrait la réutilisation et 'application de

cette connaissance serait donc plus envisageable dans cette situation.

Type du produit/service
La nature du produit ou service a offrir peut avoir un impact important sur le choix de la
solution technologigue a pourvoir (Hansen et al., 1999). Cette distinction est faite entre

les types standardisé et personnalisé.

Standardisé

Ici, on retrouve des entreprises qui vendent des produits et services qui sont trés
standards, donc qui ne varient que trés peu ou méme pas du tout. Une stratégie des
connaissances basée sur la réutilisation est tout a fait indiquée pour des entreprises qui
créent de tels produits et services. Dell, bien qu'’il se caractérise comme un fabricant de
«juste a temps» comparativement a des manufacturiers de masse, vend des produits
qui peuvent facilement étre standardisés (Hansen et al., 199). De plus, les
connaissances veéhiculées dans ce type d'entreprises sont pour la plupart facilement
codifiables. En effet, les répétitions intensives de taches similaires diminuent la

complexité, ce qui entraine les parties a prendre possession de la connaissance
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(Baloh, 2007). C’est donc a ce moment que cette connaissance peut plus aisément
converger vers les autres employés étant donné qu’elle est plus facilement expliquée et
qu'on peut la retrouver «acceptée/éprouvée» dans l'organisation. En ce sens, on
retrouve cette connaissance sous une forme plus articulée: formulaire officiel,

meilleures pratiques, routines, courriels, télécopies ou mémos (Baloh, 2007).

Personnalisé

Une compagnie vend des produits et services personnalisés si la majorité des activités
de son processus d’affaires requiérent la satisfaction d’'un besoin d’'un client qui est
unique. Etant donné que les besoins varient énormément, les connaissances
codifiables deviendront désuetes avec le temps (Hansen et al., 1999). Par exemple,
une firme de consultation qui base son offre de vente sur le savoir-faire de ses
consultants ne peut donc pas réutiliser facilement les connaissances préalablement
détenues dans I'entreprise. Pour étre performants, ils doivent viser sur une plus grande

flexibilité.

Maturité du produit/service

Le niveau de maturité (mature ou innovateur), du produit ou service réalisé dans une
entreprise peut également avoir un impact quant a la sélection d’'un systéme de gestion
de la connaissance (Hansen et al., 1999).

Mature

Des entreprises qui offrent des produits et services matures peuvent bénéficier
normalement de la réutilisation de ces connaissances déja détenues dans I'entreprise.
Les rouages de fabrication sont efficaces et bien connus dans I'entreprise. En effet, les
processus pour développer et vendre ces produits demandent une compréhension bien
établie des taches et les connaissances sont, par le fait méme, facilement codifiables
(Hansen et al., 1999). C’est le cas, par exemple, du groupe Molson, qui depuis plus
d'un centenaire offre les mémes produits a ses consommateurs. Il est en effet possible
de croire que la méthode de production de sa Molson Export est éprouvée, et que les
employés connaissent désormais les routines par coeur, ce qui sollicite majoritairement

I'utilisation de connaissances trés codifiées.

Innovateur
A I'opposé d’un produit mature, la fabrication d’'un produit ou service innovateur requiert

plus de créativité. Les connaissances requises sont donc non existantes dans
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I'entreprise ou, du moains, elles sont soit tacites ou si elles sont codifiables elles seront
difficilement retrouvables — pour la plupart les gens ne savent méme pas qu’elles
existent (Hansen et al., 1999). Par exemple, le Cirque du Soleil privilégie le contact
personnalisé entre employés et associés plutbt que la recherche dans des documents

codifiables pour mettre sur pied leurs spectacles.

Pour la conception de l'outil d’aide a la décision ainsi que des différents profils idéaux,
qui seront déterminés dans le chapitre 4, la volatilité de la connaissance sera
interprétée par le type et la maturité du produit/service en question. En d’autres termes,
lorsqu’un processus d’affaires est dit standardisé et mature, on indiquera que la
connaissance qu’il dispose est d'une volatilité trés faible. Lorsqu’'un processus est
mature, mais requiére de la personnalisation ou est innovateur, mais repose sur un
processus standard, la volatilité de la connaissance sera qualifiée de relativement
faible. Finalement, dans un contexte ou le processus est innovateur et ou de la
personnalisation est requise, on parlera d’'une connaissance possédant une volatilité
élevée. Le tableau 3 résume les besoins en connaissance préalablement déterminés

dans cette section.

Tableau 3: Synthése des besoins en connaissance

Connaissances explicites Know-what

Types de P Know-why

connaissance . . Know-how

Connaissances tacites
Know-who
Domaine de la tache Gef]e.ral

Spécifique
Nature de la tache Type de produit/service Standardls.e'
Personnalisé

Maturité du produit/service Mature
Innovateur

2.5 Outils technologiques

Tel gue mentionné précédemment, la gestion de la connaissance est typiquement
I'approche utilisée pour guider la gestion du capital intellectuel. Elle peut étre résumée
comme un ensemble de processus et d’activités qui supportent, facilitent et accroissent
le développement et l'utilisation du capital intellectuel (Dalkir et al., 2007). En fait, un
simple coup de téléphone, une conversation impromptue pendant la pause café ou
lactivité de mentorat correspondent a des méthodes favorisant le transfert de
connaissance. De plus, il est reconnu que les interactions de face a face constituent le
moyen de communication le plus riche (Carmel, 1999, p.48). Ces mécanismes peuvent

s’avérer tres efficaces dans un environnement stable et de moindre envergure.
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La derniére décennie du 20° siecle a connu son lot de changements cataclysmiques en
termes de structure et de performance organisationnelle. Bien qu’il y ait plusieurs
thémes qui ont apporté ces changements au niveau de la culture, du design et de
I'environnement de ces organisations contemporaines sur I'ensemble de la planéte,
particulierement la mondialisation, 'interdépendance et I'économie des marchés libres
sont des facteurs qui ont contribué au remaniement de ces stratégies d’affaires (Wajidi
et Asim, 2009, traduction libre). Et plus spécifiquement aujourd’hui, les entreprises
évoluent dans un monde constamment en changement ou des employés sont
distribués a travers le monde et ou on force les entreprises a étre de plus en plus
rapide, flexible, créative, et tout ¢ca en conservant des qualités de produits et services
identiques voire supérieures. De plus, selon une étude américaine, 20 a 30 millions de
personnes travailleraient de la maison une journée par semaine®. Il est donc évident
gue les mécanismes de rétention établis auparavant deviennent plus difficiles, voire
dérisoires, et perdent donc en efficacité. Bien que les initiatives en gestion de la
connaissance n’utilisent pas toutes des composantes technologiques (Alavi et Leidner,
2001), il n’en demeure pas moins qu’elles permettent une plus grande centralisation, un
meilleur contréle en augmentant sa flexibilité. La technologie joue un réle de facilitateur
en entreposant et diminuant la propagation/dissémination des documents et offre un
moyen de communication permettant a des individus de partager des connaissances
(Clay, 2006). C’est ainsi que cette recherche se concentre uniguement sur les outils de

gestion de la connaissance dits technologiques.

Depuis quelgues années, il y a eu un boom dans la fabrication de systémes de gestion
de la connaissance. En effet, nombreux sont ceux qui ont vu cette opportunité d’affaires
et se sont mis a concevoir des solutions technologiques détenant une multitude de
fonctionnalités avancées. Bien que 'avénement de ces technologies remonte a plus de
deux décennies, les approches utilisant les Tl sont multiples. Le tableau 4 représente

les différents termes utilisés pour les décrire.

6 http://undress4success.com/research/people-telecommute/
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Tableau 4: Termes utilisés pour décrire les systemes de
gestion de la connaissance (Maier, 2007)

Termes Auteurs

Neumann et al. 1998, McDermott 1999a, 104, Gray
2000, Mertens/Griese 2002, 47, Meso/Smith 2000,

knowledge management system Alavi/Leidner 2001, Staab et al. 2001, 3ff, Hasan/Gould
2003, Riempp 2004.

information and communication systems or . .

technology for knowledge management or ggcr)%hoﬁ/Pareschl 1998, Schultze/Boland 2000, Riempp

knowledge management technology )

knowledge-based information system Bullinger et al. 1999.

knowledge infrastructure Maier et al. 2005, Strohmaier 2005.

knowledge services Conway 2003.

knowledge management software Mentzas et al. 2001, 95f, Tsui 2003.

knowledge management suite Seifried/Eppler 2000.

knowledge management support system Figge 2000.
Borghoff/Pareschi 1997, 1998, Ruggles 1997a, 3ff,

knowledge management tools Bach/Osterle 1999, 22, Béhmann/ Krcmar 1999,
Astleitner/Schinagl 2000, 173f.

knowledge-oriented software Koubek 2000, 16.

knowledge portal ggg;tone 1999, 2003, Collins 2003, Fernandes et al.

knowledge warehouse NedeR/Jacob 2000.

- Rao/Goldman-Segall 1995, Habermann 1999, Lehner
organizational memory system 2000, 323ff,
organizational memory information system | Stein/Zwass 1995, Kihn/Abecker 1997.

De plus, les défis associés a la gestion des connaissances ainsi qu’a ces outils
technologiques résident dans la multitude et surtout la diversité des produits
disponibles. Les entreprises qui sont désireuses d’améliorer le partage de leurs
connaissances internes doivent évaluer des produits composés doutils de
collaboration, d’intelligence d’affaires, content management, email management,
opinion portals et de workflow management pour n’en nommer que quelques-uns. Par
ailleurs, chacun de ces systémes est offert via des offres de produits multiples a partir
d'un éventail de fournisseurs (Nevo, 2007, traduction libre). Pour bien comprendre la
complexité de ce phénoméne, on peut voir cette évolution dans des études comme
celle du Groupe Gartner. En 2002, un seul Hype Cycle’ était utilisé pour représenter les
systémes de gestion de la connaissance. En 2005, plus de dix hypes cycles (Nevo,
2007) sont répertoriés pour représenter ce méme domaine de solutions technologiques.
Submergé par une panoplie de logiciels composés d’'un ensemble de fonctionnalités
complexes, il est donc explicable pourquoi les entreprises ont autant de difficulté a

choisir le bon outil correspondant a leur besoin situationnel.

" Gartner Hype Cycles provide a graphic representation of the maturity and adoption of technologies and
applications, and how they are potentially relevant to solving real business problems and exploiting new
opportunities. Source: www.gartner.com


http://www.gartner.com/
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2.5.1 Identification des outils technologiques

Afin de concevoir l'outil d’aide a la décision quant a la sélection d’'un systéme de
gestion de la connaissance, il est essentiel de se servir d’'une taxonomie des différents
outils technologiques existants. Aprés avoir intensément analysé la littérature sur le
sujet, aucune taxonomie compléte n’a pu étre dénichée. Pour ce faire, il a été question
de rassembler des éléments forts de plusieurs auteurs et d’établir une classification

utilisable pour le reste du mémoire.

Deux approches stratégiques de design de SGC

«Some companies automate knowledge management; others rely on their people to share
knowledge through more traditional means. Emphasizing the wrong approach—or trying to
pursue both at the same time—can quickly undermine your business.» — (Hansen et al., 1999)

Dans un premier temps, une fagon d’analyser les différents outils technologiques qui
composent les systemes de gestion de la connaissance commence par une distinction
entre deux approches stratégiques. Ces deux archétypes sont la codification et la

personnalisation.

Codification

«The codification strategy opens up the possibility of achieving scale in knowledge reuse and
thus of growing the business. [...] Provide high-quality, reliable and fast information-systems
implementation by reusing codified knowledge.» - Hansen et al. (1999)

Dans la stratégie de codification, la technologie assure un réle central, elle est donc
mise au premier plan. Le systéme se doit de faciliter 'entreposage et la récupération
des connaissances organisationnelles pour des besoins futurs (Clay, 2006). Ici, la
connaissance est codifiée en utilisant une approche dite de «People-to-document»,
c’est-a-dire qu’elle est extraite de la personne qui I'a développée, et ce, sans aucun lien
de dépendance, et elle peut-étre réutilisée dans une variété de possibilités (Hansen et
al., 1999). La technologie est utilisée comme intermédiaire pour transférer la
connaissance a étre appliquée, ce qui en fait sépare le receveur de I'émetteur, expert a
I'origine de cette connaissance (Desouza, 2003). La stratégie de codification permet de
conserver du contenu sous forme de documents, diagrammes, procédures dans des
répertoires sophistiqués permettant la réutilisation (Clay, 2006). Les taches répétitives
et bien structurées sont toutes indiquées pour faire partie de ce genre de

développement de systémes de gestion de la connaissance.
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Personnalisation

«The personalization strategy [...] is to help people communicate knowledge, not to store it. [...]
Provide creative, analytically rigorous advice on high-level strategic problems by channeling
individual expertise.» — Hansen et al., (1999)

Contrairement a la stratégie de codification, la stratégie de personnalisation utilise les
technologies comme mécanismes de support pour le transfert de connaissances de
'expert au demandeur (Hansen et al., 1999). Typiquement, ces systemes regroupent
les yellow pages, téléphones, vidéoconférences, courriels et la messagerie instantanée
(ou le clavardage) (Kankanhalli et al. 2003). Dans cette situation, on utilise davantage
'approche de «People-to-people». En effet, la technologie sert a rapprocher individus
et canaux d’expertise, facilite la communication et aide a localiser facilement les
détenteurs de connaissance (Baloh, 2007). Afin d’étre efficaces, les tenants de cette
stratégie devront investir du temps dans la construction de réseaux de personnes ou de
communautés de pratiqgue (Hansen et al.,, 1999). Les taches demandant innovation,
créativité et ou une bonne dose de connaissances tacites (Know-how et know-who)

sont requises seront mieux servis avec ces systémes de type personnalisé.

Ces deux types de stratégies de développement requiérent des niveaux d’infrastructure
Tl et de support bien différents. D’'un c6té, le modéle de codification ressemble plus a
un systéme conventionnel de données. Pouvant posséder un large éventail de
documents, il doit donc posséder un espace d’entreposage suffisant ainsi que des
moteurs de recherche assez puissants pour faciliter une récupération de
connaissances efficace. Les efforts nécessaires en temps et argent étant assez
importants, une entreprise évoluant dans un contexte de volatilité n’aurait peut-étre pas
avantage a se pourvoir d'un tel systtme. Pour ce qui est du modele de
personnalisation, la technologie utilisée doit se concentrer principalement a s’assurer
de la connexion entre ses membres et permettre une recherche efficace des bonnes

personnes (Hansen et al., 1999).

Enfin, selon Hansen et al., 1999, «effective firms excelled by focusing on one of the
strategies and using the other in a supporting role. They did not try to use both
approaches to an equal degree». Ces deux stratégies peuvent étre vues comme deux
modéles de systeme de gestion de la connaissance trés différents un de l'autre. En
effet, ils servent les besoins des organisations et de ses utilisateurs de deux fagons
bien distinctes. De ces différences, on retrouve les rbles de la technologie, de la
connaissance en elle-méme et des attributs du knowledge workers (Clay, 2006). Le

tableau 5 résume les deux archétypes précédemment décrits.
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Tableau 5: Comparaison entre les stratégies de codification et de personnalisation (Clay, 2006)

Codification based KMS

Personalization based KMS

Technology

Repositories

Communications conduit, network
of experts

Knowledge Content

Codified, stored as documents,
diagrams procedures etc.

Held by experts

Knowledge Workers

Interact with technology,

Interact with experts, shared

contextualization provided by the | contextualization

knowledge worker

Knowledge Tasks Well structured, repetitive Dynamic

Analyse sous trois niveaux

Alavi et Leidner (2001) mentionnent: «There is no single role of IT in knowledge
management just as there is no single technology comprising KMS.». A cet effet, une
facon utile d’analyser les systémes de gestion de la connaissance est de séparer ces
technologies en trois paliers différents. Selon Gallupe (2001), des outils précis sont
utilisés pour construire des générateurs qui sont eux-mémes utilisés pour construire
des applications spécifiques de systémes de gestion de la connaissance. La figure 7

représente ces trois niveaux.

Figure 7: Niveaux des technologies des systémes de gestion de
la connaissance (Gallupe, 2001)

Specific

Level 3 (Specific KMS) KMS 1

A

Level 2 (KMS generators)

Level 1 (KMS Tools)

Niveau 1
Les outils de gestion de la connaissance représentent la base, les «building blocks», de
n’importe quel systéme de gestion de la connaissance (Gallupe, 2001). Chacun de ces

outils peut étre combiné ou intégré pour former un systtme de gestion de la
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connaissance spécifique. Au niveau des outils, on retrouve par exemple des wikis, des

blogs ou un systéme de gestion électronique de documents (GED).

Niveau 2

Les générateurs de gestion de la connaissance sont définis comme des technologies
autonomes pouvant étre utilisées pour générer ou construire un systéme de gestion de
la connaissance spécifiqgue (Gallupe, 2001, traduction libre). Les répertoires
d’expertises (expert directories) pourraient notamment étre désignés comme un
générateur, ceux-ci disposant des outils technologiques comme les yellow pages ou les
knowledge maps (Bernard, 2006). Aprés s’étre influencé directement de I'étude faite
par Gallupe et ses trois paliers pour définir le développement d’un systéme de gestion
de la connaissance, Bernard (2006) a, quant a lui, déterminé trois types de
générateurs : répertoires électroniques de connaissances (knowledge repositories),
répertoires d’expertises (expert directories) et les outils de collaboration (collaborative
tools). C’est trois générateurs sont également utilisés dans l'article de Kankanhalli et
al., 2005.

Niveau 3

Construit a partir d’outils et de générateurs, ce troisieme niveau représente des
systemes complets et spécifiques de gestion de la connaissance (Gallupe, 2001). On
aurait tendance ici a indiquer le logiciel dans son ensemble, tel que par exemple
Microsoft Sharepoint ou Alfresco Enterprise. C’est généralement a ce niveau que les
gestionnaires se décident pour I'acquisition d’'une solution de partage de connaissances

dans une organisation.

2.5.2 Elaboration d’une taxonomie des outils technologiques

Pour obtenir un raisonnement de meilleure qualité, il serait conseillé de raffiner
I'analyse vers un niveau plus micro et ainsi identifier les fonctionnalités qui serviraient le
mieux a la situation et de s’emparer seulement des bons outils réellement nécessaires.
La présente section identifiera et fera une description des différents générateurs
existants, ensuite il sera question de distinguer et préciser les ensembles d’outils
disponibles en gestion de la connaissance. Le but du mémoire est de concevoir un
guestionnaire qui aide les gestionnaires quant & leur choix technologique pour favoriser
le partage de connaissance dans une entreprise. C’est donc ces ensembles qui seront
utilisés pour conseiller les gestionnaires sur leurs besoins en systeme de gestion de la

connaissance. L'étude de Balmisse et al. (2007) sera utilisée pour déterminer les
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groupes d’outils. Tandis que la recherche de Wenger (2001) sur les communautés de

pratique permettra d’enchérir et d’approfondir chacune de ces classes.

En suivant I'étude de Gallupe et ses différents paliers de technologies, il aurait été
intéressant d’établir la liste compléte des outils technologiques disponibles sur le
marché des systémes de gestion de la connaissance. Toutefois, dans le cadre de ce
mémoire, le niveau d’abstraction obtenu avec les ensembles d’outils est tout a fait
adéquat pour l'instant. Pour la conception du questionnaire destiné au gestionnaire, il
n’est pas vital de déterminer si 'utilisation d’un blog ou d’'un wiki serait plus adaptée. En
effet, la seule détermination d’'un outil de collaboration (niveau 2) permettant I'édition et
la publication (niveau 3) est tout a fait acceptable. La figure 8 représente les ensembles
d’outils, les générateurs ainsi que les archétypes. Chaque générateur et ensemble

d’outils seront ensuite précisés.

Figure 8: Taxonomie des outils technologiques

Acces aux connaissances (AC)

Répertoires de
Systéme codifié [SC) connaissances Extractionde connaissances [EC)
électronigues (RCE)

Gestion des processus (GP)

: i - Localisation de I rtise (LE
Répertoires d'expertises ocalisation de I'expertise (LE)
(RE)

Cartographie sémantique (C5)

Systéme
personnaliseé (5P) Publications collaboratives (PC)

Outils de collaboration
(OC)

Espaces de travail collaboratif (ETC)

Collaboration en temps réel (CTR)

Répertoires de connaissances électroniques

Ces systemes collectent des documents, rapports, mémos et tout autre formulaire
existant a lintérieur d’'une entreprise. Ce sont des solutions technologiques qui
entreposent des connaissances acquises dans plusieurs domaines et de sujets variés,
pour lesquelles I'entreprise a décidé de les conserver (Kankanhalli et al., 2005).
Souvent composé d’'un moteur de recherche perfectionné, une de leurs composantes
principales s’apparente généralement a une base de données conventionnelle (Tobin,

1998). Ces répertoires font partie de la stratégie de codification (Kankanhalli et al.,
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2005), les know-what et know-why peuvent facilement étre manipulés dans ce genre de
systéme. A titre d’exemple, un portail intranet et un systéme de gestion de document

(GED) pourraient faire partie de ce groupe de générateurs.

Outils d’acces aux connaissances

Les outils de cette catégorie fournissent un acces explicite aux connaissances pouvant
étre partagées et transférées a l'intérieur d'un systéme d’information organisationnel
(Balmisse, 2007). Ces outils aident a retrouver des connaissances dans une majorité
de formats différents comme les documents d’affaires, photos, vidéos, images,
courriels, pages web, contenus fixes, documents composés de XML-tagged, etc. Ici, il
est question d’aller chercher ce qui est déja connu et qui a été introduit par un individu
quelconque dans le systéme. L'accés a cette connaissance représente un gain
important pour I'entreprise, néanmoins, dans la majorité des cas, il est difficile de savoir
si la connaissance qu’une personne recherche existe réellement. Ce n’est pas pour rien
gue le président actuel de Hewlett-Parckard avait affirmé : «I wish we knew what we
know at hp» (O'Dell et Grayson, 1998). Ce groupe d’outils fait référence au Knowledge
repository : documenting practice identifié dans le rapport de Wenger (2001). Ces
systemes sont la base des systémes de gestion de la connaissance traditionnelle. Il est
bien évident que n’importe quelle communauté de pratique produit et partage des
documents ou autres artéfacts qui peuvent étre introduits dans un format électronique.
Il est donc pertinent de les gérer de facon efficace avec un logiciel appartenant a ce
groupe d’outils (Wenger, 2001). Afin d’étre performant, ces outils s’appuient sur des
systémes puissants d’indexation, notamment des logiciels de classement basés sur le
contenu et la collaboration dynamique, ainsi que sur les réseaux internes de I'entreprise
(Balmisse, 2007). Cette catégorie comprend essentiellement les moteurs de recherche
compris a l'intérieur des intranets et extranets, et des gestionnaires électroniques de
documents (GED). Les moteurs de recherche sur Internet peuvent également étre
classés dans ce groupe, puisque des employés peuvent les utiliser pour aller chercher
des informations pertinentes pour l'entreprise. En se référant a I'étude de Wenger
(2001), on pourrait prétendre que la classe Knowledge portals: The knowledge
worker’s desktop fait également partie des répertoires de connaissances électroniques.
Selon l'auteur ce genre de portail offre a un utilisateur un point d’entrée unique pour lui
permettre de rejoindre toutes ses communautés de pratique. On y retrouve
principalement un portail personnalisable, des gestionnaires de documents avec des

engins de recherche.
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Ouitils d’extraction de connaissances

En ce qui concerne les outils d’extraction des connaissances, ceux-ci se consacrent
principalement a I'exécution de requétes et de résultats. lls améliorent I'extraction des
mots (text mining) en interprétant les relations entre les différents éléments et
documents. Par conséquent, ils aident les individus a identifier exactement quels
documents sont liés a leur requéte, offrant ainsi une réponse structurée et plus
articulée, et permettant par le fait méme de meilleures analyses de la situation
(Balmisse, 2007). En d’autres mots, ceci consiste, par l'intermédiaire d’'une plateforme
technologique, a la découverte de nouvelles connaissances, des informations jusque-la
inconnues, par l'extraction d’information provenant de plusieurs ressources écrites
variées. Différents des moteurs de recherche précédemment décrits et des systemes
de data mining, ces outils d’extraction servent a découvrir de nouvelles connaissances
en s’appuyant sur des patterns extraits du langage naturel de texte en opposition a des
systemes structurés de base de données et de faits (Hearst, 2003). L'objectif est de
convertir du contenu non structuré dans un contenu structuré permettant ainsi une
meilleure analyse pour identifier les tendances et les patterns (Deshpande, 2010).
Soutenant le processus de création de connaissances, ces outils sont trés utiles dans
les contextes ou l'innovation est au premier plan. De plus, I'accés aux connaissances
de type know-why permet de réduire considérablement les délais liés au processus
d’essais et d’erreurs pour obtenir des avancées scientifiques. Les outils d’extraction de
connaissances évoluent bien dans un domaine spécifigue, ou une orientation
particuliere est faite sur un seul champ d’expertise. Si les connaissances sont trop
générales, il est plus difficile d’en extraire les liens et patterns.

Le text mining comporte plusieurs techniques dont celles-ci (Deshpande, 2010) :

Text clustering: Regroupement automatique des documents textuels qui comportent

des similarités, permettant ainsi un meilleur filtrage.

Text classification ou text categorization: L’assignation automatique des documents en

des thémes ou catégories spécifiques (ex: politique, sports et économie).

Entity extraction: L'introduction automatique de mots-clés (tags) ou I'extraction d’entités

des textes. Par exemple, les noms des personnes ou des compagnies.

Document summarization: Une technique automatique pour condenser un texte long en

un court résumeé.

Sentiment analysis: Réfere a [lidentification et & la détermination des opinions,

emotions et évaluations a I'égard de certains concepts dans un document textuel.
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Outils de gestion des processus

Dans cette catégorie, on retrouve deux types d’outils, les outils de modélisation des
processus et les outils d’automatisation de processus (workflow). Tout d’abord, les
outils de modélisation de processus se concentrent dans le design et 'optimisation des
processus (Balmisse, 2007). lls formalisent et définissent les éléments du processus,
assignent les acteurs a des roles spécifiques et identifient les sources de données et
les flots internes aux processus (HIlupic, 2003, cité par Balmisse, 2007). Tandis que les
outils d’automatisation de processus se concentrent sur la gestion des régles et de
I'exécution des processus d’affaires. Il est également possible d’automatiser certaines
étapes opérationnelles et analytiques autour du déploiement du processus (Balmisse,
2007).

Bien que l'exécution de ces taches sollicite souvent [l'utilisation de connaissances
tacites, I'élaboration des acteurs, des rbles, des reglements, ou tout autre élément
pertinent comptent en majorité sur des connaissances dites explicites. C'est dans ce

sens gue ces outils sont plus tournés vers une stratégie de codification.

Répertoires d’expertises

Les répertoires de connaissances électroniques permettent d’aller chercher les
connaissances codifiables. Néanmoins, dans une entreprise, un amas important de
connaissances ne peuvent étre codifiées (Ruggles, 1998). A cet effet, il est trés utile de
savoir ou se trouve exactement I'expertise, c’est pourquoi on retrouve des répertoires
d’expertises. Etant donné que ces types de générateurs relient les individus ensemble
en pointant directement les détenteurs du savoir, ces solutions technologiques font
partie de la stratégie de personnalisation (Kankanhalli et al., 2005). Dans cette classe,
on retrouve les yellow pages et les knowledge maps (Bernard, 2006). Ces systémes ne
possedent pas la connaissance a proprement parler, mais détiennent un conduit pour
s’y rendre (Earl, 2001; Yang, 2007). Ceux-ci permettent de répandre le know-who dans

I'organisation.

Localisation d’expertise

Ces outils permettent de localiser rapidement les détenteurs de connaissances, les
experts dans un domaine, et facilitent ainsi la collaboration et I'échange de
connaissances (Balmisse, 2007). On fait référence principalement au terme de «pages
jaunes» ou «yellow pages». Ici, on veut s’assurer que les personnes détenant les

connaissances sont accessibles, et que celles-ci peuvent fournir des conseils et des
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consultations (Earl, 2001). Etant donné que la connaissance tacite n’est pas facilement
articulée ou codifiée (Alavi et Leidner, 2001), la clé est d’identifier qui possede la
connaissance dans I'entreprise. En localisant les experts d’'un domaine particulier plutdt
que d’avoir accés a de la connaissance codifiée — qui peut parfois étre inadéquate —,
les conversations peuvent étre davantage dynamiques et personnalisées, ce qui
favorise un meilleur échange et des réponses plus précises sur des questions tres
pointues (Earl, 2001). Dans la classification de Wenger (2001), ces outils sont
appelés les : Knowledge exchange : access to expertise. En plus d’avoir accés aux
profils des utilisateurs et de trouver facilement I'expert en la matiére, ces outils offrent
d’autres fonctionnalités intéressantes, comme la conservation de questions
frequemment posées et le classement automatique des différentes experts (notes
données par les utilisateurs).

Cartographie sémantique

Avec la multitude d’informations et de connaissances contenues a lintérieur d’'une
entreprise, ces outils présentent une taxonomie hiérarchique de la structure des
connaissances entreposées dans les répertoires d’'une organisation (Yang, 2007). En
ce sens, des outils de mapping sont créés en transférant certains aspects de la
connaissance sous une forme graphique permettant de représenter visuellement et
rapidement les connaissances et leurs relations dans un format clair et précis pour les
utilisateurs finaux. Ainsi, les caractéristiques de la connaissance les plus pertinentes
sont mises en évidence, ce qui favorise un meilleur partage des connaissances et
facilite 'émergence de connaissances tacites dans l'organisation (Yang, 2007). Ces
outils ont plusieurs fonctionnalités distinctes. Certaines offrent plusieurs points de vue
différents comme les : mapping centrique, clustering, cartographies topographiques
(topographical maps), arbres interactifs (interactive trees), cartographies des réseaux
sociaux, cartographies circulaires et chartes animées. D’autres permettent aux

utilisateurs d’organiser les connaissances par groupes et schémas (Balmisse, 2007).

Ces deux groupes d’outils sont utiles dans un contexte général ou spécifique et ou les
niveaux de volatilité peuvent varier de faible a élevé. Toutefois, plus les détenteurs et
les emplacements de la connaissance changent dans le temps, plus les efforts de mise
a jour de ces applications seront importants. Il faut bien souvent estimer si le niveau de

détail et les efforts a entreprendre sont nécessaires.
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Outils de collaboration

Tandis que les répertoires d’expertises indiquent ou se trouve le savoir, les outils de
collaboration se consacrent a offrir aux individus un espace pour échanger et faciliter le
partage de la connaissance entre un émetteur et un récepteur. Etant donné que ces
types de générateurs offrent une connexion entre les individus dans le but de partager
le savoir organisationnel, ces solutions technologiques font partie de la stratégie de
personnalisation (Kankanhalli et al., 2005). Permettant une meilleure interactivité entre
les utilisateurs, le know-how peut étre plus facilement transféré. Cette classe regorge
d’'une multitude d’outils comme les groupware — wikis, blogs et forums — les courriels,
listserv et la messagerie instantanée (Bernard, 2006). Dans le rapport de Wenger
(2001), la classe Community management: website communities s’apparente aux
outils de collaboration. Selon Wenger, ce sont des portails qui offrent un support aux
communautés a travers les frontiéres internes et externes d’'une entreprise, incluant les
clients, fournisseurs, partenaires et employés. Bien qu’elles offrent un répertoire
d’expertise et des dossiers de documents, leurs fonctions principales sont les forums

de discussions asynchrones et la messagerie instantanée.

Outils de publications collaboratives

Ces outils permettent a plusieurs utilisateurs de collaborer dans I'édition de documents
organisationnels. De plus, il est possible de gérer efficacement la totalité du cycle de
publication de ces documents (Balmisse, 2007). Ces solutions technologiques offrent
un espace public aux employés pour converser, donner des commentaires et faciliter
I'échange de connaissances (Frumkin, 2005, cité par Balmisse, 2007). D’aprés Wenger
(2001), la classe d’outils online conversations : discussion groups permettent de
rassembler un large auditoire sur plusieurs sujets diverses, et ce, via des conversations
généralement asynchrones. Ces outils incluent des systemes pour la gestion des
documents collaboratifs dans une entreprise, tel que le logiciel Google Docs, ainsi que
des systemes plus flexibles comme des wikis, blogs et forums. Utile dans un contexte
de volatilité faible, les connaissances plus tacites, comme le know-how, peuvent étre
entreposées facilement sur ces applications et peuvent étre consultées et réutilisées a

n’importe quel moment.

Espaces de travail collaboratif
Ces outils permettent a une équipe entiére d’obtenir un espace dédié permettant ainsi

une gestion de projet efficace (Balmisse, 2007). Grace a I'établissement de ces univers,
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il est possible d’interagir et de converser directement avec des membres et partager,
éditer et publier des documents ainsi que de maintenir des répertoires relatifs a chaque
étape du processus. Le logiciel de Microsoft, SharePoint, fait partie de ce groupe
d'outils. En effet, cette solution technologique favorise la collaboration en permettant
des liens directs de communication, en faisant interagir qu’un seul groupe d’individus et
en entreposant uniquement les documents relatifs a un projet donné. Selon le rapport
de Wenger (2001), ces systémes font référence a la classe d’outils s'intitulant : Team
work : online project spaces. Bien que ces systéemes n’aient pas été développés dans le
but de satisfaire des besoins d’'une communauté de pratique, ils contiennent tout de
méme des spécificités tres intéressantes pour réunir efficacement une communauté de

pratique (Wenger, 200).

Ces espaces de travail collaboratif sont majoritairement utilisés pour la gestion d’un
projet unique: on parle d’'un contexte a volatilité assez élevée et d'un domaine de
connaissance plut6t spécifique. Bien que les projets intégrent des gens de plusieurs
fonctions différentes de I'entreprise, les individus du projet possédent habituellement
une base de connaissance assez semblable. Dans certains cas, il pourrait étre
avantageux pour une entreprise de ne pas perdre les connaissances acquises durant
ces projets. A cet effet, il serait intéressant, aprés le projet, de conserver certains
documents ou autres éléments et de les intégrer dans des systémes plus codifiables
tels que les répertoires de connaissances électroniques. Pour ce faire, une vérification
de la validité du contenu et/ou de la modification — pour la rendre plus facilement
accessible — pourrait étre nécessaire. Il reste a savoir s’il est pertinent de prendre

temps et argent pour la manipulation de ces connaissances.

Outils de collaboration en temps réel

Les outils de collaboration en temps réel peuvent également faire partie des deux
catégories précédentes. Toutefois, ici 'accent est mis sur les solutions technologiques
favorisant 'échange de communication en temps réel (Balmisse, 2007). En ce sens,
ces outils permettent aux participants de converser en mode synchrone. Ce groupe
d’outils correspond a la classe de Synchronous interactions : on-line meeting spaces
dans le rapport de Wenger (2001). Le whiteboarding, la messagerie instantanée
(clavardage) et le partage de fichiers instantanés sont des solutions qui font partie de
ce groupe. Tres utile pour le transfert rapide de connaissance, puisqu’il peut se faire en
temps réel, il y a un échange direct entre interlocuteur et récepteur. Bien qu’il facilite

l'utilisation immédiate de connaissances, ces outils de collaboration sont moins
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efficaces pour l'entreposage et la récupération de connaissances existantes.
Contrairement aux outils de publications collaboratives, elles sont moins profitables
dans un contexte de volatilité faible. Par exemple, il est difficile de réutiliser les
connaissances introduites sur un whiteboard d’'une vidéoconférence, puisqu’il contient

beaucoup d’éléments contextuels qui sont difficilement décodables.

En se rapportant a I'étude de Wenger (2001), la classe On-line instruction : community-
oriented e-learning spaces est difficilement intégrables dans un des groupes d’outils
identifiés par Balmisse (2007), puisqu’elles utilisent plusieurs fonctionnalités diverses.
En effet, cette classe a recours a des gestionnaires de documents, des espaces de

discussions synchrones et asynchrones ainsi que des présentations multimédias.

Finalement, le tableau 6 représente les éléments importants a tenir compte dans
'acquisition d’'un systéme de gestion de la connaissance (besoins en connaissance) et
des caractéristiques qui distinguent les différents outils technologiques permettant un

partage des connaissances évoluant dans une organisation.

Tableau 6: Synthése des éléments a I’étude

Connaissances explicites Know-what
Types de P Know-why
connaissance . . Know-how
Connaissances tacites
Know-who
Besoins en . A Général
- Domaine de la tiche T
connaissances Spécifique
Nature de la Tvoe de produit/service Standardisé
tache yp P Personnalisé
Maturité du Mature
produit/service Innovateur
N Répertoires de Accés aux connaissances (AC)
Systeme . : -
codifié (SC) __connaissances Extrqctlon de connaissances (EC)
électroniques (RCE) Gestion des processus (GP)
Répertoires d'expertises | Localisation de I'expertise (LE)
Outils (RE) Cartographie sémantique (CS)
technologiques Systeme Publications collaboratives PC)
personnalisé Outils de collaboration Espaces de travail collaboratif
(SP) (OC) (ETC)
Collaboration en temps réel
(CTR)

2.6 Obstacles a I'adoption d’un systéme de gestion de

la connaissance
Bien que le choix de la solution et de ces différentes fonctionnalités soit primordial, il

n’en reste pas moins que [l'utilisation qu'on en fait reste une partie essentielle de
I'adoption d’'une technologie dans une entreprise. L'introduction de ce genre de solution

entraine des défis importants dans une organisation. A cet effet, l'identification des
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obstacles potentiels au partage est un élément déterminant dans la mise en place
d'une stratégie de gestion des connaissances. En faisant référence a I'étude de Riege
(2005) sur les barriéres de la gestion des connaissances, il est possible de classer ces

obstacles sous trois catégories différentes (individu, organisation et technologie).

Tableau 7: Obstacles potentiels au partage (Riege, 2005)

Niveau d’analyse Obstacles potentiels

Mangue de temps

Peur que le partage de connaissance ne compromettre leur emploi
Manque de conscience envers la valeur et les bénéfices du partage des
connaissances

Roéle néfaste de la hiérarchie

Capture, évaluation, rétroaction et communication insuffisante, et tolérance
des erreurs passées

Inadéquation des capacités de communication verbale/écrite et des
compétences interpersonnelles

Différences significatives entre les employés (en termes d’age, de sexe, de
réseaux sociaux, d'éducation, d’expériences, de langue, de culture...)
Mangue de reconnaissance et de rétribution

Mangue de confiance entre les employés

Manque de confiance dans I'exactitude et dans la crédibilité de la
connaissance étant donnée la provenance/source

Incapacité a lier le plan technologique au plan stratégique

Mangue de communication et absence de support de la hiérarchie
Manque d’espace formel ou informel pour partager, créer et générer de la
connaissance nouvelle

Mauvaise allocation des ressources et des compétences

Structure organisationnelle et hiérarchigue inadéquate

Manque de priorité quant a la rétention des connaissances des employés
hautement qualifiés

Culture organisationnelle inadéquate

Découpage organisationnel inapproprié

Absence ou inadéquation des critéres d’évaluation et de performance
Mauvaise intégration et manque de compatibilité entre les outils
technologiques et les processus d’affaires

Mangue de support technique

Attente irréaliste des utilisateurs envers la technologie

Réticence envers I'utilisation d’'un systéme non familier

Manque de formation et d’information sur le systéeme

Mauvaise utilisation du systéeme

Au niveau de
lindividu

Au niveau de
l'organisation

Au niveau de la
technologie

Quelle soit obligatoire ou facultative, la bonne utilisation d’'une technologie est vitale
pour que l'organisation bénéficie du partage de ses connaissances. Hsiao (2008) a
rassemblé plusieurs faits importants a tenir compte dans la mise en place d’'un systéme
de gestion de la connaissance. Il affirme que les entreprises doivent faire le nécessaire
pour rendre ces logiciels attrayants et encourager les ressources a les employer. Les
organisations doivent cultiver une culture de partage et d’échange. Elles doivent
constamment encourager les employés a prendre le temps de faire des contributions.
Pour ce faire, il est conseillé de rassurer les employés en affirmant que ces
informations seront uniquement utilisées a I'interne pour améliorer la performance de

l'organisation et que celles-ci ne seront en aucun cas exploitées (sans leur
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consentement) ou contaminées (deviennent erronées ou incomplétes). En effet, dans
certains cas les connaissances deviennent désuétes avec le temps, puisqu’elles ne
sont pas entretenues convenablement; dans d’autres cas, les connaissances sont
perdues. Il est donc essentiel de requérir a un mécanisme de validation pour s’assurer
que les connaissances entretenues soient véridiqgues et completes. De plus, Hsiao
(2008) recommande de rendre ces contributions attrayantes avec des compensations
intrinséques ou extrinséques, ou par d’autres incitatifs — comme la signature d’un
contrat de partage de connaissance ou des petits jeux ludiques. Une entreprise doit
également promouvoir une gestion des connaissances saine, elle doit s’assurer que les
employés comprennent que ces logiciels serviront aux bienfaits de I'entreprise dans
son ensemble et ne serviront en aucun cas a des moyens de contrdle, de domination

ou de diminution de confidentialité.

Un autre obstacle consiste en la bonne réutilisation de ses connaissances. Hsiao
(2008) indique qu’il est dans lintérét d’'une entreprise qu'un employé connaisse
I'existence de l'information nécessaire et qu’il ait la capacité d’y accéder et de trouver
aisément ce qu’il recherche. En d’autres termes, il est essentiel que 'information soit
organisée efficacement et que des standards soient utilisés, on veut que ce soit
également facilement et rapidement compréhensible. Il ne faut pas que I'emploi d’'un
systeme de gestion de la connaissance soit une corvée pour I'employé, on veut qu'il
revienne le plus souvent possible. En ce sens, 'accés a un trop grand nombre de
connaissances peut provoquer un overload chez l'utilisateur, ce qui peut causer la non-
utilisation compléte de ce savoir (Rasmussen et Haggerty, 2008). Dans le méme ordre
d’'idée, Baloh (2007) mentionne que les knowledge workers ne sont pas supportés
adéquatement. Selon lui, trop d’outils différents et non intégrés existeraient dans une
entreprise, ce qui causerait une paralysie chez les employés. Il serait donc conseillé de
choisir seulement les outils requis, en adéquation avec les besoins, et de les intégrer
de maniére a rendre son utilisation la plus adéquate possible, soit en offrant une
plateforme unique. On ne veut pas qu’'un employé soit obligé de se servir de plusieurs
systémes pour obtenir une connaissance spécifique. A linverse, on ne veut pas
imposer a un employé d'introduire sa connaissance dans plusieurs systémes,
alourdissant ainsi sa tache ou, pire, en lui laissant le choix de peupler qu'un seul

systeme, rendant ainsi les autres systémes incomplets.
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2.7 Conclusion

De par sa nature complexe et abstraite, la notion de connaissance a occupé I'esprit des
philosophes depuis I'époque de la Gréce antique et a conduit a plusieurs débats
épistémologiques (Alavi et Leidner, 2001). Dans un monde plus rapproché, l'intérét
porté a la connaissance a refait surface et plusieurs chercheurs en stratégie
entrepreneuriale soutiennent que linformation véhiculée dans une entreprise est
rapidement devenue la pierre angulaire du monde des affaires actuel (Rivard et al.,
2004). Afin de supporter efficacement la gestion des connaissances dans une
entreprise, une nouvelle forme de systéme d’information est apparue, soit les systemes
de gestion de la connaissance. Ceux-ci possédent d’innombrables fonctionnalités
puissantes améliorant le partage des connaissances dans une organisation.
Néanmoins, I'introduction d’une telle technologie ne doit pas étre prise a la lIégere et ce
n‘est pas pour rien quautant d’initiatives de ce genre n’arrivent pas a atteindre les

objectifs prédéterminés (cf. Baloh, 2007).

Depuis toutes les recherches entreprises sur le sujet, une amélioration certaine s’est
fait sentir, car chercheurs comme praticiens sont de plus en plus conscients des
bienfaits et des enjeux concernant l'implantation d’'un systéme de gestion de la
connaissance dans une entreprise. Cependant, les statistiques sur le taux de réussite
de ces projets demeurent peu reluisantes. Un survol des outils accessibles aux
gestionnaires permet d’affirmer qu’une des raisons de ce probléme provient du manque
flagrant d’outil décisionnel. En effet, les gestionnaires ne semblent pas posséder les
outils nécessaires quant a la sélection et I'implantation d’'un systéme de gestion de la
connaissance dans une organisation. Afin de minimiser cette lacune, ce mémoire se
propose de concevoir un outil d’aide qui supportera les gestionnaires dans leur choix de
systémes de gestion de la connaissance et ainsi leur fournir un premier avis réfléchi et

établi sur des sources fondées.
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Ce troisiéeme chapitre explique tout d’abord le type de recherche qui sera effectué, et
ce, en définissant sa nature et la méthodologie utilisée. Suivra ensuite une description

détaillée de chacune des activités requises pour étre conforme a cette méthodologie.

3.1 Méthode de recherche

Etant donné que le but de ce mémoire est de développer un outil, le type de recherche
désigné comme méthodologie est le développement de systéme ou plutbt connu sous
le nom de design science. Hevner et al. (2004) définissent ce type de recherche
comme suit : «Design science, [...], creates and evaluates IT artifacts intended to solve
identified organizational problems.». En effet, ce mémoire veut concevoir et évaluer la
validité d’un outil d’aide a la sélection d’'un systéme de gestion de la connaissance dans

une entreprise.

Le domaine des Sl est largement dominé par la recherche descriptive traditionnelle
empruntée aux sciences sociales et naturelles (Peffers et al., 2008). Par la création
d’'artéfact pratique, le type de recherche design science permet d’apporter une grande
valeur au domaine des Sl et, par le fait méme, dans ce mémoire, a celui de la gestion
des connaissances. Nunamaker et al., (1991) argumentent également sur les bienfaits

gu’entraine la recherche de type design science :

The pivotal role of system development in this scheme is the result of the fact that the
developed system serves both as a proof-of-concept for the fundamental research and
provides an artifact that becomes the focus of expanded and continuing research.
Contributions at each stage of the life cycle obviously contribute to “fuller scientific
knowledge of the subject".

Afin de concevoir un outil de qualité, l'utilisation rigoureuse d’'une méthodologie
reconnue est de mise. A cet effet, celle établie par Peffers et al. (2008) sera suivie tout
au long de I'élaboration de ce mémoire. Le choix de cette méthodologie provient de

deux raisons bien précises :

1. Tout dabord, leur étude repose sur des méthodologies reconnues et
approuvées dans le domaine des Sl, notamment celles de Nunamaker et al.
(1991) et de Hevner et al. (2004).

2. Finalement, la description et le détail de leurs étapes en font une méthodologie
efficace et facile a suivre. Par le fait méme, elle correspond parfaitement a la

nature de recherche a entreprendre dans le cadre de ce mémoire.
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3.2 Processus de recherche et de développement

La méthodologie de recherche et de développement présentée par Peffers et al. (2008)
comporte six activités : Identification du probléeme et motivation (1), Définition des
objectifs de la solution (2), Design et Développement (3), Démonstration (4), Evaluation
(5) et Communication (6). Bien que ce processus soit structuré dans un ordre
séquentiel, les auteurs indiquent qu’il n’est pas nécessaire de toujours partir de I'activité
1. En réalité, un chercheur pourrait partir de n'importe quelle activité et passer a celle
subséquente. Pour les besoins de cette recherche, la méthodologie sera suivie d’'une
maniere conventionnelle en débutant par la premiéere activité et en se terminant avec la
sixieme activite. Comme le mentionnent Peffers et al. (2008), les chercheurs peuvent
décider de répéter les étapes 3 a 5 pour tenter d’'améliorer I'efficacité de I'artéfact ou
bien de passer directement a I'étape 6. Le nombre d'itérations est a la discrétion du
chercheur. Pour cette recherche, il a été décidé de conduire trois petites itérations. Un
diagramme montrant le processus de recherche et de développement est présenté a la
figure 9, et les chapitres correspondants de la présente étude sont mis en relation avec
ces étapes.
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Figure 9: Processus de recherche et développement de cette étude
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Activité 1 : Identification du probléme et motivation

Dans leur étude, Peffers et al. (2008) indiquent qu’il est important de préciser la nature
du probléme puisque la définition de celui-ci sera utilisée pour développer un artéfact
qui pourra produire une solution adéquate (Peffers et al, 2008). De plus, la justification
de la valeur associée a sa solution permet, dans un premier temps, de motiver le
chercheur et le lecteur dans la poursuite de cette étude, ainsi que des résultats obtenus
et, dans un deuxiéeme temps, aide a comprendre le raisonnement associé au chercheur

face au probléme et sa facon de le résoudre (Peffers et al, 2008).

Tel que mentionné précédemment, 70% des initiatives concernant la mise en place
d'un systéme de gestion de la connaissance dans une organisation échouent (Baloh,
2007). Le manque de temps et de compétence en la matiére sont deux raisons qui
pourraient expliquer ces échecs. Les praticiens n’‘ont pas beaucoup de temps a
consacrer a la question, ils sont souvent tentés daller rapidement, mais
malheureusement la gestion des connaissances est un domaine complexe, et le savoir
véhiculé dans une organisation est bien différent des données et informations
introduites dans une base de données d’'un systéme d’information traditionnel. On peut

donc affirmer qu'il existe un probléme ou une solution est envisageable.

Ne possédant pas — non plus — les outils d’aide a la décision pour sélectionner la bonne
technologie, les décideurs d’entreprise sont souvent influencés par les nouvelles modes
de gestion et les nouvelles technologies sans analyser de facon adéquate leur
situation. Un manque de ce genre d’outil pratique est flagrant dans ce domaine, il est
donc pertinent d’affirmer qu’il y a un besoin dans la création de ce genre d’artéfact.
L’identification du probleme ainsi que sa motivation sont présentées plus précisément

dans le premier chapitre de ce mémoire, sous la section problématique.

Activité 2 : Définir les objectifs de la solution

Aprés que le probléme ait été identifié convenablement, il est important de déterminer
les objectifs de performance de cette solution (Peffers et al, 2008). Dans ce mémaoire, il
est donc question de concevoir un outil qui permettra aux gestionnaires de sélectionner
un systéme de gestion de la connaissance qui sera approprié a leur situation. En
correspondance aux éléments établis par cette méthodologie, il faut donc déterminer
des objectifs qui permettront d’affirmer que I'outil congu est de qualité et donc valide.

Selon Peffers et al. (2008), les objectifs peuvent étre soit quantitatifs ou qualitatifs. Tel
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que décrit dans le chapitre 1, la solution de cette étude doit répondre aux criteres de
type qualitatifs suivants :

° Facile d'utilisation : L’outil est clair, convivial et peut s’employer rapidement sans

aucune ambiguité.

° Fiable : Les questions de l'outil permettent de bien déterminer la situation de
I'utilisateur; le profil obtenu est adéquat.

° Valide : Les recommandations fournies sont percues par le gestionnaire comme
adéquates et correspondent a un choix intelligent en matiere de gestion de la
connaissance.

° Utile: Loutil congu doit apporter une valeur ajoutée a [Ientreprise. Le
gestionnaire sent que son utilisation lui est profitable, par exemple en temps et
argent.

Pour choisir les critéres de qualité, il a été question de s’inspirer du modele de Delone
et McLean (1992) en matiére de succés d’'implantation d’'un systéme d’information et de
'étude de Davis (1989) ou il introduit le concept de TAM (Technology Acceptance
Model). Plus particulierement, les critéeres de qualité font référence aux construits de
system quality et information quality (DeLone et McLean, 1992) et perceived ease-of-

use et perceived usefulness (Davis, 1989).

Activité 3 : Design et Développement

Cette étape correspond littéralement a la création méme de l'artéfact. Peffers et al.
(2008) indiquent que: «Conceptually, a design research artifact can be any designed
object in which a research contribution is embedded in the design.». Selon eux,
I'atteinte des objectifs déterminés a I'activité 2 requiert la connaissance de la théorie du
domaine d’étude. A cet effet, la recherche sur le sujet sera séparée en trois parties
distinctes qui sont en lien direct avec les deux questions de recherche préalablement

identifiées (chapitre 1) :

1. Tout d’abord, il faudra déterminer les éléments importants a tenir compte dans
la mise en place d’'un systéme de gestion de la connaissance.

2. Ensuite, il faudra identifier les différents systéemes de gestion de connaissance
qui existent présentement ainsi que leurs fonctionnalités spécifiques.

3. Finalement, il faudra créer des liens entre les éléments retenus et les systemes

de gestion de la connaissance.

Pour ce faire, les éléments a tenir compte ainsi que les différents systémes de gestion

de la connaissance ont été identifiés et élaborés dans le chapitre 2 de ce mémoire, soit
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la revue littéraire. En ce sens, l'outil ainsi obtenu sera basé sur des recherches
académiques et sur des études empiriques. Quant aux liens entre éléments et
systémes de gestion de la connaissance, ceux-ci seront établis dans le chapitre 4 de ce

mémoire sous la section analyse.

En ce qui concerne le développement de cet outil, il sera élaboré également dans le
chapitre 4, cette fois-ci sous la section conception. Il sera alors question de rédiger les
guestions pertinentes a poser et de formuler une méthode qui indiquera les réponses a
fournir aux utilisateurs de cet outil. De plus, comme cet outil sera disponible sous un

format web, les détails du développement technique seront également expliqués.

Premiere itération (prétest)

Aprés avoir analysé et congu une premiére version de l'outil, une premiére itération
(prétest) sera effectuée auprés de deux candidats. Ces deux personnes ont été
choisies, puisqu’elles exercent des professions dans lesquelles beaucoup de
connaissances sont véhiculées. De plus, elles disposent d'un niveau adéquat
d’expertise en gestion de la connaissance, puisqu’elles utilisent fréquemment des
systémes de gestion de la connaissance dans |'exercice de leur fonction. Pour ce
prétest, il est question de s’assurer du bon fonctionnement des deux phases de
validations futures. Pour ce faire, les participants devront utiliser l'outil d’aide a la

décision (activité 4) et en faire son évaluation (activité 5).

Activité 4 : Démonstration
Cette activité correspond a l'utilisation méme de I'artéfact: on veut démontrer que l'outil
congu permet de résoudre le probléme soulevé a l'activité 1. Par le fait méme, on veut
prouver que l'idée fonctionne (Peffers et al., 2008). Plus précisément, lors de cette
étape, ces deux gestionnaires seront invités a utiliser directement cet outil d’aide a la

décision.

Activité 5 : Evaluation
L’évaluation est une partie importante d’'une recherche, elle permet de soutenir la
qualité de l'artéfact produit. A cet effet, la cinquiéme activité consiste & comparer les
objectifs préalablement déterminés de la solution avec les résultats actuels recus
(Peffers et al., 2008). Aprés avoir utilisé I'outil et ainsi obtenu des résultats, les deux
participants sont invités a répondre a un questionnaire d’appréciation ainsi qu’a une

petite entrevue de satisfaction. |l sera question d’évaluer l'utilisation et les résultats
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obtenus par l'artéfact. De cette fagon, cette étape aura pour but de s’assurer que les
quatre criteres de qualité (facile d’utilisation, fiable, valide et utile) identifiés dans le
chapitre 1 de ce mémoire sont respectés dans I'ensemble. Plus précisément, ce prétest
devra s’assurer que les questions et réponses de I'outil soient claires, complétes et que
I'outil permet de déterminer adéquatement le profil de l'utilisateur. Aprés I'utilisation de
'outil, et des commentaires et suggestions recues, il est possible de retourner a
l'activité¢ 3 (Design et Développement) pour corriger et améliorer I'outil d’aide a la

décision.

Deuxieme itération (1re validation)

Aprés la tenue de la phase de prétest, il est maintenant possible de passer a une
validation un peu plus formelle de l'outil d’aide a la décision. Cette premiére phase de
validation sera effectuée auprés de personnes détenant une expertise poussée en
gestion de la connaissance et dans les systemes de gestion de la connaissance. Ces
personnes seront invitées a utiliser I'outil d’aide a la décision (activité 4) et d’en évaluer
sa qualité (activité 5). De ces personnes, une est conseillere/chercheure en transfert de
la connaissance, deux sont des professeurs en Tl dans des universités québécoises,
un est consultant en management dans une trés grande organisation du Québec et le
dernier occupe le poste de directeur des Tl et des connaissances dans une université

québécoise.

Activité 4 : Démonstration
Comme pour la phase de prétest, cette activité correspond a [l'utilisation méme de

I'artéfact. Les cing candidats retenus devront donc utiliser I'outil d’aide a la décision.

Activité 5 : Evaluation
Aprés avoir utilisé I'outil et ainsi obtenu les résultats, les cing participants sont invités a
répondre a un questionnaire ainsi qu’a une petite entrevue de satisfaction. Il sera
question d’évaluer I'utilisation et les résultats obtenus par l'artéfact. De cette facon,
cette étape aura pour but de mesurer les quatre criteres de qualité (facile d’utilisation,
fiable, valide et utile) identifiés dans le chapitre d’introduction. Plus précisément, cette
phase de validation portera une attention toute particuliere aux criteres d'utilité et de
validité. Comme ils disposent d’'une expertise notable en gestion de la connaissance et
de ses solutions technologiques, ces candidats peuvent juger assez adéquatement de

ces deux criteres. La facilité d’utilisation et la fiabilité de I'outil seront également
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mesurées dans cette validation, bien qu'approfondies davantage dans la prochaine

itération.

Comme I'amélioration de cet outil d’aide a la décision est un processus continu, les
commentaires et suggestions obtenus lors de cette itération seront utilisés, si jugés
adéquats, pour corriger l'artéfact. Il sera donc question de retourner une deuxieme fois

a l'activité 3 (Design et Développement) et de répéter les activités 4 et 5.

Troisieme itération (2e validation)

Pour la derniére validation, étant donné que l'outil d’aide a la décision est destiné
principalement aux gestionnaires et décideurs d’entreprise, il était normal de conduire
une phase de validation en entreprise. A cet effet, deux organisations ont été
contactées. Le tableau 8 présente brievement les organisations et les participants de
cette derniere phase de validation.

Tableau 8: Description des deux organisations (2e validation)

Organisation Industrie Département Participants
5 secrétaires
Organisation de Formation (continue | 2 coordonnatrices

Organisation #1 | tecsionnels? et préadmission) 1 notaire

1 gestionnaire

3 consultants techniques
1 développeur

1 responsable des
communications

Services de conseils
Organisation #2 scientifiques et Support technique
techniques®

Activité 4 : Démonstration

Encore une fois, on demande aux participants sélectionnés d’utiliser I'outil d’aide a la

décision quant a la sélection d’un type de gestion de la connaissance.

Activité 5 : Evaluation
Finalement, ces candidats seront invités a répondre au questionnaire d’appréciation.
Encore une fois, le but de cette évaluation est de s’assurer du respect des quatre
criteres de qualité (facile d'utilisation, fiable, valide et utile) identifiés dans le chapitre 1
de ce mémoire. Toutefois, pour cette phase de validation, I'accent sera mis sur les
criteres suivants : facilité d’utilisation et fiabilité. Comme ces candidats représentent la
clientéle cible de cet outil, nous voulons nous assurer que l'outil est accessible a ces
utilisateurs et que ceux-ci sont capables de [utiliser efficacement sans aucune

embdche. De plus, comme les réponses aux questions de l'outil d’aide a la décision

8 http://www.ic.gc.ca
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seront entreposées dans une base de données, il sera possible d’évaluer si les

participants exercant les mémes fonctions répondent de facon similaire.

Le déroulement et les résultats des activités 4 et 5 seront tous les deux discutés plus

amplement dans le chapitre 5 de ce mémoire.

Activité 6 : Communication

Peffers et al. (2008) définissent cette derniére activité comme la communication du
probléme et de son importance, de l'artéfact obtenu, son utilité et sa nouveauté, la
rigueur de son design, et de la contribution pour la recherche et pour les praticiens. En
d’autres termes, la rédaction et le dép6t méme de ce mémoire correspondent a I'étape
de communication. Ce rapport contribuera a I'essor de ce domaine d’étude et il
permettra aux gestionnaires de détenir les outils nécessaires pour faire un choix justifié

quant a l'acquisition d’'un systéme de gestion de la connaissance.

3.3 Questionnaire et entrevue d’appréciation

Tel que mentionné précédemment, les candidats de chacune des trois itérations
devront répondre a un questionnaire d’appréciation (annexe 1). Celui-ci comprend trois
parties distinctes : renseignements généraux, compétence et expertise ainsi que
'appréciation de l'outil d’aide a la décision. La partie |1 (2 questions) demande au
participant de donner quelques renseignements personnels. Les informations fournies
pourront étre utilisées lors de l'analyse des résultats quant a savoir si le profil de
I'utilisateur correspond a son réle et ses responsabilités. La partie Il (7 questions) nous
informe du degré de connaissances des différents candidats relativement a la gestion
des connaissances ainsi qu’aux systémes qui y sont associés. La partie 1l (14
questions) tente de mesurer la perception des participants quant a I'appréciation de leur
utilisation de I'outil d’aide a la décision. Le tableau 9 présente les critéres de qualité

mesurés avec le questionnaire en termes d’appréciation de l'outil.

Tableau 9: Dimensions évaluées (questionnaire d’appréciation)

Criteres de qualité Questions
Facilité d’utilisation Q1, Q2, Q3, Q4, Q5
Utilité Q6, Q7, Q8, Q9, Q10
Validité Q11, Q12, Q14

Pour évaluer ces trois dimensions, une échelle de niveau d’approbation de 5 points a
été élaborée. Celle-ci va de 1 (pas du tout d’accord) jusqu’a 5 (tout a fait d’accord), ou 3
signifie neutre. En ce qui concerne la dimension de fiabilité, celle-ci sera évaluée selon

les réponses obtenues venant de l'utilisation méme de l'outil d’aide a la décision. De
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plus, une question ouverte (Q15) a été ajoutée pour que les participants puissent

exprimer leurs opinions plus librement.

Pour valider le questionnaire d’appréciation, seuls les deux candidats de la premiére
itération (prétest) devaient s’assurer de la clarté et de la précision de chacune des
gquestions. Néanmoins, des commentaires sur le questionnaire d’appréciation nous ont
été apportés par les deux premiéres personnes de la deuxieme itération (premiére
validation formelle). Aprés réflexion, quelques légéres modifications ont été effectuées.
Au départ, le niveau 3 de I'échelle de satisfaction était sans opinion, nous avons décidé
de le modifier pour neutre. La Q7 de la partie Il était trop complexe puisqu’elle
comportait quatre petites sous-questions. Nous avons donc diminué sa portée en
lintégrant dans une seule et unique question. Finalement, la Q2 de la partie Il

entrainait les participants a répondre d’'une certaine fagon, elle a donc été reformulée.

Finalement, les candidats des deux premiéres itérations seront rencontrés brievement
pour discuter plus amplement de leur utilisation de loutil d’aide a la décision.

Conduites apres l'obtention de leur questionnaire de satisfaction, ces rencontres

Y

pourront donner plus de profondeur a lanalyse et permettront d’obtenir des
éclaircissements sur certains points. L’'entrevue sera composée de cing questions
ouvertes et aura comme tache de mesurer les quatre critéres de qualité présentés dans
le chapitre d’introduction. Voici un apercu des questions qui seront posées lors des

rencontres avec les spécialistes:

° Est-ce que I'outil est facile d'utilisation?

° Est-ce que l'outil est utile pour un gestionnaire?

° Est-ce que l'outil est valide? Croyez-vous qu'il représente la réalité?

° Est-ce que l'outil semble fiable? Vous reconnaissez-vous dans les
recommandations?

° Avez-vous d'autres commentaires ou suggestions qui seraient utiles d’indiquer
concernant 'outil a I'étude?
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Ce chapitre présente le déroulement des activités entreprises afin d’effectuer le design
et le développement de l'outil, la troisitme étape spécifiée dans le chapitre de la
méthodologie. Plus précisément, I'analyse et la détermination des différents profils
idéaux seront discutées. Ensuite, il sera question de la démarche entreprise pour faire
la conception de l'outil, spécialement de la méthode suivie pour élaborer les questions
qui seront formulées pour déterminer le profil de l'utilisateur. Finalement, les éléments

du développement de cet outil sous un format web seront précisés.

4.1 Analyse

Avant de construire l'outil d’aide a la décision, il est essentiel de bien identifier les
éléments a prendre en compte dans le choix d'un systéme de gestion de la
connaissance et de déterminer quels outils technologiques sont les plus appropriés
selon une situation particuliére. A cet effet, cette section servira spécialement a

répondre aux deux questions de recherche établies dans le chapitre d’introduction.

4.1.1 Identification des profils idéaux

«Quels sont les éléments qui sont importants a prendre en compte dans le choix d’'un
systéme de gestion de la connaissance?»

Dans un premier temps, le chapitre de la revue littéraire a permis de rassembler les
éléments importants dans la sélection d’'une solution technologique congue pour la
gestion du savoir. Le tableau 10 fait un rappel des besoins en connaissance

préalablement déterminés dans la section 2.4 de ce mémoaire.

Tableau 10: Besoins en connaissance

Besoins en connaissance | Déterminants

Know-what
Know-why
Know-how
Know-who
Général
Spécifique
Standardisé
Personnalisé
Mature
Innovateur

Type de connaissance

Domaine de la tache

Type de produit/service

Maturité du produit/service

Comme mentionné dans la revue littéraire (section 2.2), 'analyse et la conception de

'outil d’aide a la décision se basent sur le modéle Task-technology fit (Goodhue et
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Thompson, 1995). Le TTF stipule gu’une solution technologique influence positivement
la performance lorsque celle-ci présente un alignement entre les fonctions d’un
utilisateur et les propriétés de la technologie. Pour ce mémoire, dans un contexte de
gestion de la connaissance, on s’intéresse plus particulierement a la cohésion entre les
besoins en connaissance et les systémes de gestion de la connaissance. A cet effet,
I'établissement de profils idéaux permettra aux utilisateurs de I'outil de déterminer quels
sont leurs besoins en connaissance et ainsi indiquer quelle solution technologique est
la plus en adéquation avec leur situation organisationnelle. De plus, cette facon de
séparer les éléments permet de faciliter la liaison entre chacun d’eux et de mieux

organiser I'analyse.

Tel que décrit dans la section 2.4.1, le know-what et le know-why possedent des
caractéristiques différentes. Toutefois, ces deux types de connaissance, toutes les
deux explicites, ne demandent pas l'utilisation d’outils différents en termes de gestion
de la connaissance. Il a été donc été décidé, apres réflexion, que le tableau des profils

idéaux ne ferait aucune distinction entre ces deux types de connaissance.

Selon notre analyse, la sélection d’'un systeme de gestion de la connaissance doit
prendre en compte le type de connaissance (know-what/know-why, know-how et know-
who), le domaine de la tache (spécifique et général), le type de produit/service
(standardisé et personnalisé) et le niveau de maturité du produit/service (mature et
innovateur). Vingt-quatre (24) profils idéaux ont été identifiés (3 * 2 * 2 ¥ 2 = 24). Le
tableau 11 présente ces différents profils en y ajoutant un exemple pour bien

comprendre leur portée.

Tableau 11: Classification des profils idéaux avec des exemples

' Type de |Domaine de Type de Maturité du
Profil A . . . X . |Exemples
connaissance| latache [|produit/service|produit/service
Actuaire _(firme _d'assurance): Etablir les
Know-what/ (g . prestations d'assurance pour un conducteur (age,
PO1 Spécifique Standardisé Mature , . . X
know-why années de conduite, dossier, ville...) avec un
certain véhicule (marque, modele, options, etc.).
Concepteur de solutions technologiques:
Know-what, (g y Concevoir un logiciel d’optimisation de la
P02 / Spécifique Standardisé Innovateur e " g. P s .
know-why planification d’équipages pour Iindustrie de
I"aviation.
Préposé au service a la clientéle dans une
Know-what, (i . compagnie financiére: Répondre aux questions
P03 / Spécifique Personnalisé Mature ) P q
know-why et aux demandes des clients, mettre a jour leur
dossier, etc.
Know-what/ (e ., Chercheurs dans l'industrie _pharmaceutique:
PO4 Spécifique Personnalisé Innovateur . N
know-why Trouver une cure pour la maladie d'Alzheimer.
Acheteur: Déterminer ou et quelle quantité
Know-what/ L . ) . \
PO5 Général Standardisé Mature d'approvisionnement selon les demandes d'achat
know-why e .
des différents secteurs de la compagnie.
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Profil Typ.e de DomaAine de Ty.pe de ) Matfxrité dEJ Exemples
connaissance| latache [produit/service |produit/service
Entrepreneur/Estimateur: Déterminer le colt et
Know-what/ . y - )
P0O6 Général Standardisé Innovateur le volume de matériels requis pour la
know-why X ,
construction d'un pont.
Contrdleur de projet (PCO): Produire des
P07 Know-what/ Général Personnalisé Mature docgments mensue!s faux acteurs d‘u.n projet —
know-why plusieurs rapports différents sont remis selon les
roles de chacun.
Avocat: Elaborer un plan légal pour se protéger
P08 Know-what/ Général Personnalisé Innovateur contre I'av‘enement. d.e rTouveIIes menaces (ex:
know-why Internet et la mondialisation peut compromettre
la propriété intellectuelle).
Technicien d'un fournisseur de service Internet:
P09 Know-how Spécifique Standardisé Mature Installer des équipements et mettre en place des
réseaux chez des clients.
Technicien d'un fournisseur de service Internet:
P10 Know-who Spécifique Standardisé Mature Dé:t.er’miner ql'.lds doFuments. pou’rraifent étre
utilisés pour faire une installation d'équipements
chez un client.
(g . Concepteur de site web: Développer un nouveau
P11 Know-how Spécifique Standardisé Innovateur "
site web.
Concepteur de site web: Déterminer quelles
P12 Know-who Spécifique Standardisé Innovateur personnes pourraient faire le développement
d’un site web.
Préposé au soutien technique: Entretenir et
P13 Know-how Spécifique Personnalisé Mature réparer {es équipements informatiquesA de la
compagnie. Prendre en charge les requétes de
support lorsqu'elles arrivent spontanément.
Préposé au soutien technique: Dans une
situation compliquée, identifier une personne
P14 Know-who Spécifique Personnalisé Mature ayant vécu une situation semblable qui pourrait
indiquer de quelle fagon elle a résolu le
probléeme.
P15 Know-how Spécifique Personnalisé Innovateur Chirurgien: Effectu(er une opération en utilisant
une nouvelle technique.
Chirurgien: Déterminer quelle personne pourrait
P16 Know-who Spécifique Personnalisé Innovateur  |étre contactée pour obtenir des indications sur le
déroulement d’une opération complexe.
Gestionnaire de projet: Utiliser son influence
P17 Know-how Général Standardisé Mature pour obtenir les fonds nécessaires et savoir
s'entourer des bonnes personnes.
Gestionnaire de projet: Sélectionner les
P18 Know-who Général Standardisé Mature meilleures ressources pour la mise en place d’un
systéme d'information dans une entreprise.
Spécialiste de la mise en marché: Elaborer une
P19 Know-how Général Standardisé Innovateur campagne de promotion pour la vente de billets
d'un événement (publicité, points de vente...).
Spécialiste de la mise en marché: Déterminer ou
P20 Know-who Général Standardisé Innovateur se trouve l'information néc.essaire pour élaborer
une campagne de promotion pour la vente de
billets d'un événement.
Vendeur: Entretenir une bonne relation avec les
P21 Know-how Général Personnalisé Mature clients et établir/négocier les quantités et les prix
pour les produits.
Vendeur: Déterminer quelles personnes ou quels
P22 Know-who Général Personnalisé Mature doclu.ments pourra.lent etre utl!lses pour
améliorer ses relations avec les clients, son
pouvoir de négociation.
Equipe de gestion de crise: Elaborer un plan de
P23 Know-how Général Personnalisé Innovateur restructuration pour faire face a un probleme
spontané (ex.: la crise économique).
Equipe de gestion de crise: Déterminer quelles
P24 Know-who Général Personnalisé Innovateur personnes disposent des compétences requises

pour élaborer un plan de restructuration pour
faire face a un probléme spontané.
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4.1.2 Construction des profils idéaux

«Quel type d’outil est le plus adapté selon les éléments déterminés?»

54

Apres avoir dressé la liste des profils idéaux et identifié les différents systemes de

gestion de la connaissance existants présentement sur le marché (section 2.5.2 —

figure 8), il est maintenant possible d’établir les relations entre chacun de ces éléments.

Le tableau 12 propose une classification, celle-ci sera ensuite précisée.

Tableau 12: Classification des profils idéaux avec recommandations

Profil| Type de connaissance Doma:ne de Ty.pe de . Matu:mte d'fl AC | EC | GP| LE |[CS |PC |ETC |CTR
latiche |produit/serviceproduit/service

P01 | Know-what /know-why | Spécifique Standardisé Mature FR | MR | FR
P02 | Know-what /know-why | Spécifique Standardisé Innovateur MR | FR
P03 | Know-what / know-why | Spécifique Personnalisé Mature FR | FR | FR
P04 | Know-what / know-why | Spécifique Personnalisé Innovateur MR | FR FR | MR
P05 | Know-what / know-why Général Standardisé Mature FR | MR | FR
P06 | Know-what / know-why Général Standardisé Innovateur FR | MR MR
P07 | Know-what / know-why Général Personnalisé Mature FR | MR | FR MR
P08 | Know-what / know-why Général Personnalisé Innovateur MR | MR FR
P09 Know-how Spécifique Standardisé Mature FR | MR | FR MR
P10 Know-who Spécifique Standardisé Mature FR | MR
P11 Know-how Spécifique Standardisé Innovateur MR | FR MR
P12 Know-who Spécifique Standardisé Innovateur FR | MR
P13 Know-how Spécifique Personnalisé Mature FR | FR FR MR
P14 Know-who Spécifique Personnalisé Mature FR | MR
P15 Know-how Spécifique Personnalisé Innovateur MR | FR FR | MR
P16 Know-who Spécifique Personnalisé Innovateur MR | FR
P17 Know-how Général Standardisé Mature FR MR
P18 Know-who Général Standardisé Mature FR | MR
P19 Know-how Général Standardisé Innovateur FR MR
P20 Know-who Général Standardisé Innovateur MR | FR
P21 Know-how Général Personnalisé Mature FR MR
P22 Know-who Général Personnalisé Mature FR | MR
P23 Know-how Général Personnalisé Innovateur FR
P24 Know-who Général Personnalisé Innovateur MR | FR

Types de systémes de gestion de la connaissance:
AC: Accés aux connaissances

EC: Extraction de connaissances

GP: Gestion des processus
LE: Localisation de I'expertise

CS: Cartographie sémantique
PC: Publications collaborative
ETC: Espaces de travail collaboratif
CTR: Collaboration en temps réel

Explication des profils

Niveaux de recommandation:

FR Fortement recommandé

MR

Moyennement recommandé

Selon la revue littéraire, certaines distinctions ont été identifiées entre les besoins en

connaissance et les outils technologiques. En analysant chacun de ces éléments, il a

été possible de remplir le tableau précédent et ainsi de proposer une classification des

profils idéaux. Afin de mieux comprendre les choix d’associations qui ont été effectués,

cette section résume les similitudes et différences entre ces profils.

Dans un premier temps, les profils P1 a P4 possédent une connaissance de type

explicite et un domaine de la tache qui est spécifique. Ceci indique que le savoir peut
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étre tres facilement articulé et manipulé, permettant ainsi de mettre I'accent sur des

systémes codifiables.

De leur c6té, les profils P5 a P8 disposent également de connaissances de type
explicite, ce qui leur confére un niveau de codification assez élevé, toutefois ces profils
évoluent dans un contexte général. En ce sens, les utilisateurs de la technologie
peuvent parfois disposer d’un vocabulaire (jargon) différent, ce qui entraine de la
difficulté a retrouver ou a bien entreposer le savoir. Ces profils peuvent tout de méme
bénéficier de systémes codifiables. Cependant, pour améliorer la récupération et
'application du capital intellectuel organisationnel, il pourrait étre utile de munir les
employés d’'un glossaire ou d’offrir un moteur de recherche par arborescence — qui

faciliterait ainsi la recherche.

Pour les profils P9, P11, P13 et P15, bien que les connaissances soient tacites (know-
how), le domaine de la connaissance est spécifique. En effet, les employés du
processus d’affaires se comprennent bien et surtout disposent d’'une base de
connaissances communes, ce qui favorise l'intégration des connaissances sous une
forme plus explicite. Ces profils peuvent également mettre I'accent sur des systemes

codifiables.

Pour les profils possédant des connaissances facilement codifiables, il est souvent
avantageux de mettre l'accent sur des systémes codifiables. Néanmoins, dans
certaines situations ou la volatilité de la connaissance est élevée, il pourrait étre jugé
plus opportun de se tourner vers des systémes personnalisés. C'est en effet le cas des

profils P4, P8 et P15 — ceux-ci seront discutés plus en profondeur ultérieurement.

Dans ce genre de contexte, ou la connaissance peut étre assez facilement
manipulable, les outils d’accés aux connaissances (AC) et les outils de gestion des
processus (GP) proposent des fonctionnalités trés avantageuses pour une
organisation. En effet, comme les gens détiennent les connaissances nécessaires pour
exécuter leurs taches, ceci leur permet de chercher assez facilement dans un systeme
avec un moteur de recherche, comme le proposent les AC. lls savent ou regarder et
guels mots-clés peuvent étre employés. De leur coté, les GP permettent de bien
optimiser et automatiser les activités & exécuter. A I'opposé, dans un contexte
d’'innovation, les GP ne sont pas du tout prescrits, puisque les activités sont trop
variées pour qu’un logiciel arrive a optimiser et a automatiser ce processus de facon
convenable. Il faudrait constamment revoir le processus, ce qui entrainerait des colts

superflus.
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Dans le cas ou le processus est de type standardisé et mature — P1, P5 et P9 — une
organisation a avantage a mettre les efforts nécessaires pour conserver son savoir
puisqu’elle posséde une volatilité faible. Ce qui signifie qu’elles seront trés utiles a court
comme a long terme. De plus, comme les connaissances peuvent étre facilement
codifiables, 'accent est mis sur des systémes codifiables, d’abord sur les AC et les GP.
Les outils d’extraction de connaissances (EC) pourraient également s’avérer
bénéfiques pour une entreprise, mais ceux-ci peuvent demander plus de ressources,
soit monétaires ou humaines. Comme le processus est standard et mature, il peut étre

moins important de dépenser dans un systeme plus complexe.

Dans les situations ou la connaissance peut s’articuler assez aisément, les EC
renferment toujours des propriétés trés utiles pour une organisation. Notamment, ces
outils technologiques sont fortement recommandés lorsque le domaine de la tache est
spécifique, le type de produit/service est personnalisé et/ou la maturité du
produit/service est innovatrice — P2, P3, P4, P11, P13 et P15. Les EC, selon les
éléments déterminés, établissent une liste d’indications personnalisées, par exemple,
lors de la recherche d’un livre sur Amazone.ca, des suggestions sont indiquées afin
d’aider le choix du consommateur. Les EC permettent aussi de créer des liens entre
des éléments, ce qui favorise la création, requise dans un contexte d’'innovation. Dans
un domaine plus général, I'utilisation d’'un EC peut également s’avérer bénéfique pour
une entreprise. Cependant, ces outils sont beaucoup plus efficaces lorsqu'un champ
d'expertise spécifique est identifie. Dans ces conditions, les EC sont donc

moyennement recommandés.

Lorsque le processus d'affaires évolue dans un contexte d’innovation et que ces
connaissances sont facilement manipulables, des systémes codifiables tels que les AC
peuvent étre utilisés — P2, P4, P8, P11 et P15. Bien que profitable, leur emploi pourrait
étre plus difficile qu'avec les EC. Evoluant dans un environnement plus créatif, les
individus connaissent moins les mots a utiliser et il est parfois plus difficile d’identifier si
ce qu’ils recherchent existe ou non. Toutefois, pour le profil P6, un AC est fortement
recommandé. En effet, comme le contexte est général, les EC sont plus difficiles a
utiliser — il est serait donc plus opportun de mettre les efforts dans un AC plutét que

dans un EC.

Il peut arriver que des systémes personnalisés soient plus utiles dans des situations ou
la connaissance est codifiable. Dans le cas ou le processus est personnalisé et

innovateur, les connaissances possedent une volatilité assez élevée. Ce qui indique



Chapitre 4: Analyse et conception 57

que les connaissances varient beaucoup avec le temps et que les efforts a
entreprendre seront bien souvent plus importants que les bénéfices a recourir si les
connaissances étaient conservées. Il est donc souvent avantageux de promouvoir
I'échange direct entre solliciteurs et détenteurs du savoir. A cet effet, les outils de
collaboration en temps réel (CTR) possédent des caractéristiques tres intéressantes.
C’est notamment vrai pour le profil P8, ou les CTR sont fortement recommandeés. Ici, le
contexte général diminue également la facilité d’entreposer et de récupérer la
connaissance introduite dans une solution technologique. Dans une moindre mesure,
les profils P4 et P15 peuvent également bénéficier des fonctionnalités d'un CTR. Ces
outils permettent de mettre en commun des personnes détenant des bases de
connaissances similaires. Comme le processus est de type personnalisé et innovateur,
ce rassemblement favorise le partage et la création de connaissance. Bien que pour
ces profils 'accent soit mis d’abord sur des systémes codifiables, des CTR peuvent étre
trés intéressants surtout lorsque les employés arrivent dans une impasse et qu’ils
n’arrivent pas a trouver une solution directement avec les systémes disponibles. De
leur c6té, les profils P6 et P7 peuvent aussi bénéficier des CTR, mais pour leur
environnement de type général. Dans les situations ou les bases de connaissances
sont différentes, des échanges particuliers entre des employés pourraient améliorer la
compréhension et la différence entre certains éléments. Les gens pourraient échanger
leur savoir et ceci permettrait d’approfondir la compréhension sur certains sujets.
Néanmoins, comme la volatilité est relativement faible, il est plus profitable de les
encourager a intégrer leurs nouvelles connaissances dans un systéme codifiable,
surtout lorsque la connaissance est assez facilement manipulable — ce qui est vrai dans

ces cas-Ci.

Possédant des connaissances tacites, les profils P9, P11 et P13 pourraient bénéficier
de I'utilisation des outils de publications collaboratives (PC). Etant dans des contextes
de volatilité relativement faible, les entreprises auraient avantage a encourager leurs
employés a contribuer au partage de leurs connaissances. A cet effet, les PC
permettent d’intégrer assez facilement ce savoir. Néanmoins, comme les
connaissances sont spécifiques, elles peuvent étre assez facilement codifiables, donc il
peut étre souvent plus profitable d’entreposer les connaissances directement dans un
systeme codifiable (comme les AC ou les EC), qui est plus facilement manipulable. Peu
importe le systéme choisi, il est trés important de comprendre que I'organisation doit se
concentrer sur un seul des outils AC/EC ou PC, sinon le systéme sera mal exploité ou

mal utilisé. En ce qui concerne le profil P15, les PC seraient moins favorables.
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L’utilisation de ces outils peut prendre du temps et dans un contexte de volatilité
élevée, il serait plus rapide et efficace de fournir des CTR, ou la communication est

beaucoup plus riche et rapide.

De plus, pour les profils P4 et P15, les outils d’espaces de travail collaboratif (ETC)
peuvent trés bien supporter ce genre de profil. Etant donné que les personnes
spécifiqgues pour un travail donné sont reliées a la méme plateforme, ceci favorise
I'échange et linnovation. Souvent utilisés pour la gestion de projet, les ETC sont

particulierement intéressants dans un contexte de volatilité éleveée.

Les profils P17, P19, P21 et P23 détiennent des connaissances de type tacite_(know-
how) et le domaine de la tache est général, ce qui implique que les connaissances sont
difficilement codifiables. A cet effet, une organisation a intérét & implanter des systémes
personnalisés. Pour les profils P17, P19 et P21, la volatilité de la connaissance est
relativement faible, ce qui indique gu’une organisation devrait donc mettre I'accent sur
des PC plutdét que sur des CTR. Bien que les deux soient trés utiles dans cette
situation, une organisation gagnerait a entreposer les connaissances sur des PC,
puisque la volatilité est faible. Dans cette situation, on veut encourager les employés a
rechercher d’abord dans les wikis ou les forums de l'organisation plutét que d’aller
directement demander l'information a la source. Comme le processus est standardisé,
mature ou les deux, il y a de bonnes chances que la connaissance existe déja.
Toutefois, il peut arriver que dans certaines situations un contact personnalisé avec le
détenteur du savoir apporte une valeur ajoutée. Dans un contexte d’innovation, il est
conseillé de fournir les conduits nécessaires, avec des CTR par exemple, pour qu’il y
ait un échange fructueux qui favorise la création de connaissance. De son c6té, le profil
P23 dispose d’un processus personnalisé et innovateur, ce qui implique que la volatilité
de la connaissance est élevée. Ici, il est plus efficace de converser directement avec
les détenteurs de la connaissance avec des CTR que de rechercher dans des PC. De
plus, comme la volatilité est trés élevée, on ne veut pas forcer les employés a mettre de
'énergie dans le peuplement de systemes pour des connaissances difficilement

codifiables et qui ne seront probablement jamais réutilisées.

Dans un processus qui requiert majoritairement le type de connaissances know-who,
les organisations devraient mettre I'accent sur des systémes personnalisés ou plus
précisément des répertoires d’expertises (RE). En indiquant ou les connaissances
résident, ces outils sont ardemment recommandés pour la propagation du savoir dans

une entreprise.
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En ce qui concerne les profils idéaux qui évoluent dans un domaine de la tache
spécifique et dont la volatilité est relativement faible (les profils P10, P12 et P14), les
outils de localisation d’expertises (LE) seraient tout a fait indiqués pour répandre le
know-who. En effet, comme les utilisateurs sont bien familiers avec leur entourage
(spécifique), la connexion est plus facile. Les profils P18 et P22, bien qu'ils soient dans
un contexte général, ont des processus matures, ce qui fait en sorte que les employés
connaissent tres bien leurs roles et responsabilités. Dans ces situations, les LE seraient
également trés intéressants. Dans ces conditions, il est certain que l'utilisation d’outils
de cartographies sémantiques (CS) pourrait étre profitable. Néanmoins, ils demandent
davantage de ressources, humaines et monétaires, et renferment une plus grande
complexité. D'ailleurs, les bénéfices ne seraient probablement pas plus importants que
ceux apportés par les LE.

Pour le profil P16, comme le processus est personnalisé et innovateur, on parle d’'une
volatilité de la connaissance élevée. Dans ce cas, les gens savent moins ou regarder,
donc les CS renferment des fonctionnalités qui permettraient de mieux les diriger.
Toutefois, comme le domaine de la tache est spécifique, les gens connaissent bien leur

domaine, ce qui indique qu’ils pourraient aussi utiliser un LE assez efficacement.

Les profils P20 et P24 possédent un domaine de la tdche qui est général et ils évoluent
dans un contexte d’innovation. Dans ces situations, il est difficile de déterminer si la
connaissance existe et, si oui, ol regarder pour la trouver. Dans un premier temps, il
serait intéressant de fournir les outils nécessaires pour retrouver la connaissance ou les
gens & interpeller pour recueillir ce savoir. A cet effet, 'implantation d’un CS serait trés
favorable. De plus, pour améliorer la recherche de know-who dans une entreprise, il
peut toujours étre avantageux de fournir un LE aux employés, d’autant plus que ces

systémes sont plutbt simples a entretenir et a utiliser.

4. 2 Conception

Maintenant qu’une classification des profils idéaux a été établie, il est maintenant
possible de construire l'outil d’aide a la décision. La méthode de développement de
systemes d’information introduite par Rivard et Talbot (2001) sera adoptée pour faire la
conception de cet outil. De complexité et d’envergure moindres que I'implantation d’'un
progiciel de gestion intégré dans une entreprise, la création du formulaire web s’est

concentrée uniquement sur les activités 3, 4a et 5a de la méthode Rivard et Talbot.
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Activité 3 : Conception du nouveau processus d’affaires

Cette activité consiste principalement a déterminer les activités a accomplir et de I'ordre
dans laquelle elles doivent étre performées. Pour obtenir des recommandations, les
utilisateurs de l'outil d’aide a la décision devront suivre des directives bien précises.
Dans cette section, les détails de la conception de ce processus seront spécifiés plus

amplement.

Afin de fournir un outil pratique aux gestionnaires leur permettant de sélectionner les
systemes de gestion de la connaissance les plus adaptés a leur situation, il est
nécessaire de savoir dans quel profil ils se situent. Pour ce faire, il a été décidé de
formuler des questions qui allaient permettre de déterminer quels étaient leurs besoins

en connaissance (tableau 10 — section 4.1.1).

Un des objectifs de ce mémoire est de fournir un outil d’aide a la décision facile
d'utilisation. En ce sens, pour chaque question, les utilisateurs doivent choisir, entre
deux affirmations, laquelle représente le mieux leur situation. De plus, les questions ont
été élaborées en tentant de dégager une différence palpable entre les deux énoncés,

diminuant ainsi la difficulté de répondre.

Comme la gestion de la connaissance n’est pas une science exacte, il a été convenu
de formuler trois questions par besoin en connaissance. Cette décision a été vérifiée
lors des deux premiéres phases d’évaluation de l'outil en s’assurant de la validité
apparente (face validity) et de la validité de contenu (content validity) qui sera précisée
ultérieurement. Par exemple, pour déterminer le domaine de la tache, I'utilisateur doit
répondre a trois questions. Si celui-ci répond en majorité (2 ou 3 fois) aux affirmations
A, il sera alors déterminé que son domaine de la tache est spécifique. A linverse, il

sera déterminé que son domaine de la tache est général.

Puisque le but est de définir vers quel profil les utilisateurs tendent. Une seule question
par besoin en connaissance n’aurait pas été suffisante. Deux questions auraient pu
causer des problémes: comme c’est un chiffre pair, un utilisateur pourrait répondre A a
la premiére question et B a la deuxiéme, ce qui ne permettrait pas de déduire dans
quel profil se situe l'utilisateur. Pour obtenir de meilleurs résultats, cing questions (ou
plus) auraient pu étre formulées, mais comme l'outil se veut un outil pratique pour les
gestionnaires, il a été convenu que ¢a aurait été trop long et que c¢a n’aurait pas

apporté une bien plus grande profondeur. L’élaboration de trois questions a donc
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semblé le meilleur choix. Le tableau 13 montre I'attribution des questions aux éléments

a déterminer. Les questions peuvent également étre consultées a I'annexe 2.

Tableau 13: Attribution des questions (outil d’aide a la décision)

Questions Eléments a distinguer

Type de connaissance
Explicite (know-what/know-why) vs Tacite (know-how/know-who)
Type de connaissance — Tacite

Q1aQ3

Q42 Q6 (know-how vs know-who)
5 Domaine de la tache
Q7 aQ9 (spécifique vs général)
N Type de produit/service
Q10 aQi12 (standardisé vs personnalisé)
013 2015 Niveau de maturité du produit/service

(mature vs innovateur)

Etant donné que le type de connaissance est une notion un peu plus complexe, il a été
décidé de formuler six questions pour déterminer dans quelle situation l'utilisateur de
'outil se situait. Dans un premier temps, les Q1 a Q3 interrogent quant a savoir si le
type de connaissance est plus explicite ou tacite. Si le répondant tend vers un type de
connaissance explicite, alors on pourra conclure que son besoin se tient au niveau du
know-what/know-why. L'utilisateur de l'outil pourra donc passer automatiquement a la
Q7. A I'opposé, si le répondant tend vers un type de connaissance tacite, il sera alors
important de continuer linvestigation pour ainsi déterminer si l'utilisateur de [l'outil
requiert davantage une connaissance de type know-how ou know-who. Pour ce faire, il
devra donc répondre aux Q4 a Q6. Pour le reste, les Q7 a Q9 veulent déterminer si le
domaine de la tache est spécifique ou général, les Q10 a Q12 tentent d’indiquer si le
type de produit/service est standardisé ou personnalisé et, finalement, les Q13 a Q15

guestionnent le niveau de maturité du produit/service (mature ou innovateur).

En résumé, I'objectif de ce mémoire consiste a la création d’'un formulaire web interactif
—permettant a un utilisateur de répondre aux quinze questions et de visualiser les
systemes de gestion de la connaissance qui sont fortement et moyennement
recommandés—, ainsi que de donner une petite explication personnalisée. Le
processus d’utilisation a concevoir est plutét simple: le diagramme d’activité du

formalisme UML (Unified Modeling Language) est présenté a 'annexe 3.

Activité 4A : Conception du systéme d’information
Cette activité consiste a déterminer toutes les composantes d’un systéme d’information

qui permettraient d’atteindre les objectifs prédéterminés.
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Tache 4A.1 Conception de la base de données

Dans un premier temps, il est important de distinguer les éléments qui devront étre
intégrés dans le nouveau systeme. Le diagramme de classe du formalisme UML
(Unified Modeling Language) et le diagramme de structure de données sont présentés

respectivement aux annexes 4 et 5.

Tache 4A.2 Conception des flux sortants (outputs)

Il s’agit ici de spécifier les extrants que le formulaire web devra produire. Dans ce cas-
ci, l'outil d’aide a la décision a concevoir doit étre pratique, mais surtout utile pour un
gestionnaire. Aprés avoir répondu aux questions, l'utilisateur recevra une liste des
systemes de gestion de la connaissance qui, selon sa situation, sont fortement
recommandés et ceux qui sont moyennement recommandés. A ca s’ajoutera une
description de ces solutions technologiques ainsi qu'une bréve explication détaillant
pourquoi ces systémes pourraient lui étre bénéfiques. Les huit (8) descriptions des
types de systemes de gestion de la connaissance et les vingt-quatre (24)

recommandations, une par profil, sont présentées respectivement a 'annexe 6 et 7.

Tache 4A.3 et 4A.4 Conception des traitements et Conception des flux entrants
(inputs)

Il est question de déterminer les éléments qui devront étre saisis et des validations a
effectuer pour chacune des saisies d’information. Plus précisément, les intrants sont les
réponses des utilisateurs a chacune des questions. De plus, une validation sera
effectuée pour s’assurer que chacune des questions soit bel et bien répondues pour
pouvoir poursuivre. A part pour les Q4, Q5 et Q6 qui peuvent étre omises si les

utilisateurs disposent d’un type de connaissance majoritairement explicite.

Tache 4A.5 Conception de l'interface humain-machine

Dans le cadre de ce mémoire, un prototype dans un format Excel a été effectué pour
comprendre le déroulement de l'utilisation de l'outil et s’assurer des spécificités qu’'un
utilisateur devait rencontrées. Ce prototype a été utilisé lors du prétest et de la premiere
phase de validation formelle, soit celle avec les experts dans le domaine. La version

Excel de I'outil d’aide a la décision se trouve sur le cédérom remis avec ce mémoire.

Tache 4A.6 et 4A.7 Mise en forme de la documentation et Validation
Avant de passer a la réalisation technique de cet outil d’aide a la décision dans un

format web, il fallait s’assurer que la version Excel était adéquate. En fait, ici il est
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important de respecter la validité apparente et la validité de contenu des questions qui
sont posées dans cet outil. Dans un premier temps, la validité apparente (face validity)
indique le degré auquel on a l'impression qu'un instrument de mesure semble mesurer
ce qu'il est censé mesurer®. Ensuite, la validité de contenu (content validity) se référe a

la mesure pour laquelle une mesure représente toutes les facettes d’un construit™®.

Pour ce faire, les candidats de chacune des deux premiéres itérations ont été utilisés
pour s’assurer du respect de la validité apparente et de la validité de contenu. Aprés
chaque personne, les recommandations ont été réfléchies et, si jugées adéquates,
intégrées a la nouvelle version de l'outil. Selon les résultats de Il'utilisation de loutil
d’aide a la décision, nous avons détecté trois petites anomalies. Tout d’abord, la Q1
était posée de fagcon ambigué et pouvait étre interprétée de deux fagons. La Q5
comportait une double affirmation (double barrelled), ce qui entrainait de la confusion
pour l'utilisateur. Egalement, la Q1 et la Q12 ne permettaient pas de mesurer

exactement le construit prévu. A cet effet, les Q1, Q5 et Q12 ont été reformulées.

Comme aucun commentaire ne nous a été fait apres les deux premiéres personnes de
la deuxieme itération, nous pouvons jugés que les modifications ont porté fruit. Enfin,
nous avons pu conclure que trois questions par concept étaient suffisantes pour bien

déterminer le construit théorique (validité de contenu).
Activité 5 : Réalisation technique

Tache 5A.1 Validation des besoins

Un outil développé sous un format Excel avec ses questions et ses recommandations
répondrait déja a l'objectif du mémoire présenté dans le chapitre d’introduction.
Toutefois, en offrant cet outil sous un format web, il est indéniable que ¢a ajoute de la
valeur a notre artéfact. Dans un premier temps, l'outil obtiendra une allure plus
professionnelle, puisqu’il est destiné aux gestionnaires. Il sera plus pratique: tout pourra
se faire a partir d’'un navigateur web, il sera inutile de transférer/soumettre un fichier
Excel, ce qui facilitera la collecte et I'analyse des données sans tout retaper. A cet effet,
il a donc été décidé de poursuivre le développement de I'outil dans un format web. De
plus, ceci permettra au chercheur principal d’élargir ses compétences et ainsi d'acquérir

une meilleure expertise en programmation. Finalement, selon une breve étude de

9 en.wikipedia.org/wiki/Face_validity
10 en.wikipedia.org/wiki/Content_validity
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faisabilité, il a été conclu que les efforts a mettre pour le développement d’une version

web étaient relativement faibles.

Tache 5A.2 Conception technique
La création des tables et le peuplement de la base de données ont été effectués dans
la version 1.5.5 du logiciel d’Oracle SQL Developer. Les fichiers de création et de

peuplement des tables peuvent étre visionnés sur le cédérom remis avec ce mémoire.

Tache 5A.3 Programmation

Afin de pouvoir héberger notre programme sur les serveurs d’HEC Montréal, il a été
décidé d'utiliser les infrastructures supportées par I'école, soit d'utiliser le logiciel Resin
comme serveur web, I'environnement de développement Eclipse (version 3.4.1) et le
langage de programmation Java. Afin de créer rapidement et facilement notre
application dans un format web, la technologie JSP (JavaServer Pages) a été utilisée. Il
est possible de visionner les écrans et le code de chacune des pages sur le cédérom

remis avec ce mémoire.

Tache 5A.4 Test
Afin d’obtenir un certain niveau de qualité du systéme, des tests sur le formulaire web

ont été effectués.

Tableau 14: Tests effectués pour le développement de I’outil d’aide a la décision

Test Description

Aprés I'écriture de chacune des pages, elles ont été testées séparément pour

Test de module , - e
s’assurer de leur bon fonctionnement individuel.

Aprées avoir terminé I'écriture de chacune des pages individuelles, des tests sur
I'intégralité du formulaire web ont été effectués. A plusieurs reprises, on
enclenche le processus d’utilisation en partant du début jusqu’a la fin. Ceci
pour s’assurer du bon déroulement des activités et des bonnes transactions
dans la base de données.

Test d’intégration et
de fonctionnalités

Ici, on s’assure que plusieurs sessions puissent étre ouvertes en méme temps

Testde et que le temps de réponse est minime. De plus, des tests sur les trois
performance navigateurs Internet suivants ont été effectués : Mozilla Firefox, Internet
Explorer et Google Chrome.

Tache 5A.5 Préparation de la documentation

Aucune documentation spéciale n’a été effectuée a part celle présentée dans cette
section du mémoire. La version web de cet outil d’aide a la décision ne sera pas
entretenue apres le dép6t officiel du mémoire, il a donc été jugé inutile de fournir de la

documentation sur une exploitation future de ce systeme.

Finalement, l'outil d’aide a la décision est présentement disponible a I'adresse

suivante : http://armstrong.hec.ca:8080/maitrise/corinne/SGClIntro.jsp.




Chapitre 5 : Evaluation

Ce chapitre consiste a évaluer l'outil d’aide a la décision congu dans le chapitre
précédent. Pour I'évaluation nous avons procédé en trois étapes: un prétest, une
validation avec experts et une évaluation en entreprise. Le prétest a été effectué grace
a la participation de deux personnes qui se sont assurées du bon déroulement de
I'utilisation méme de l'outil et celle du questionnaire d’appréciation. Ce chapitre
d’évaluation fait référence uniquement aux deux validations. Il sera tout d’abord
question de I'évaluation de l'outil faite par les experts en gestion de la connaissance.

Ensuite, le niveau de satisfaction des candidats en milieu organisationnel sera discuté.

5.1 Premiere validation

Cette premiére validation formelle a été effectuée aupres de cinq candidats disposant
de compétences assez importantes en gestion de la connaissance et dans les
systemes de gestion de la connaissance. De ces personnes, une est
conseillere/chercheure en transfert de la connaissance, deux sont des professeurs en
TI dans des universités québécoises, un est consultant en management dans une tres
grande organisation du Québec et le dernier occupe le poste de directeur des Tl et des

connaissances dans une université québécoise.

Ces cing participants avaient comme premiéere tache d’utiliser I'outil d’aide a la décision
et de répondre au questionnaire d’appréciation en ligne. Ensuite, une rencontre était
planifiée afin d’obtenir une évaluation plus profonde, qui est normalement plus difficile a
obtenir avec un questionnaire de type quantitatif. Ces rencontres individuelles ont été
déterminantes dans I'évaluation de l'outil d’aide a la décision. Il a été possible
d’approfondir certains aspects et d’obtenir des éclaircissements sur des éléments
moins bien appréciés. L'évaluation de ces candidats a permis de valider la qualité de

I'artéfact congu et surtout de s’assurer qu’aucun élément majeur n’était manquant.

Les rencontres se sont tenues du jeudi 2 décembre au mercredi 15 décembre 2010 et
ont duré entre 15 minutes et 1 heure. Selon les recommandations des deux premiéres
participantes, des modifications a 'outil d’aide a la décision ont été effectuées. Celles-ci
ont été discutées dans le chapitre précédent a la section 4.2. Les premiéres rencontres
ont été les plus longues, tandis que rendu a la cinqui€me moins d’éléments nouveaux

étaient apportés. Il serait possible d’affirmer que nous avions atteint une saturation
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théorique. En ce sens, nous pouvons affirmer que la taille de notre échantillon pour

cette premiére validation formelle était suffisante.

Profil des participants par rapport a la gestion de la connaissance

Les cing personnes disposent de connaissances assez importantes en termes de
gestion de la connaissance et des systemes qui y sont associés. Plus précisément,
deux d’entre eux se qualifient d’expert, deux indiquent disposer des compétences
avancées et un se dit plus a un niveau intermédiaire. De plus, les cing candidats
affirment avoir accés a des systémes de gestion de la connaissance dans leur
entreprise. Le nombre d’années d’utilisation des répertoires électroniques de
connaissances et des outils de collaboration varie entre deux ans et plus de dix ans.
Selon les résultats, ils utilisent ces solutions technologiques assez fréquemment pour
accomplir leur fonction actuelle. Pour les systémes de répertoires d’expertises, deux
personnes indiquent ne jamais utiliser ces systémes. Bien qu’ils ne les utilisent pas, ils
affirment connaitre ces logiciels et comprendre assez bien leurs fonctionnalités. Les
trois autres mentionnent les utiliser régulierement et détenir plus de cing années

d’expérience.

Les prochaines sous-sections tenteront d’évaluer si I'outil d’aide a la décision congu
permet véritablement de respecter les quatre critéres de qualité énoncés dans le
chapitre d’introduction. Ceux-ci correspondent a la facilité d’utilisation, la fiabilité, la

validité et I'utilité.

Facilité d’utilisation

En premier lieu, nous voulons nous assurer que I'outil d’'aide a la décision est facile
d’utilisation. Plus précisément, l'outil devrait étre clair, sans aucune ambiguité et
s’employer assez rapidement. L'utilisateur percoit I'outii comme étant convivial et

simple, il ne doit pas ressentir d’obstacle notable quant a son utilisation.

Les aspects les moins appréciés quant a la facilité d'utilisation concernent la clarté des
guestions et des choix de réponses. Néanmoins, les deux candidates ayant critiqué ces
deux éléments sont les deux premiéres personnes rencontrées. Ce faisant, elles ont fait
des recommandations d’amélioration. Puisque ces suggestions étaient adéquates et
faciles a intégrer, il a été jugé opportun de modifier immédiatement I'outil d’aide a la
décision. Ces légeres modifications ont été soulevées dans la section 4.2 du chapitre

précédent. Nous pouvons prétendre que les changements apportés étaient appropriés,
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puisque les trois autres candidats de cette phase de validation étaient satisfaits de ces

deux éléments et n’ont pas semblé éprouver trop de difficulté a cet effet.

Pour bien utiliser 'outil d’aide a la décision, une personne doit également se concentrer
uniquement sur une fonction bien particuliére. Toutefois, il peut arriver souvent qu’un
travailleur occupe plusieurs fonctions différentes. Cette lacune, connue du chercheur, a
été considérée, mais jugée non essentielle pour la version actuelle de cet outil. Dans la
méme veine, on nous a indiqué qu’il pouvait étre difficile, a certains moments, de
choisir entre seulement deux affirmations dichotomiques. Une échelle plus nuancée
aurait pu étre utilisée dans cette situation. Habituellement, pour bien accomplir ses
fonctions, un employé doit détenir des connaissances explicites et tacites. Il est donc
difficile de choisir qu’'une seule affirmation. Néanmoins, le but de cet outil est de
déterminer une tendance et de choisir celle qui correspond majoritairement a sa
situation. Nous sommes conscients de cette difficulté, mais nous croyons qu’elle est
tout de méme nécessaire. Ces deux considérations ont été jugées trés intéressantes,
mais elles se situaient en dehors de la frontiere de cette recherche actuelle.
Cependant, elles ne devraient pas étre négligées lors de la conception d’une version

future de cet outil d’aide a la décision.

Finalement, les cing candidats ont évalué que l'outil d’aide a la décision était convivial
et facile d’utilisation. Les recommandations ont également été trés appréciées : le panel

d’experts a indiqué de fagon majoritaire qu’elles étaient trés faciles a comprendre.

Fiabilité

Pour étre fiables, les questions de l'outil doivent permettent de bien déterminer la
situation de Il'utilisateur — son profil idéal. Pour cette phase de validation, le critére de
fiabilité n’a pas réellement été mesuré. En effet, cette variable sera davantage évaluée

durant la prochaine itération, soit celle en entreprise.

Néanmoins, durant les rencontres, on a demandé aux participants s’ils se
reconnaissaient dans les recommandations et s’ils trouvaient qu’elles étaient écrites
pour eux. Sur les cing répondants, trois se sont, en effet, sentis interpellés; ils avaient le
sentiment que les explications s’appliquaient véritablement a eux. Les deux autres

candidats étaient assez en accord avec cette affirmation, mais sans plus.
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Validité

Le critére de validité fait référence a la cohérence des recommandations avec la
situation de l'utilisateur de l'outil d’aide a la décision. En ce sens, les systémes de
gestion de la connaissance fortement et moyennement recommandés sont pergus par

le gestionnaire comme adéquats et correspondent a un choix intelligent.

Les recommandations fournies par I'outil d’aide a la décision ont été jugées adéquates
par trois des cing participants de cette phase de validation. Les deux autres candidats
trouvaient que certains éléments étaient peut-étre manquants. L'un d’eux, plus neutre
en termes de validation de l'outil, disait qu’il avait déja connu des outils de ce genre
beaucoup plus personnalisés. Il aurait voulu que l'outil s’adapte plus a la situation
directe de I'établissement. Les évaluations de l'autre candidate démontraient un
désaccord important en termes de validité et d'utilité pour une entreprise de
s’approprier ce genre d'outil d’aide a la décision. Heureusement, la rencontre
individuelle a permis d’aller chercher des éclaircissements sur cet aspect. A son avis,
les recommandations fournies par I'outil n’étaient pas en adéquation avec ses besoins.
Donc, elle ne voyait aucun intérét a l'utiliser ultérieurement. Selon elle, cet outil serait
plus approprié dans une entreprise de maturité moins élevée. Les systemes de gestion
de la connaissance qu'elles utilisent présentement sont trés spécialisés et les
recommandations étaient moins précises. C’est pour cela qu’elle nous a mentionné que
cet outil conviendrait parfaitement a des entreprises de niveau 1 ou 2, voire méme 3 du

modele de CMMI (Capacity Maturity Model Integrated).

Brievement, le CMMI place les organisations sur une échelle de cing paliers en termes
de maturité de leurs processus d’affaires (Harmon, 2007). Le modéle débute a un
niveau d'immaturité ou réegne le chaos jusqu’a un cinquiéme niveau de maturité ou tous
les processus sont définis. Les derniers niveaux de maturité sont caractérisés par leur
processus d’amélioration continue et ou des mesures pour s’assurer de l'atteinte des
buts et des objectifs sont omniprésentes. Khatibian et al. (2010) en ont fait une analyse
plus poussée et adaptée en termes de gestion de la connaissance. Les principes sont
les mémes que ceux élaborés par le CMMI, mais adaptés selon la maturité de
I'organisation en termes de gestion de la connaissance. En ce sens, 'outil d’aide a la
décision pourrait étre destiné aux organisations plus immatures envers les concepts de

capital intellectuel et de savoir organisationnel.

De plus, deux des participants ont mentionné que cet outil pouvait s’apparenter plus a

un outil de diagnostic qu’a un outil d’aide a la décision. En effet, cet outil permet de



Chapitre 5 : Evaluation 69

déterminer ou I'entreprise se situe et dans quelle situation elle se trouve. L’'un des
participants a mentionné qu’un outil d’aide a la décision doit faciliter ou supporter la
prise de décision, qu'’il ne doit pas prendre de décision a la place du décideur. Comme
n’'importe quel guide de gestion, une certaine réflexion doit étre faite avant d’appliquer
les recommandations. A cet effet, nous pouvons comprendre pourquoi I'évaluation de la
question «Je fais confiance aux recommandations fournies par l'outil» a été moins
appréciée. Les gestionnaires ne peuvent pas faire confiance a un tel outil sans faire

une petite analyse.

Le tableau suivant fait la comparaison de I'appréciation entre les systémes actuels et
ceux recommandés par l'outil. La colonne 2 montre le degré de satisfaction de leurs
systemes actuels. Tandis que la colonne 3 précise si les recommandations de I'outil

permettraient d’améliorer la gestion de leurs connaissances organisationnelles.

Tableau 15 : Comparaison de I'appréciation entre leur systéme actuel et ceux recommandés

. Systemes Systémes
Participants .
actuels recommandés
Participant #1 2 +
Participant #2 3 4 4
Participant #3 4 3 =
Participant #4 2 4 f
Participant #5 4 3 =

La premiére participante ne jugeait pas les recommandations adéquates dans sa
situation. Bien qu’elle ne soit pas tout a fait satisfaite des systémes existants
présentement dans son organisation, ceux recommandés par I'outil n’amélioreraient
vraisemblablement pas le transfert des connaissances internes. Au risque de se
répéter, l'outil serait plus adéquat, selon elle, dans un environnement moins mature en
termes de gestion de la connaissance. Les participants #2 et #4 sont plutét d’accord
que les systémes recommandés par l'outil seraient plus avantageux que ceux déja
existants dans leur compagnie. Les participants #3 et #5 apprécient leurs systémes
actuels, mais ne semblent pas désapprouver le choix de ceux faits par I'outil d’aide a la
décision. lls sont uniquement indécis quant & savoir si les systemes seraient plus

adéquats que ceux présentement en place.

Aprés les rencontres, la quasi-totalité trouve que cet outil représente un bon départ
pour l'implantation d’'un systéeme de gestion de la connaissance dans une entreprise.
De plus, l'ajout d’une échelle plus nuancée, comparativement a une binaire, pourrait

améliorer le degré de profondeur de 'analyse et les recommandations faites par I'outil.
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Comme c’est une premiére version pour ce genre d’outil, nous croyons fermement que
le mode binaire soit suffisant. Certes, cette suggestion est prise en compte et fera
partie des pistes de recherches pour des versions futures de cet outil d’aide a la

décision.

Utilité
Pour que l'outil d’aide a la décision soit utile pour un gestionnaire, il faut que son
utilisation soit profitable, qu’elle lui procure un avantage. L’outil congu doit permettre

d’apporter une valeur ajoutée a I'entreprise.

De maniére générale, les participants étaient plutdt enthousiastes envers cet outil et ils
voyaient un potentiel trés intéressant dans un monde réel. Trois des cing participants
voient en cet outil une valeur perceptible, et facilement intégrable et opérable en
entreprise. Un des participants a méme avoué son intérét réel d'utiliser les arguments
des recommandations dans son organisation. En effet, il envisage de rencontrer les
hauts dirigeants et de discuter des mesures possibles pour promouvoir le partage de
connaissance. Dans cette situation, nous pouvons affirmer que l'utilisation de cet outil

pourrait apporter une valeur ajoutée a cette entreprise.

Avec une moyenne de 3,5, le candidat #5 était plutdt neutre quant a I'utilité de cet outil
d’aide a la décision. Néanmoins, il a indiqué qu'il pourrait étre intéressé a réutiliser cet
outil pour le choix d'un systéme de gestion de la connaissance dans son milieu de

travail.

Pour ce qui est de la premiére candidate, ses évaluations étaient moins élevées, car
elle ne voyait aucun apport réel a sa situation. Toutefois, elle a ajouté que I'utilité de cet
outil d'aide a la décision semblait tout a fait indiquée pour des organisations moins
matures. Bien que notre analyse n’ait pas spécifié cette facette en utilisant le niveau de
maturité du CMMI. Le but premier de notre outil est bien d’aider les organisations qui
manquent de compétences dans le domaine de la gestion des connaissances et des
systemes qui y sont associés. La constatation de cette participante est donc en lien
direct avec les objectifs de I'outil d’aide a la décision et apporte une vision différente et
trés enrichissante. De plus, la candidate a affirmé que cet outil pourrait étre trés utile et

profitable a une personne dans une entreprise moins mature en gestion de la

connaissance.

Enfin, une des participantes a ajouté que cet outil avait un grand potentiel éducatif. Un

gestionnaire pourrait l'utiliser et apprendre en méme temps. Pour ce faire, quelques
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définitions pourraient étre ajoutées. Bien qu’il est satisfaisant d’entendre que cet outil
aurait des utilités diverses, il a été décidé de se concentrer, pour l'instant, uniquement
sur l'aide a la décision. Certes, les améliorations éducatives auraient avantage a étre

intégrées dans une version future.

Enfin, tous sont d'accord pour dire que le temps et I'effort requis pour obtenir ce genre
de recommandations est plutét minime. Evoluant dans un monde des affaires de plus
en plus rapide, des gestionnaires pourraient bénéficier d’'un tel outil. Un avantage a ne

pas négliger!

5.2 Deuxieme validation

Cette deuxiéme validation formelle a été effectuée directement en entreprise. Etant
donné que l'outil d’aide a la décision est destiné principalement aux gestionnaires et
décideurs d’entreprise, il était normal de conduire une phase de validation chez ces
personnes. Deux organisations ont accepté de participer a cette recherche. La
premiéere est une organisation de professionnels qui gére des activités a la grandeur du
Québec. Pour cette collecte de données, ce sont les employés du département de
formation, continue et préadmission, qui ont été sélectionnés. La deuxieme
organisation, quant a elle, se caractérise comme une entreprise de service en conseils
scientifiques et techniques dans le développement et lintégration de solutions
logicielles. Pour leur part, ce sont les employés du support technique et du
développement qui ont été pressentis. Ce sont donc, plus précisément, quatorze
personnes qui ont fait une évaluation de l'outil d’aide a la décision : neuf de la premiére

organisation et cing de la deuxiéme.

Ces participants avaient comme premiére tache d'utiliser l'outil d’aide a la décision
dans sa version web et de répondre au questionnaire d’appréciation en ligne. Afin de
garder 'anonymat des participants et de lier I'utilisation et I'appréciation de l'outil, un
code confidentiel leur a été assigné. La deuxiéme phase de validation formelle s’est

déroulée entre le vendredi 17 décembre et le vendredi 24 décembre 2010.

Profil des participants par rapport a la gestion de la connaissance

Le niveau d’expertise et d’expérience avec les systémes de gestion de la connaissance
de ce groupe d’individus est relativement faible, surtout comparativement aux experts
de la validation précédente. Néanmoins, certains semblent disposer de quelques
connaissances de ces logiciels. Par exemple, les employés de la deuxiéme

organisation les utilisent pour résoudre des problémes ou en font 'implantation chez
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certains de leur client. Le tableau 16 indique leur degré d’expertise avec les systémes
de gestion de la connaissance. La derniére colonne présente leur nombre d’années

d'utilisation de ces outils technologiques.

Tableau 16: Expertise avec les systemes de gestion de la connaissance

Catesggge de Aucune | Débutant | Intermédiaire | Avancé | Expert No:ll:l:ﬁigaa:inonnees
5 aucune
Répertoires 1 moins de 3 mois
électroniques en 4 3 6 1 0 5entre 2 et 5 ans
connaissances 1lentre5et 10 ans
2 plus de 10 ans
9 aucune
Répertoires 5 4 5 0 0 1 entre 6 mois et 2 ans
d’expertises 2entre 2 et5 ans
2 plus de 10 ans
. 6 aucune
coﬁ:ggsr;t?on 4 1 5 4 0 6 entre 2 et 5 ans
2entre5et10ans

Ces candidats ne détiennent majoritairement pas de compétences accrues en gestion
de la connaissance. Il sera donc intéressant d’apprendre si l'outil peut étre aussi
facilement employé avec des gens ne disposant pas d’autant d’expérience et
d’expertise dans cette discipline. De plus, ceci nous permettra de constater si 'outil
permet de bien déterminer les profils des utilisateurs. S’adressant principalement aux
décideurs d’entreprise, il faut s’assurer que cet outil évolue aussi bien dans un monde

pratique que théorique.

Encore une fois, le but de cette évaluation est de s’assurer du respect des quatre
criteres de qualité identifiés dans le chapitre 1 de ce mémoire. Plus précisément, les
prochaines sous-sections tenteront d’évaluer si l'outil d’'aide a la décision est facile

d’utilisation, fiable, valide et utile.

Facilité d'utilisation

Comme ces candidats représentent la clientéle cible de cet outil, nous voulons nous
assurer que l'outil est accessible a ces utilisateurs et que ceux-ci sont capables de
l'utiliser efficacement sans aucune embdche. Le tableau 17 représente les évaluations
de chacune des questions du questionnaire de satisfaction relativement a la facilité

d’utilisation de I'outil pour cette deuxiéme collecte.
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Tableau 17: Evaluation de la facilité d'utilisation

Questions Min. Max. Moyenne Ecart-type Médiane Mode
Les questions sont
claires et sans aucune 2 5 3,64 0,93 4 4
ambiguité
Les choix de réponses
aux questions sont 2 5 3,43 0,94 4 4
adéquats
L’outil d’aide a la 3 5 4 078 4 4

décision est convivial
L’outil d’aide a la

décision est facile 2 5 4 0,96 4 4
d'utilisation

Les recommandations

sont faciles a 2 5 3,6 1,15 4 5
comprendre

Basée sur une échelle de 5 points:  1: pas du tout d’accord
3: Neutre
5: tout a fait d’accord

Les aspects les moins appréciés de 'outil d’aide a la décision concernent la clarté des
guestions et du choix de ses réponses. Malgré ce léger désaccord, la majorité des
répondants estiment que la formulation des questions et des affirmations est adéquate.
Au risque de se répéter, une difficulté dans ['utilisation de cet outil sera toujours
présente. Les utilisateurs doivent distinguer quelle affirmation est la plus appropriée
dans leur situation, ce qui oblige une réflexion importante sur leur rble et
responsabilités. Il est donc essentiel que ceux-ci fassent un choix, ce qui peut
entrainer, par moment, une incertitude et un malaise. Pour améliorer cet aspect, on
pourrait offrir une échelle plus nuancée pour permettre plus de liberté aux utilisateurs.

Ceci pourrait étre intégré dans une version future.

De fagon générale, les participants affirment que I'outil d’aide a la décision est convivial
et facile d'utilisation. De plus, un fait plutét intéressant est de constater I'appréciation
des répondants envers les recommandations fournies par I'outil. Malgré une moyenne
de 3,6, la note la plus souvent obtenue est le 5. Les patrticipants de cette collecte
disposent d’'une moins grande expertise en gestion de la connaissance, mais ils
estiment que les recommandations sont plutot faciles a comprendre. Comme [l'outil est
destiné principalement a ce genre de personnes, cette appréciation est treés

encourageante.

Finalement, une autre fagcon de déterminer si l'outil d’'aide a la décision est facile
d’emploi consiste a mesurer le temps pris pour en faire son utilisation. La moyenne du
temps nécessaire pour répondre aux questions et prendre connaissance des
recommandations oscille entre 4 minutes 20 secondes et 1 heure 4 minutes. Ce qui fait,

en moyenne, une utilisation de 14 minutes et 36 secondes. Néanmoins, il serait justifié
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d’éliminer le dernier temps enregistré. Cette personne a probablement eu un
contretemps qui fait qu’elle n’a pas pu répondre au questionnaire aussi rapidement.
Dans ce cas, la moyenne de temps allouée serait de 10 minutes et 49 secondes. Cette

constatation releve que son utilisation est plutét simple et rapide.

Fiabilité

Pour étre fiables, les questions de I'outil d’aide a la décision doivent permettre de bien
identifier le profil de l'utilisateur. En d’autres termes, deux personnes qui exercent les
mémes fonctions devraient répondre de la méme fagon et donc recevoir les mémes
recommandations. Pour cette collecte de données en entreprise, les réponses aux
questions de l'outil d’aide a la décision ont été entreposées dans une base de données.
Il est alors possible d’évaluer si les candidats exergant les mémes fonctions répondent

de facon similaire.

Afin d’évaluer cette variable, il a été décidé de sélectionner des individus qui exercent
les mémes fonctions. De cette fagon, il serait plus facile d’identifier si les profils
identifiés sont appropriés. Pour la premiére organisation, cinq secrétaires, deux
coordonnatrices, une notaire et une gestionnaire ont participé a I'étude. Dans la
seconde, quatre employés attitrés au support technique, dont un directeur, ont participé

a I'étude. L'autre personne est responsable des communications.

Il sera surtout intéressant de mesurer la similitude des réponses entre les candidats
exercants les mémes réles et responsabilités. Pour la premiére organisation, le tableau
18 indique le rble et le profil des individus pour les postes ou il y a plus d’un participant.
Les cases ombragées représentent les divergences envers ces individus. Bien qu’ils
aient les mémes titres, il est possible que leurs responsabilités puissent varier
légérement. Selon les indications recues, le rble des secrétaires dans cette
organisation consiste majoritairement a : préparer le calendrier des formations, réserver
des salles et de I'équipement, créer des formulaires d'inscription, répondre au
téléphone, préparer les documents pédagogiques, etc. Selon la classification établie
dans le chapitre 4 de ce mémoire, le profil de ces secrétaires s’apparenterait fortement
au P0O1. Pour ce qui est des deux coordonnatrices, il est difficile de déceler parfaitement
leur profil, vu leur petit nombre. D’aprés leurs résultats, seul leur type de connaissance
est différent. Selon nous, il serait plus adéquat d’affirmer que pour effectuer leurs
taches, les coordonnatrices doivent majoritairement utiliser des connaissances
explicites. Dans cette perspective, nous pourrions affirmer que leur profil idéal serait

également le PO1.
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Tableau 18: Profil des participants (1re organisation)

Participants Profil Type de Doma}me de Type Maturite
connaissance latache produit/service | produit/service
Participante #1 P10 Know-who Spécifique Standardisé Mature
Participante #2 PO1 Know-what/ Spécifique Standardisé Mature
Know-why
Participante #3 P05 Know-what/ Général Standardisé Mature
Know-why
- Know-what/ s o
Participante #4 PO1 Know-why Spécifique Standardisé Mature
Participante #5 PO1 Know-what/ Spécifique Standardisé Mature
Know-why
Participante #6 P09 Know-how Spécifique Standardisé Mature
- Know-what/ s o
Participante #7 PO1 Know-why Spécifique Standardisé Mature

Nous sommes heureux de constater que quatre d’entre elles aient obtenu le profil PO1.
En ce qui concerne la participante #3, celle-ci est attitrée au poste de secrétaire
principale. Selon sa description, elle assiste également le directeur général adjoint et le
chef de service dans leurs activités. En interagissant avec des gens de milieux
différents, elle a le sentiment d’évoluer dans un environnement général plutét que
spécifique. Ce qui pourrait probablement expliquer la différence dans le domaine de la
tache. Pour ce qui est des participantes #1 et #6, les réponses B aux questions 2 et 3
indiquent qu’elles ont le sentiment de composer majoritairement avec des
connaissances plus tacites qu’explicites. Pour raffiner I'étude, il aurait été intéressant
de comprendre pourquoi ces personnes ont répondu ainsi. Est-ce une erreur ou une
mauvaise perception? Malheureusement, pour cette collecte de données, aucune
rencontre individuelle n’était prévue. Ceci, par manque de temps et également par la
perte d’anonymat des participants a I'étude. Quatre de ces participantes ont répondu B
a la question 3, ce qui penche vers une connaissance tacite. Aprées réflexion, il pourrait
étre envisageable de réorienter cette question. A la lumiére des résultats obtenus, cette
question est celle qui entraine le plus de confusion chez les participants. De plus, le
type de connaissance établi est déterminant pour le reste de l'utilisation de 'outil d’aide
a la décision.

[l sera maintenant question d’analyser les profils des employés de la deuxiéme
organisation. Le tableau 19 indique le réle et le profil des individus pour les postes ou il
y a plus d’'un participant. Ici, on retrouve quatre employés du support technique. La
nature de leur tache consiste majoritairement a résoudre des probléemes liés aux

systemes et de proposer des solutions informatiques. Dans ce cas-ci, il est fort
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probable que le profil PO3 est celui qui rejoint le plus adéquatement ce rble. Encore une
fois, bien que ces individus soient tous attitrés au soutien technique, il est important de

comprendre que des divergences dans leurs responsabilités peuvent exister.

Tableau 19: Profil des participants (2e organisation)

- . Type de Domaine de Type Maturité
Participants Profil . A . . . .
connaissance la tache produit/service | produit/service

Participant #11 P10 Know-how Spécifique Personnalisé Mature

Participant #12 P03 Know-what/ Spécifique Personnalisé Mature
Know-why

Participant #13 P07 Know-what/ Général Personnalisé Mature
Know-why

Participant #1 P03 Know-what/ Spécifique Personnalisé Mature
Know-why

Pour le participant #11, celui-ci correspond au role de directeur du support technique. A
cet effet, il serait convenable d’admettre qu’il doit utiliser plus fortement ses
connaissances tacites pour gérer plus aisément son groupe. Le participant #13 a
indiqué général au lieu de spécifique. Tel que mentionné précédemment, il est difficile
de bien saisir cette différence. Des rencontres personnalisées auraient pu éclaircir cette

distinction en termes de domaine de la tache.

En analysant les réponses des participants, il est trés facile de distinguer dans quel
profil un groupe d’individus se situe. En effet, si chaque membre d’'une équipe utilisait
cet outil d’aide a la décision, le profil des utilisateurs pourrait étre détecté assez
facilement. Pour ce faire, il pourrait étre intéressant de donner accés aux résultats bruts
de l'utilisation de l'outil (profil, type de connaissance, domaine de la tache, type de
produit/service et maturité du produit/service). Ces éléments n’apparaissent pas

présentement — ils avaient été jugés trop techniques.

Enfin, il est intéressant de constater que les trois « erreurs » détectées dans cette
analyse ont été effectuées par les trois personnes ayant répondu le plus rapidement au
questionnaire (participante #1, participante #6 et participant #12). Ces personnes ont
utilisé I'outil d’aide a la décision en moins de 6 minutes. A notre avis, pour réellement
bien assimiler la nature des questions, un individu devrait prendre environ 10 minutes.
Nous pourrions supposer que cette rapidité a peut-étre nui aux réponses données par

ces répondants.
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Validité

Pour étre valides, les systemes de gestion de la connaissance fortement et
moyennement recommandeés par l'outil d’aide a la décision doivent étre pergus par
l'utilisateur comme adéquats et correspondent a un choix intelligent. Il a été pris pour
acquis que la premiéere phase de validation formelle était plus appropriée pour juger de
ce critere de qualité. Cependant, nous pouvons assumer que ces participants
connaissent assez bien leur réle et responsabilités. Ce qui leur confére la capacité
d’évaluer si un systéme de gestion de la connaissance pourrait leur étre bénéfique ou
non. Le tableau 20 représente les évaluations du questionnaire de satisfaction

relativement a la validité des recommandations de 'outil d’aide a la décision.

Tableau 20: Evaluation de la validité

Questions Min. Max. Moyenne | Ecart-type Médiane Mode
Les r’eco.mmandatllons faites 5 4 35 0,65 4 4
par l'outil sont adéquates
Je fais confiance aux
recommandations fournies 2 4 3,64 0,63 4 4

par loutil

Basée sur une échelle de 5 points:  1: pas du tout d’accord
3: Neutre
5: tout a fait d’accord

Les gens éprouvent une certaine hésitation a I'égard de la premiére question. En effet,
cing des quatorze candidats préférent s’abstenir, probablement par manque de
confiance — ils ne croient pas détenir les compétences adéquates pour en juger. Pour
les neuf autres, huit affirment trouver les recommandations plutbt adéquates et une
indique étre plutét en désaccord. Il est difficile de déterminer pourquoi cette derniere
apprécie moins les recommandations. Encore une fois, une rencontre personnalisée
aurait pu nous aider a obtenir des éclaircissements sur son mécontentement. Pour la
deuxieme question, seulement trois restent neutres. Pour les autres, dix affirment faire
confiance a l'outil et un ne lui fait pas confiance. Ces résultats ne doivent pas étre pris
au pied de la lettre, mais ils indiquent tout de méme un accord assez important envers

la validité des recommandations apportées par I'outil d’aide a la décision.

Utilité

L'utilité de l'outil d’aide a la décision est mesurée dans l'optique ou son utilisation
apporte de la valeur. Le répondant a le sentiment que son utilisation est bénéfique en
temps et en argent. Comme il a été mentionné précédemment, le critere d'utilité a été
évalué plus amplement avec les experts en gestion de la connaissance, soit ceux de la

premiere phase de validation formelle. Quoiqu’il en soit, il est tout de méme intéressant
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de savoir ce que les participants concevaient de son utilité. Le tableau 21 représente
les évaluations de chacune des questions du questionnaire de satisfaction relativement
a I'utilité de I'outil d’aide a la décision.

Tableau 21: Evaluation de I'utilité

Questions Min. |Max. | Moyenne Ecart-type Médiane Mode
L’outil permettrait aux entreprises
de faire un meilleur choix dans

I'adoption d’un systeme de 2 4 3.36 084 4 4
gestion de la connaissance

Dans le futur, si je devais choisir

un systeme de gestion de la > 5 357 0.94 4 4

connaissance, je serais
intéressé(e) a réutiliser cet outil
Cet outil permettrait de mieux
gérer la connaissance
organisationnelle concernant la 2 4 3,57 0,65 4 4
sélection d’un systéme de gestion
de la connaissance

De maniére générale, je
recommanderais 'outil d’aide a la 2 5 3,5 0,85 4 4
décision a d’autres gestionnaires
L’effort requis pour utiliser cet outil
d’aide a la décision est minime
pour obtenir des
recommandations

2 | 5 4 0,96 4 5

Basée sur une échelle de 5 points:  1: pas du tout d’accord
3: Neutre
5: tout a fait d’accord

En général, les participants de cette collecte de données ont évalué comme plutot
satisfaisante I'utilité de cet outil d’aide a la décision. Plus de la moitié des répondants
seraient intéressés a réutiliser cet outil pour les aider dans I'acquisition d’'un systéme de
gestion de la connaissance. lls seraient également préts a en faire la promotion a
d’autres gestionnaires. Néanmoins, deux personnes étaient plutét en désaccord avec

son utilité.

Enfin, tous sont presque d’accord que le temps pour obtenir ce genre de
recommandations est plutét minime. Le temps moyen pour répondre aux questions et
lire les recommandations est de 10 minutes et 49 secondes. S’employant rapidement,
cet outil pourrait venir donner un regard plus éclairé quant a la sélection d’'un systéme

de gestion de la connaissance.

5.3 Résultats généraux

Finalement, la satisfaction générale des participants est assez convaincante. Sur
chacune des questions d’appréciation de loutil, les médianes et les modes sont
toujours égales a 4 ou a 5. La figure 10 fait la répartition des individus selon leur

appréciation générale. Pour ce faire, les évaluations des questions de la partie Il (Q1 a
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Q12) ont été utilisées pour en extraire les médianes et les modes de chacun des

participants.

Figure 10: Appréciation générale des participants
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Cette figure démontre que prés de 75% des participants ont été satisfaits de leur

utilisation, comparativement a 10% qui 'ont moins appréciée.

5.4 Discussion des résultats

Le but de ce mémoire était de concevoir un outil d’aide a la décision pour les
gestionnaires afin de les aider a faire un choix de qualité dans l'acquisition d’un
systéme de gestion de la connaissance. Un survol des outils accessibles aux
gestionnaires a permis d’identifier le manque flagrant d’outil décisionnel (Lai et al.,
2009). Bien que relativement jeune, le domaine de la gestion des connaissances et de
ses outils technologiques regorge d’'une multitude de recherches utiles et intéressantes.
Dans le cadre de ce mémoire, nous avons répertorié tous les éléments de la littérature
qui allaient nous étre utiles pour faire la conception de notre outil d’aide a la décision
quant & la sélection d’'un systéme de gestion de la connaissance. A cet effet, une de
nos principales contributions consiste au rassemblement des notions littéraires et a la

validation dans un monde pratique.

Dans un premier temps, une revue exhaustive de la littérature a permis de mettre en
lumiére les éléments importants a prendre en compte dans le choix d’'un systéme de
gestion de la connaissance. Divers auteurs se sont intéressés aux besoins de la
connaissance organisationnelle. Aprés avoir analysé plusieurs de ces idées, nous
avons identifié que les éléments importants étaient: le type de connaissance (Polanyi,
1962, 1967, Nonaka, 1994, Lundvall et Johnson, 1994 et Alavi et Leidner, 2001), le
domaine de la tache (Wenger, 1998 et Baloh, 2007) ainsi que le type et la maturité du

produit ou service offert (Hansel et al., 1999). Les résultats de I'étude ont démontré qu'il
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s’agissait, en effet, d’éléments importants a prendre en compte dans I'acquisition d’'un
systéme de gestion des connaissances. Toutefois, il est impossible d’affirmer que cette
liste est compléte. Selon notre analyse, les éléments identifiés correspondent
adéquatement a des entreprises de maturité plus faible en termes de gestion de la
connaissance. Le modele de CMMI (Harmon, 2007) et son adaptation dans un contexte
de gestion de la connaissance (Khatibian et al.,, 2010) pourraient expliquer cette
divergence. D’aprés l'avis des experts interrogés dans le cadre de cette étude, les
éléments répertoriés sont adéquats dans ce genre de situation. Les entreprises se
situant au niveau 1 sont caractérisées par un processus ad hoc, le processus de
génération et d’application de connaissances réside seulement au niveau individuel
(Desouza, 2006). Ce qui implique qu’elles auront possiblement de la difficulté a saisir
convenablement les recommandations. Cependant, il est de notre avis que Il'utilisation
de l'outil d’aide a la décision demeure un bon exercice pour prendre connaissance de
son environnement et, du fait méme, pour débuter une ascension vers un niveau de
maturité plus élevé. Pour ce qui est des entreprises de niveau 2 ou 3, celles-ci sont
conscientes des bienfaits d’'une bonne gestion de la connaissance, mais ne disposent
pas des compétences appropriées pour en profiter pleinement (Desouza, 2006). L’outil
d’aide a la décision pourrait donc les supporter en leur indiquant une direction réfléchie
dans leur choix de systéme de gestion de la connaissance. Néanmoins, dans un
environnement plus évolué, I'utilité de cet outil d’aide a la décision perdrait beaucoup
de sa valeur. En effet, les entreprises plus matures doivent se questionner sur plus
d’aspects que ceux répertoriés dans cette étude. Plus précisément, les organisations
de niveau 4 et 5 ont déja une structure de gestion de la connaissance bien établie
(Desouza, 2006), elles ont donc déja réfléchi a ces concepts de besoins en
connaissance pour faire leur choix de solutions technologigues. Leurs besoins, en
termes de recommandations, sont davantage variés et spécifiques. Celles fournies par
I'outil d’aide a la décision sont donc rétrogrades et inutiles pour eux. Ce qui implique
qu’un retour sur la revue littéraire devrait étre effectué afin de se conformer aux réalités

des organisations plus matures.

Dans un deuxiéme temps, nous avons identifié et classifié les différents outils
technologiques favorisant le partage des connaissances pour pouvoir bien les
comprendre et les analyser. Au travers de multiples recherches, il a été impossible de
trouver une taxonomie pertinente et adéquate pour la conception de I'outil d’aide a la
décision. Il a donc été nécessaire de rassembler les éléments forts de plusieurs auteurs

et d’établir notre propre classification des différents systémes de gestion de la
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connaissance. A cet effet, nous avons divisé les solutions en deux approches
stratégiques : la codification et la personnalisation (Hansen et al., 1999). Ensuite, on les
a seéparées en trois classes différentes: les répertoires de connaissances
électroniques, les répertoires d’expertises et les outils de collaboration (Kankanhalli, et
al. 2005 et Bernard, 2006). Finalement, la liste des outils spécifigues établie par
Balmisse (2007) a été utilisée: accés aux connaissances (AC), extraction de
connaissances (EC), gestion des processus (GP), localisation de l'expertise (LE),
cartographie sémantique (CS), publications collaboratives (PC), espaces de travall
collaboratif (ETC), collaboration en temps réel (CTR). La collecte de données effectuée
dans le cadre de ce mémoire ne permet pas d’affirmer avec certitude que la taxonomie
établie des différents systemes est optimale. Néanmoins, les commentaires de nos
participants laissent présager que la classification était simple et adéquate. Il faut tout
de méme rappeler que la classification de ces différentes solutions technologiques

devrait étre mise a jour régulierement afin de suivre les tendances réelles.

Un autre objectif de la recherche était d’établir les relations entre les éléments
situationnels organisationnels (besoins en connaissance) et les systémes de gestion de
la connaissance existants. Afin de bien identifier la cohésion entre ces notions, le
modéle de Task-technology fit (Goodhue et Thompson, 1995) et son concept de «fit»
ont été utilisés comme fondements théoriques. En se référant a cette théorie, les profils
idéaux s’assuraient de la synergie entre les besoins organisationnels en connaissance
et les caractéristiques de la technologie afin de faire bénéficier 'organisation dans
limplantation d'une telle solution. Quant aux éléments déterminés ainsi qu’aux
caractéristiqgues et fonctionnalités des systémes de gestion de la connaissance, une
analyse approfondie de la littérature a été effectuée. Celle-ci nous a permis de
comprendre la cohésion qui existait entre les besoins en connaissance et les solutions
technologiques. D’un c6té, plus une entreprise requiert des connaissances explicites,
évolue dans un environnement spécifique, offre un produit ou un service standardisé et
mature; plus elle aurait avantage a se tourner vers des systémes codifiables. A
linverse, plus une entreprise requiert des connaissances tacites, évolue dans un
environnement général, et offre un produit ou un service personnalisé et innovateur;
plus elle aurait avantage a se tourner vers des systemes codifiables. Ces associations
étaient déja mentionnées dans certains des articles utilisés pour ce mémoire (Hansen
et al., 1999; Kankanhalli, et al. 2005; Bernard, 2006 et Baloh, 2007). Néanmoins, les
liens entre les besoins des connaissances et les outils spécifiques — ceux spécifiés par

Balmisse, (2007) — étaient absents. A cet effet, des relations ont été identifiées pour
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compléter la classification des profils idéaux. A la lumiére des résultats obtenus dans
cette étude, on pourrait croire que la classification des profils idéaux, les liens établis
entre les éléments situationnels et les solutions technologiques, est adéquate. Dans
I'évaluation de l'outil d’aide a la décision, les participants de I'étude ont majoritairement
affirmé que les outils technologiques qui leur étaient recommandés semblaient étre
adéquats a leur situation. Cependant, il est impossible d’affirmer avec conviction que la
performance directe de l'organisation en sera améliorée. En effet, la validité de ces
profils idéaux n’a été mesurée qu’avec la perception des gens. Du moins, si 'on admet
gue plus les fonctionnalités du systéme sont alignées avec les besoins en
connaissance, plus les intentions de contribuer et [l'utilisation du systéme seront
adéquates. Ce qui en résulterait a 'augmentation des bénéfices pour I'organisation
(Baloh, 2007).

Finalement, bon nombre d’auteurs stipulent qu’'une gestion des connaissances doit étre
solidement ancrée avec la stratégie de l'entreprise pour réellement créer de la valeur
pour l'organisation et ainsi produire un avantage concurrentiel (Maier, 2007 p. 93 et
p.104). Devenue une ressource clé, la connaissance doit détenir une place importante
dans les plans stratégiques d’'une organisation. C’est également dans cette perspective
que les projets ayant pour but 'amélioration du partage des connaissances sont
normalement déployés au niveau organisationnel. Donc, le choix d’'un systéme de
gestion de la connaissance doit supporter les objectifs stratégiques de I'organisation.
En accord avec Baloh (2007), I'analyse au niveau d’'un processus est beaucoup plus
adéquate. Le développement d’'une stratégie unique en gestion de la connaissance
dans une organisation comporte ses limites. Non seulement des défis différents en
termes de connaissances existent dans chacune des sphéres de [I'organisation,
mais les gens effectuent des taches quotidiennes trés variées (Baloh et Desouza,
2009). Ce qui implique qu’un portefeuille de plusieurs solutions en gestion de la
connaissance serait plus adapté qu’une seule et unique solution (Baloh, 2007 et Baloh
et Desouza, 2009). Les résultats de I'étude permettent de croire que l'analyse au
niveau d’'un processus était amplement justifiée. Dans un premier temps, en analysant
les réponses obtenues, de facon générale, les gens ont choisi les bonnes affirmations,
celles qui convenaient a leur situation. Il est certainement plus aisé de se concentrer
uniqguement sur un processus unique plutét que de faire une analyse a un niveau de
granularité supérieur — a I'échelle de I'entreprise. Ainsi, ca augmente la profondeur de
lanalyse. De l'autre coté, I'analyse au niveau du processus d’affaires permet de

diminuer les difficultés et la frustration reliées a I'utilisation de I'outil d’aide a la décision.
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En effet, la sélection d’'un systéme de gestion des connaissances repose sur une
analyse de la situation actuelle. Pour ce faire, il est impératif d’effectuer une réflexion
importante sur son réle et ses responsabilités, et ainsi déterminer quels sont nos
besoins en connaissance. Ce qui peut entrainer, par moment, une incertitude ou un
malaise. Selon les résultats et commentaires regus, les participants trouvaient que, par
moment, I'exercice pouvait étre pénible. Il peut étre ardu de déterminer quelle
affirmation est celle qui prévaut sur une autre. Néanmoins en diminuant la portée
d’analyse — au niveau du processus plutdét que de l'organisation — les utilisateurs de
l'outil d’aide a la décision arrivaient tout de méme a faire un choix. Néanmoins, il
pourrait étre intéressant a 'avenir d’obtenir un outil prenant en compte les résultats de
chacune des analyses effectuées au niveau des processus. A cet effet, cet outil pourrait
étudier la synergie entre les différents outils de gestion de connaissance et ainsi
améliorer la stratégie globale de gestion de la connaissance.

En somme, les résultats obtenus dans cette étude sont prometteurs et encourageants.
lls soutiennent que les notions théoriques peuvent s’appliquer assez bien dans un
monde pratique. La gestion des connaissances est un domaine complexe et peu
d’'instruments sont disponibles actuellement pour aider les gestionnaires dans leur
achat de systéme de gestion de la connaissance. Bien qu’assez satisfaisant pour une
premiére tentative de ce genre, il ne faut toutefois pas oublier que la petite taille de
notre échantillon ne permet pas de généraliser l'interprétation de nos résultats: nous

devons tenir compte du contexte et des limites de cette étude.
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Ce dernier chapitre rappelle les éléments importants de cette étude, identifie les
contributions de cette recherche, présente les différentes limites a prendre en compte

et termine avec les diverses possibilités de recherches futures.

6.1 Rappel et contribution de larecherche

Depuis quelque temps, chercheurs et praticiens accordent beaucoup d’'importance au
capital intellectuel et humain de leur organisation. lls affirment que la connaissance
détenue par une organisation représente sa ressource la plus précieuse et offre un
avantage compétitif difficilement imitable. A cet effet, beaucoup d’entreprises ont
adopté des solutions technologiques favorisant le partage de connaissances. Malgré
les bienfaits souvent mentionnés de ces systémes, il semblerait que 70% de ce genre
d’'implantations échouent quant a latteinte des objectifs préalablement déterminés
(Baloh, 2007). La gestion des connaissances est un domaine complexe et le savoir
véhiculé dans une organisation est bien difféerent des données et informations
introduites dans une base de données d’un systéme d’information traditionnel. Souvent
les systémes de gestion de connaissances acquis ne sont pas en adéquation avec les

besoins en connaissances de |'organisation.

Une des raisons principales de ce fléau vient du manque flagrant de ressources quant
au choix du bon systéeme de gestion de la connaissance. De plus, les praticiens n’ont
malheureusement pas beaucoup de temps ou d’expertise, ils sont donc souvent tentés
d’aller rapidement en faisant 'acquisition de systémes a la mode. Afin de répondre a ce
probléme, I'outil d’aide a la décision congu dans cette recherche tente de remplir ces

deux vides: le temps et I'expertise.

Tout au long de ce mémoire, la méthodologie de design science établie par Peffers et
al. (2008) a été suivie. Le chapitre d’introduction a permis de déceler une
problématique réelle existante dans le monde des affaires — la difficulté de choisir un
outil technologique favorisant un partage efficace de la connaissance en adéquation
avec ses besoins organisationnels (activité #1). Ensuite, il a été possible de déterminer
I'objectif principal de cette recherche, soit de concevoir un outil d’aide a la décision pour
guider les gestionnaires quant a la sélection d'un systeme de gestion de la
connaissance (activité #2). La revue littéraire a permis d’identifier les éléments

importants a tenir compte dans une bonne gestion de la connaissance et d’élaborer une
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taxonomie des différents logiciels favorisant le partage de la connaissance dans une
organisation. En définissant avec profondeur les besoins en connaissance et les
fonctionnalités de chacun de ces systémes, il a été possible d’identifier quel type d’outil
était le plus adapté selon certaines situations. Comme il a été mentionné dans le
chapitre 2, une entreprise a intérét a choisir un systéeme en adéquation avec ses
besoins en connaissance pour pouvoir profiter pleinement de ses capacités. Pour ce
faire, le modéle de Task-technology fit (TTF) introduit par Goodhue et Thompson

(1995) a éteé utilisé comme fondement théorique pour cette étude.

Ensuite, nous avons fait I'analyse et la conception de cet outil d’aide a la décision.
Celle-ci a été effectuée en s’inspirant de la méthodologie de Rivard et Talbot (2001)
pour le développement de systémes d’information. L’analyse a servi principalement a
I'élaboration d’une classification des vingt-quatre profils idéaux et a l'assignation des
systemes de gestion de la connaissance recommandés (fortement ou moyennement).
La conception a permis la formulation de chacune des questions de I'outil d’aide a la
décision ainsi qu’a la rédaction des explications personnalisées pour chacun des
profils idéaux. Pour améliorer I'image de qualité de l'outil, une version web a été
développée. Celle-ci est actuellement visible a 'adresse :

http://armstrong.hec.ca:8080/maitrise/corinne/SGCIntro.ijsp. Les chapitres 2 et 4 ont

servis principalement a faire le design et le développement de 'outil d’aide a la décision
(activité #3)

Etant dans un contexte de recherche académique, il a donc été impératif de mesurer
formellement la qualité de cet outil d’aide a la décision (activité #4 et #5). Dans un
premier temps, un prétest a été réalisé grace a la participation de deux personnes qui
se sont assurées du bon déroulement de l'utilisation méme de I'outil et de celle du
questionnaire d’appréciation. Ensuite, une phase d’évaluation a été effectuée par cinq
experts en gestion de la connaissance et en systémes de gestion de la connaissance.
Finalement, une derniére évaluation en entreprise a été conduite. Comme cet outil
d’aide a la décision est destiné principalement a des gestionnaires, cette phase de
validation voulait déterminer si l'outil évoluait bien dans un monde réel. Plus

précisément, quatorze individus ont participé a cette évaluation en entreprise.

A la lumiére des résultats obtenus, l'outil peut s'utiliser trés facilement et rapidement.
Selon cette étude, les gens prennent en moyenne 10 minutes pour répondre aux
guinze questions et prendre connaissance des recommandations. Le temps prescrit est

donc minime pour recevoir de tels conseils : 80% des répondants sont en accord avec
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cette affirmation. Par ailleurs, cet outil est destiné en premier lieu aux entreprises et
gestionnaires disposant d’un bagage moins important en gestion de la connaissance. Il
a été prouveé par cette étude qu'aucune compétence dans ce domaine n’est nécessaire
pour utiliser efficacement cet outil. D’aprés les utilisateurs des deux phases
d’évaluation formelles, 100% (en excluant les neutres) affirment que cet outil est
convivial et 93% (en excluant les neutres) sont d’accord qu'il est facile d’utilisation. En
général, les gens ont apprécié I'utilisation de I'outil d’aide a la décision. En fait, 75% des
répondants se disent satisfaits de I'apport de cet outil. Tandis que seulement 10%

affirment qu’ils ont moins apprécié et le reste, 15%, sont indécis.

L’outil d’aide a la décision congu offre donc aux gestionnaires la possibilité de prendre
des décisions de meilleure qualité. L’outil ne prend pas de décision a la place du
décideur, mais il permet de faire réfléchir et de prendre conscience de la situation réelle
de l'organisation ainsi que de le diriger vers un choix intelligent qui correspond a des
besoins spécifiques. Conséquemment, cet outil consiste en un premier pas dans la
décision d’achat d’'un systéme de gestion de la connaissance. La gestion saine du
capital intellectuel organisationnel débute certainement par la bonne sélection des
solutions technologiques a acquérir. En effet, méme si une culture d’échange est
encouragée dans toutes les sphéres de l'entreprise et que les employés sont
extrémement motivés, si les solutions technologiques ne sont pas appropriées, les

bénéfices d’'une gestion de la connaissance ne pourront jamais étre optimaux.

Finalement, d'un point de vue plus académique, cette recherche a permis de
déterminer des éléments importants a prendre en compte dans la sélection d’'un
systéme de gestion de la connaissance. Elle a permis également de faire une
classification des différents outils technologiques. De plus, aprés avoir analysé les
différentes recherches dans le domaine de la gestion des connaissances, aucune étude
répertoriée n’était tournée entierement vers la conception d’'un outil pratique pour les
gestionnaires dans I'acquisition d’'un systéme de gestion de la connaissance. Nous ne
prétendons pas répondre a tous les maux, mais nous pouvons tout de méme affirmer
gue cette recherche est un bon départ vers une version améliorée. En somme, la
conception de cet outil d’aide a la décision et les résultats obtenus apportent utilité et
nouveauté dans ce domaine d’étude. Nous sommes confiants que I'étude entreprise

offre un regard intéressant pour les chercheurs et praticiens de ce monde (activité #6).
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6.2 Limites

Afin de concevoir un outil de qualité, l'utilisation rigoureuse d’'une méthodologie
reconnue était de mise. En effet, celle établie par Peffers et al. (2008) a été suivie tout
au long de I'élaboration de ce mémoire. Malgré tous ces efforts, il est important de

spécifier que certaines limites méthodologiques doivent étre discutées.

Dans un premier temps, I'échantillon utilisé pour I'évaluation (c.-a-d. la 2e validation) de
notre outil d’aide a la décision est relativement petit. Puisque cet outil est destiné aux
gestionnaires, il était normal de conduire une phase de validation en entreprise pour
améliorer la cohérence et la profondeur de cette recherche. Cependant, il a été trés
difficile de recruter des organisations désireuses de donner leur temps et leurs
ressources. Devant se tenir juste avant la période des fétes, les deux entreprises
rencontrées étaient affectées par les sprints de fin d’année et disposaient de
ressources restreintes. De ce fait, la taille de I'échantillon n’a pas permis d’effectuer des
analyses statistiques trés poussées. Il aurait pu étre plus facile de déceler des
tendances si un plus grand nombre de répondants avait été utilisé. Néanmoins, afin
d’améliorer cette lacune, des rencontres ont été effectuées lors de la premiére
validation formelle. Celles-ci ont permis d’aller chercher une plus grande richesse dans

les opinions des participants de cette phase.

Une autre limite de cette étude concerne I'évaluation méme de l'outil. Pour juger si les
systemes de gestion de la connaissance recommandés sont bel et bien adéquats, il
aurait été intéressant de mesurer les vrais impacts dans une organisation. Plus
précisément, de voir si son implantation aurait permis d’optimiser le partage du savoir
dans l'organisation. Etant donné la nature de cette étude, nous recommandons
fortement cette analyse comme avenue de recherche. Toutefois, plusieurs autres
variables viendraient probablement affecter la bonne utilisation de ce genre d’outil
technologique. C’est donc dans cette optique que I'évaluation de cet outil d’aide a la
décision a été mesurée avec la satisfaction des participants. Nous ne pouvons pas
présumer que les participants disposent de la vérité absolue donc, selon nous, la
perception personnelle de chacun pour évaluer I'artéfact consiste en une autre limite de
cette recherche. Egalement, les participants de I'étude n’ont jugé la pertinence de I'outil
gu’en fonction du profil idéal qu’il leur avait été attribué — selon leurs résultats. Donc,

ceux-ci n'ont vu qu’un profil sur les vingt-quatre proposés par I'outil.
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Dans le méme ordre d’idées, une autre limite importante dans I'évaluation de I'outil
d’aide a la décision est a considérer. La taille réduite de I'échantillon n’a pas permis de
vérifier la validité de tous les profils. Sur les vingt-et-un participants de [I'étude,
seulement deux profils ont été scrutés plus ardemment, soit le P01 et P03. Dans
'avenir, il serait intéressant de pousser davantage I'évaluation de I'exactitude et de la

véracité des recommandations faites pour 'ensemble des vingt-quatre profils.

De plus, les personnes choisies pour faire I'évaluation de cet outil d’aide a la décision
correspondent a un échantillon non probabiliste, puisqu’elles ne proviennent pas d’un
phénoméne de hasard. Cet échantillon est restreint et ne représente donc pas
précisément la population touchée par cette recherche. A cet effet, les résultats

obtenus de cette étude ne reflétent pas parfaitement la qualité de I'artéfact produit.

Ensuite, il est difficile d’identifier si I'utilisation de l'outil d’aide a la décision a été bien
effectuée. Comme les résultats n’ont pas servi réellement dans le choix d’un systéme
de gestion de la connaissance, I'utilisation de l'outil par les participants a probablement
été prise a la légére. Le manque de pression pourrait avoir causé un biais dans cette
collecte de données. Les participants n’ont peut-étre pas bien répondu aux questions

de l'outil ou rempli adéquatement le questionnaire d’appréciation.

Une considération mineure devrait étre signalée envers le code de programmation Java
qui a été rédigé pour développer le formulaire dans une version web. Il est a noter
gu’aucune validation n’a été effectuée pour s’assurer de la conformité et de
I'optimisation de ce code. En effet, I'essentiel était d’écrire un programme fonctionnel et
opérationnel pour les phases de validation de l'outil. En regard aux collectes de
données qui ont utilisé ce formulaire web, aucune erreur ou difficulté n’ont été
mentionnée. Nous croyons donc que la programmation était adéquate et suffisante

pour cette étude.

Finalement, quelques limites au niveau de la conception de I'outil d’aide a la décision
doivent étre considérées. Dans un premier temps, pour améliorer I'analyse, il a été
décidé de se concentrer uniquement sur un processus d’affaires. Nous croyons
toujours que c’est la meilleure solution pour pouvoir utiliser adéquatement ce genre
d’outil. Cependant, cette fagon de faire élimine la vision d’ensemble de I'entreprise et
peut donc créer une décentralisation, un manque d’intégration et ainsi favoriser un silo
thinking dans I'organisation. Dans le méme ordre d’'idées, une personne peut occuper

plusieurs fonctions différentes, ce qui peut entrainer une difficulté de répondre a cet
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outil. Egalement, il peut étre trés difficile de choisir entre deux affirmations opposées :

bien souvent un employé peut se retrouver dans les deux situations en méme temps.

6.3 Possibilités de recherches futures

Bien qu'on les qualifie de limites, celles-ci peuvent correspondent a de belles
possibilités de recherches futures. De plus, bien que la plupart des participants de cette
étude aient manifesté leur satisfaction envers I'outil d’aide a la décision, il est important
de spécifier que cette appréciation n’était point unanime. Cette recherche consiste donc

en un bon point de départ pour d’autres améliorations et études subséquentes.

En premier lieu, 'outil d’aide a la décision doit étre utilisé en se concentrant sur une
seule fonction et dans un processus unique. A cet effet, il serait envisageable de
disposer d’un outil qui permettrait de regarder les initiatives en gestion de la
connaissance en globalité. Plus précisément, un outil pourrait étudier la possibilité
d’intégrer les différentes réponses obtenues par plusieurs employés — de différentes
fonctions et départements — afin d’offrir une recommandation qui prenne en compte les
synergies entre les différents outils de gestion de connaissance et propose ainsi une

stratégie globale de gestion de la connaissance.

Aussi, il a été mentionné qu’il était difficile a certains moments de décider entre
seulement deux affirmations dichotomiques. C’est pour cela que I'ajout d’'une échelle
plus nuancée, comparativement a une échelle binaire, pourrait améliorer le degré de
profondeur de l'analyse et des recommandations faites par l'outil. De plus, ceci

permettrait une plus grande liberté et flexibilité a I'utilisateur.

Dans une moins grande envergure, il a été indiqué que cet outil d’aide a la décision
avait un potentiel éducatif. En ce sens, des gestionnaires d’entreprise pourraient s’en
servir pour se familiariser avec les termes de gestion de la connaissance et mieux
identifier leurs besoins en connaissances. Un autre chercheur pourrait améliorer le
fonctionnement de l'outil en y ajoutant quelques définitions sur la gestion de la
connaissance ainsi que des tutoriels et des vidéos pour mieux définir les différents

systemes.

Une autre voie de recherche consisterait a adapter I'outil d’aide a la décision a d’autres
niveaux de maturité d’entreprise. En se référent au modéle de CMMI (Harmon, 2007),
I'outil est présentement destiné a des organisations disposant de compétences limitées
en gestion de la connaissance. Dans un premier temps, il pourrait étre envisagé de

déterminer a quel niveau de maturité [I'entreprise correspond. Ensuite, des
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recommandations plus poussées pourraient étre indiquées. Afin de se conformer aux
réalités d’'un niveau de maturité plus élevé, il est évident qu’un retour sur la revue

littéraire serait de mise.

Enfin, 'univers des systémes de gestion de la connaissance évolue a un rythme
effréné, ce qui fait en sorte que la taxonomie décrite dans ce mémoire pourrait étre
bientdét désuete. De ce fait, il faudrait adapter l'outil d’aide a la décision pour qu’il
réponde aux fonctionnalités entrainées par les plus récentes solutions technologiques
et qu’il corresponde aux nouvelles réalités et découvertes en termes de gestion de la

connaissance.

La gestion des connaissances est complexe et entraine plusieurs difficultés. Aussi, le
domaine des Sl et, plus précisément des solutions favorisant le partage du savoir
organisationnel, est relativement jeune. Pour un chercheur, ceci veut dire que ce
domaine regorge de sujets et de problématiques intéressantes et ouvre la porte a
plusieurs possibilités de recherches. En espérant que cette recherche ait pu illuminer

certains érudits de cette discipline.

Merci pour votre lecture!



Annexes




Annexes 92

Annexe 1 : Questionnaire d’appréciation

Vous venez d’utiliser un outil d’aide a la décision quant a la sélection de systemes de gestion de
la connaissance dans une organisation. Afin de mesurer la qualité de cet outil, nous vous prions
de bien vouloir remplir les informations demandées.

Code (donné a la fin de I'utilisation de I'outil) :

Partie | : Renseignements généraux

1. Titre de votre emploi actuel:

2. Responsabilités et fonctions :

Partie Il : Compétence et expertise
Veuillez indiquer votre niveau de compétence/connaissance concernant ces différents
éléments :

Aucune  Débutant  Intermé  Avancé  Expert
diaire

1. A votre avis, connaissez-vous bien la notion de
gestion de la connaissance (Knowledge management)

2. Veuillez évaluer votre degré d’expertise avec les trois catégories ci-dessous de systémes de gestion
de la connaissance (Knowledge Management Systems) :

a. Répertoires électroniques de connaissances ou
Electronic knowledge repositories (EKR)
(Ex. : Intranet, Extranet, Gestionnaires de
documents électroniques (GED), Modélisation 1 2 3 4 5
et automatisation de processus (workflow)...)

b. Répertoires d’expertise ou Expert directories
(Ex.: yellow pages, knowledge map...) 1 2 3 4 5

c. Outil de collaboration
(Ex.: wiki, forum, blog, Whiteboarding, 1 2 3 4 5
messagerie instantanée...)

3. Dans votre entreprise, avez-vous acces a des systemes de gestion de la connaissance?
Oui Non
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Veuillez indiquer votre degré d’utilisation des différents systéemes de gestion de la
connaissance.

4. Répertoires électroniques de connaissances ou Electronic knowledge repositories (EKR)

(Ex. : Intranet, Extranet, Gestionnaires de documents électroniques (GED), Modélisation et
automatisation de processus (workflow)...)

Jamais Rarement Occasionnellement Souvent Constamment
a. Pour accomplir vos 1 2 3 4 5
fonctions (emploi actuel)
b. Dans le cadre d’emplois 1 2 3 4 5
antérieurs (passé)
c. Dans un contexte personnel 1 2 3 4 5

d. Nombre d’années d’utilisation

Aucune Moinsde3 mois 3a6mois 6moisa2ans 2a5ans 5al0Oans Plusde10ans

5. Répertoires d’expertise ou Expert directories (ex. : yellow pages, knowledge map...)

Jamais Rarement Occasionnellement Souvent Constamment
a. Pour accomplir vos 1 2 3 4 5
fonctions (emploi actuel)
b. Dans le cadre d’emplois 1 2 3 4 5
antérieurs (passé)
¢. Dans un contexte personnel 1 2 3 4 5

d. Nombre d’années d’utilisation

Aucune Moinsde3 mois 3a6mois 6moisa2ans 2a5ans 5al0Oans Plusde10ans

6. Outil de collaboration (ex. : wiki, forum, blog, Whiteboarding, messagerie instantanée...)

Jamais Rarement Occasionnellement Souvent Constamment
a. Pour accomplir  vos 1 2 3 4 5
fonctions (emploi actuel)
b. Dans le cadre d’emplois 1 2 3 4 5
antérieurs (passé)
¢. Dans un contexte personnel 1 2 3 4 5

d. Nombre d’années d’utilisation

Aucune Moinsde3 mois 3a6mois 6moisa2ans 2a5ans 5al0ans Plusde10ans
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Veuillez indiquer votre niveau d’agrément envers ces affirmations :

Pas du tout Neutre Tout a fait
d’accord d’accord

7. Croyez-vous que les systemes que vous utilisez

présentement (pour votre emploi actuel) vous 1 2 3 4 5
permettent de bien profiter des connaissances

organisationnelles :

Partie lll : Appréciation de I'outil

La deuxiéme partie consiste a évaluer I'outil d’aide a la décision que vous avez utilisé dans le
cadre de cette étude. Pour ce faire, veuillez indiquer sur une échelle allant de 1 (pas du tout
d’accord) jusqu’a 5 (tout a fait d’accord), ou 3 signifie sans opinion, votre degré d’enthousiasme
envers ces différentes affirmations :

Pas du tout Neutre Tout a fait
d’accord d’accord
1. Les questions posées par 'outil sont claires et sans 1 2 3 4 5
aucune ambiguité
2. Les choix de réponses aux questions sont adéquats 1 2 3 4 5
3. De maniere générale, I'outil d’aide a la décision est 1 2 3 4 5
convivial (c.-a-d. «user-friendly»)
4. De maniére générale, I'outil d’aide a la décision est 1 2 3 4 5
facile d’utilisation
5. Les recommandations faites par I'outil d’aide a la 1 2 3 4 5
décision sont faciles a comprendre
6. Cet outil d’aide a la décision permettrait aux 1 2 3 4 5
entreprises de faire un meilleur choix dans I'adoption
d’un systeme de gestion de la connaissance
7. Dans le futur, si je devais choisir un systéme de 1 2 3 4 5
gestion de la connaissance, je serais intéressé(e) a
réutiliser cet outil d’aide a la décision
8. Cet outil d’aide a la décision permettrait de mieux 1 2 3 4 5
gérer la connaissance organisationnelle concernant la
sélection d’un systeme de gestion de la connaissance
dans une entreprise
9. De maniere générale, je recommanderais I'outil d’aide 1 2 3 4 5

a la décision a d’autres gestionnaires
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

L’effort requis pour utiliser cet outil d’aide a la
décision est minime pour obtenir des
recommandations

Les recommandations faites par I'outil d’aide a la
décision sont adéquates

Je fais confiance aux recommandations faites par
I'outil d’aide a la décision

Les systémes recommandés par I'outil d’aide a la
décision sont semblables a ceux que j’utilise
présentement

Selon vous, les systemes recommandés par I'outil

d’aide a la décision vous permettraient de mieux
gérer les connaissances organisationnelles

Avez-vous d’autres commentaires ou suggestions

95

1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5

concernant l'outil d’aide a la décision a I'étude?

Je tiens personnellement a vous remercier quant au temps que vous avez consacré afin d’utiliser
et évaluer mon outil. Cet effort de votre part me sera grandement bénéfique quant a
I’'amélioration de la qualité de mon outil et par le fait méme de mon mémoire.

Coruwne Bourgeols
Etudiante a la Maitrise &s sciences de la gestion
Option Technologie de I'information
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Annexe 2 : Questions de I’outil d’aide a la décision

Question 1: Pour bien performer dans vos tdches quotidiennes, diriez-vous que vous accordez plus
d'importance aux connaissances:

a) Rationnelles, formelles, démontrables, objectives, observables.
Vous vous appuyez principalement sur des faits clairs et précis ou des informations véridiques et
prouvées, tels que des principes/régles scientifiques, avancés technologiques ou des lois
gouvernementales...
(Exemple d'acteurs de cette catégorie: actuaire, médecin, adjointe administrative, comptable, secrétaire,
analyste financier, ingénieur, mathématicien...)

b) Subjectives, intuitives, analogiques.
Vous vous appuyez principalement sur I'expérience et des compétences (capacités et habiletés)
particulieres, tel que de la créativité, des capacités manuelles, de la dextérité, du ledearship, du
jugement...
(Exemple d'acteurs de cette catégorie: Directeur T, gestionnaire de projet, politicien, responsable du
développement des affaires, consultant en gestion du changement...)

Question 2: A votre avis, pour accomplir vos tiches quotidiennes vous devez majoritairement

manipuler des éléments:

a) Tangibles.
(Par exemple, vous devez manipuler des nombres (ex.: comptables), des mots, des formules mathématiques
(ex.: analyste financier), des formules scientifiques (ex.: chimiste), des codes (programmeurs), des
événements (ex.: historiens))

b) Intangibles.
(Par exemple, vous devez vous fier a votre instinct, manipuler des idées (ex.: concepteurs de publicité) ou
utiliser votre expérience personnelle pour résoudre un probleéme)

Question 3: A votre avis, si vous avez a former plusieurs employés pour effectuer les mémes taches

que vous, serait-il préférable de leur:

a) Fournir tous les documents, répertoires et livres nécessaires.

b) Offrir un service de parrainage et la possibilité d'apprendre sur le terrain en travaillant a coté de
vous.

Question 4: De maniére générale, lorsque vous devez effectuer une tache que vous n'avez jamais
faite, mais que vous savez que quelqu'un l'aurait déja faite auparavant, il vous arrive plus souvent
de:
a) Ne pas savoir a qui demander ou ou regarder pour obtenir les informations nécessaires.
Donc, vous devez souvent repartir de zéro!
b) Savoir a qui demander et vous trouver facilement les informations nécessaires.
Vous pouvez donc prendre connaissance de la fagon a laquelle I'activité avait été accomplie et
vous pouvez alors repartir avec ces idées.

Question 5: De maniére générale, lorsque vous devez effectuer une nouvelle tache que vous n'avez
jamais faite et que vous ne savez pas si elle a déja été faite auparavant, il vous arrive plus souvent
de:
a) Effectuer la tache immédiatement, sans vous informer si elle avait déja été faite.
De toute maniere, vous ne savez pas réellement ol regarder ou qui pourrait vous aider.
b) Regarder si la tache a déja été effectuée.
Ainsi, vous pouvez repartir des informations déja existantes.

Question 6: Etant donné la nature de vos activités, il est plus pratique/rapide de:

a) Identifier a qui demander ou identifier les sources potentielles des informations recherchées.

b) Effectuer directement les taches sans demander a quelqu'un ou de regarder dans des documents
pour obtenir des informations.



Annexes 97

Question 7: En général, les gens avec qui vous interagissez sont dans:

a) Votre département/unité d'affaires.
(Ex.: Une personne affectée aux comptes/recevables interagissant généralement avec des personnes
disposant de connaissances en comptabilité)

b) Un autre département/unité d'affaires.
(Ex: Pour un projet d'implantation, un analyste fonctionnel interagit constamment avec des utilisateurs de

départements différents)

Question 8: En général, les gens avec qui vous interagissez possédent des compétences/expertises:
a) Similaires a vous.
(Ex: Deux professeurs s'associent pour effectuer une recherche)

b) Différentes de vous.
(Ex: Un vendeur de solutions technologiques doit constamment interagir avec les développeurs de ces

logiciels)

Question 9: De fagon générale, lorsque vous interagissez avec vos collaborateurs réguliers pour
effectuer une tache, vous utilisez:

a) Le méme vocabulaire qu'eux. Vous avez le sentiment que vous pouvez converser assez facilement.
b) Un vocabulaire différent. Vous devez souvent vous accommoder (en vulgarisant) a l'autre
personne.

Question 10: De maniére générale, votre fonction est de:
a) Fabriquer un produit ou d'offrir un service standardisé.
b) Fabriquer un produit ou d'offrir un service personnalisé.

***pour les questions 11 et 12, le terme client indique la personne ou entité pour laquelle vous
effectuez vos activités. Celui-ci peut étre soit interne (ex: un superviseur ou un autre service) soit
externe (ex: la compagnie ABC).

Question 11: De maniére générale, pour bien accomplir vos fonctions, vous:
a) N'avez pas a ajuster votre fagon de travailler selon un client donné.
b) Devez ajuster votre fagon de travailler selon un client donné.

Question 12: D'un client a I'autre, les régles et les procédures a suivre:

a) Ne varient pas.
Les routines, roles et responsabilités de chaque activité a exécuter ne changent pas selon un
client.

b) Varient.
Les routines, roles et responsabilités de chaque activité a exécuter changent généralement avec le
client.

Question 13: De maniére générale, votre fonction est de:

a) Fabriquer un produit ou d'offrir un service déja existant.
(Ex: Le but premier d'un contrdleur de projet est de fournir un document mensuel sur la performance d'un
projet)

b) Concevoir ou développer un nouveau produit ou service.
(Ex: Trouver une cure pour la maladie d'Alzheimer)

Question 14: De maniére générale, pour bien accomplir vos fonctions, vous:

a) Pouvez suivre des regles et des procédures bien établies. Les routines, roles et responsabilités de
chaque activité a exécuter sont généralement bien connus.
(Par exemple, vous pourriez facilement écrire les étapes a suivre - Ce n'est pas la premiere fois quelles sont
effectuées)
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b) Ne pouvez pas suivre des régles et des procédures bien établies. Les routines, roles et
responsabilités de chaque activité a exécuter ne sont généralement pas tres bien connus.

(Par exemple, il serait tres difficile de déterminer les étapes a suivre - Les activités a entreprendre sont
constamment changeantes)

Question 15: A votre avis, croyez-vous que l'entreposage des procédures, routines, activités, réles et
responsabilités a accomplir serait:
a) Avantageux, puisqu'ils ne changent que trés peu avec le temps.
Ces informations seront probablement réutilisées dans le futur.
b) Défavorable, puisqu'ils changent constamment selon une situation donnée.
Ces informations seront peu utilisées dans le futur.
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Annexe 3 : Diagramme d’activité (UML)
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Annexe 4 : Diagramme de classe (UML)
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Annexe 5 : Diagramme de structure de données
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Annexe 6 : Description des outils technologiques

Outils

Descriptions

Accés aux
connaissances
(AC)

Les outils de cette catégorie fournissent un acces explicite aux connaissances pouvant étre partagées et
transférées a l'intérieur d’'un systéeme d’information organisationnel, ils s’apparentent généralement a
une base de données conventionnelle. Ces outils aident a retrouver des connaissances dans une majorité
de formats différents comme les documents d’affaires, photos, vidéos, images, courriels, pages web,
contenus fixes, documents composés de XML-tagged, etc. Cette catégorie comprend essentiellement les
systémes intranets, extranets et les Gestionnaires de documents (GED). Afin d’étre performants, ces
outils s’appuient sur des systemes puissants d’indexation et sur la fiabilité de leurs moteurs de recherche.

Extraction de
connaissances
(EC)

Ces systémes intelligents possédent des caractéristiques trés intéressantes pour la gestion de la
connaissance. Brievement, ces outils servent a découvrir de nouvelles connaissances en s’appuyant sur
des patterns extraits de langage naturel de texte. Leur objectif est donc de convertir du contenu non
structuré dans un contenu structuré permettant ainsi une meilleure analyse pour identifier les tendances
et les patterns dans un document. Cette catégorie fait référence aux technologies du text mining (tel que
le text clustering, text classification ou text categorization, entity extraction, document summarization,
sentiment analysis, etc.).

Gestion des
processus (GP)

On retrouve deux types d’outils, ceux de modélisation des processus et ceux d’automatisation des
processus (workflow). Tout d’abord, les outils de modélisation de processus se concentrent dans le
design et I'optimisation des processus. lls formalisent et définissent les éléments du processus, assignent
les acteurs a des réles spécifiques et identifient les sources de données et les flots internes aux
processus. Tandis que les outils d’automatisation de processus se concentrent sur la gestion des régles et
de I'exécution des processus d’affaires.

Localisation de

Ces outils permettent de localiser rapidement les détenteurs de connaissances, les experts dans un
domaine, et facilitent ainsi la collaboration et I’échange de connaissances. On fait référence

sémantique (CS)

I'expertise (LE) principalement au terme de «pages jaunes» ou «yellow pages». C’'est en fait un bottin électronique des
différents employés de I'entreprise.
Avec la multitude d’informations et de connaissances contenues a I'intérieur d’une entreprise, ces outils
présentent une taxonomie hiérarchique de la structure des connaissances entreposées dans les
. répertoires d’une organisation. L'objectif de ces solutions technologiques est d’améliorer la
Cartographie

compréhension d’un ensemble d’information complexe. Ces outils de mapping sont créés en transférant
certains aspects de la connaissance sous une forme graphique permettant de représenter visuellement et
rapidement les connaissances et leurs relations dans un format clair et précis pour les utilisateurs finaux.
Cette catégorie fait référence essentiellement aux knowledge map.

Publications
collaboratives
(PC)

outils permettent a plusieurs utilisateurs de collaborer dans I’édition de documents organisationnels. Ils
offrent un espace public aux employés pour converser, donner des commentaires et faciliter I'échange de
connaissances. Ces outils incluent des systemes pour la gestion des documents collaboratifs dans une
entreprise, tel que le logiciel Google Docs, ainsi que des systémes plus flexibles comme des wikis, blogs et
forums.

Espaces de travail
collaboratif (ETC)

Ces outils permettent a une équipe entiere d’obtenir un espace dédié permettant ainsi une gestion de
projet efficace. Grace a I'établissement de ces univers, il est possible d’interagir et de converser
directement avec des membres et partager, éditer et publier des documents ainsi que de maintenir des
répertoires relatifs a chaque étape du processus. Cette solution technologique favorise la collaboration
en permettant des liens directs de communication, en faisant interagir qu’un seul groupe d’individus et
en entreposant uniquement les documents relatifs a un projet donné. Bien entendu, cette solution
technologique est tres efficace dans un contexte d’unicité, qui n’est pas récurrent.

Collaboration en
temps réel (CTR)

Comme son nom l'indique, les outils de cette catégorie favorisent I'échange de communication en temps
réel. Ces solutions possédent plusieurs caractéristiques intéressantes. Notamment, elles sont trés
efficaces pour le transfert rapide de connaissance, il y a un échange direct entre interlocuteur et
récepteur et elles sont d'autant plus utiles lorsque des employés doivent converser en mode synchrone.
Le whiteboarding, la messagerie instantanée (clavardage) et le partage de fichiers instantanés sont des
technologies qui font partie de ce groupe.
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Annexe 7 : Recommandations des profils idéaux

Profil 1

Dans votre situation, il est recommandé de se tourner vers des systémes codifiables. En effet, il
semblerait que vos connaissances soient facilement manipulables et que les acteurs de votre
processus détiennent les mémes connaissances. Ceci rend ce genre de systemes tres
intéressant et surtout facile d'utilisation. La mise en place de ces outils peut demander
beaucoup d’efforts, mais dans votre cas, la faible volatilité des connaissances rend les
investissements nécessaires et pertinents. Selon vos résultats, votre processus d’affaires est
standardisé et mature, ce qui suggére de mettre I'accent d’abord sur des AC et des GP.

e Les AC sont des outils favorisant I'accés rapide a des connaissances. Dans votre
cas, les gens connaissent le processus et savent ou regarder et quels sont les
mots-clés qui pourraient étre utilisés pour récupérer aisément le savoir. Ces
moteurs de recherche pourront donc les aider a trouver facilement et rapidement ce
qu’ils recherchent.

e Disposant d’'un niveau de maturité assez élevé, les GP sont des outils qui vous
permettraient d’améliorer I'efficacité de votre processus. Etant donné que votre
processus ne varie pas trop avec le temps, les efforts sur la modélisation et
'automatisation pourraient étre trés profitables et ainsi donner des résultats treés
intéressants.

e Finalement, les EC pourraient étre utilisés dans votre situation. En effet, ces outils
font également partie des systéemes de gestion de la connaissance codifiables et
offrent une panoplie de fonctionnalités intéressantes. Néanmoins, ces outils peuvent
exiger plus de ressources, monétaires et humaines. Dans votre situation, disposant
d’un processus standard et mature, il est jugé moins important de dépenser dans un
systeme plus complexe.

Profil 2

Dans votre situation, il est recommandé de se tourner vers des systémes codifiables. En effet, il
semblerait que vos connaissances soient facilement manipulables et que les acteurs de votre
processus détiennent les mémes connaissances. Ceci rend ce genre de systéemes trés
intéressant et surtout facile d'utilisation. La mise en place de ces outils peut demander
beaucoup d’efforts, mais dans votre cas, la faible volatilit¢ des connaissances rend les
investissements nécessaires et pertinents.

e Selon vos résultats, votre processus d’affaires requiert beaucoup d’innovation, ce qui
suggeéere de mettre 'emphase d’abord sur les EC. Ces outils offrent une panoplie de
fonctionnalités intéressantes, dont la création de liens entre certains éléments. A cet
effet, les EC favorisent la création de nouvelles connaissances, ce qui pourrait vous étre
trés profitable.

e Finalement, les AC pourraient également étre utilisés. Ces outils favorisent I'accés
rapide a des connaissances, surtout lorsque les employés sont familiers avec les
éléments a rechercher. Etant dans un contexte d’innovation, les AC vous seront moins
profitables que les EC. En effet, les utilisateurs ne sauront pas tout le temps ou regarder
et quels mots-clés utiliser, ce qui en diminuera leur efficacité.

Profil 3

Dans votre situation, il est recommandé de se tourner vers des systémes codifiables. En effet, il
semblerait que vos connaissances soient facilement manipulables et que les acteurs de votre
processus détiennent les mémes connaissances. Ceci rend ce genre de systémes trés
intéressant et surtout facile d’utilisation. La mise en place de ces outils peut demander
beaucoup d’efforts, mais dans votre cas, la faible volatilit¢é des connaissances rend les
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investissements nécessaires et pertinents. Selon vos résultats, les AC, les EC et les GP
pourraient favoriser une gestion saine des connaissances dans votre organisation.

Tout d’abord, les AC sont des outils favorisant I'accés rapide a des connaissances.
Dans votre cas, les gens connaissent le processus et savent ou regarder et quels sont
les mots-clés qui pourraient étre utilisés pour récupérer aisément le savoir. Ces moteurs
de recherche pourront donc les aider a trouver facilement et rapidement ce qu’ils
recherchent.

Aussi, les EC pourraient étre utilisés dans votre situation. Ceux-ci offrent une panoplie
de fonctionnalités intéressantes. Selon vos besoins, il semblerait qu’il est nécessaire de
s’adapter selon certaines situations et les EC pourraient donc vous étre trés utiles. En
effet, selon des éléments déterminés, ces outils fournissent des indications
personnalisées et ainsi permettent de performer une tache plus efficacement.
Finalement, disposant d’'un niveau de maturité assez élevé, les GP sont des outils qui
vous permettraient d’améliorer I'efficacité de votre processus. Etant donné que votre
processus ne varie pas trop avec le temps, les efforts sur la modélisation et
'automatisation pourraient étre trés profitables et ainsi donner des résultats treés
intéressants.

Profil 4

Dans votre situation, il pourrait étre envisageable de se tourner vers des systemes codifiables.
En effet, il semblerait que vos connaissances soient facilement manipulables et que les acteurs
de votre processus détiennent les mémes connaissances. Ceci rend ce genre de systemes tres
intéressant et surtout facile d’utilisation.

Dans votre situation, les EC sont fortement recommandés. Ceux-ci offrent une panoplie
de fonctionnalités intéressantes. Selon vos besoins, il semblerait que vous deviez
constamment innover ou trouver de nouvelles solutions et les EC pourraient donc vous
étre tres utiles. Par exemple, ces outils intelligents peuvent créer des liens entre
documents ou extraire des éléments importants de plusieurs fichiers permettant ainsi de
découvrir des connaissances jusqu’ici inexistantes.

Les AC pourraient également étre utilisés. Ces outils favorisent 'accés rapide a des
connaissances. Etant dans un contexte d’'innovation, les AC vous seront beaucoup
moins profitables que les EC. En effet, les employés ne sauront pas tout le temps ou
regarder et quels mots-clés utiliser, ce qui pourrait diminuer I'efficacité des AC.
Toutefois, la mise en place de ces outils peut demander beaucoup d’efforts et vos
réponses indiquent que vos connaissances varient considérablement avec le temps et
le contexte. Ce qui veut dire que ces connaissances viennent rapidement désuetes et
les possibilités de réutilisation sont quasiment nulles. Au lieu de mettre les efforts dans
I'entreposage de connaissances qui pourraient étre inutiles dans I'avenir ou de forcer la
recherche d’une connaissance qui n’existe probablement pas. Il pourrait donc étre plus
efficace de fournir des outils de collaboration & vos collégues afin de favoriser un
échange direct. En effet, lorsque les employés arrivent dans une impasse, il pourrait
étre envisagé doffrir des CTR. Les gens pourraient partager leur savoir tout en
favorisant I'innovation.

Finalement, les ETC peuvent trés bien supporter vos besoins en connaissance. Etant
donné que les personnes impliquées dans la réalisation d’'une certaine activité sont
reliées sur la méme plateforme, ce rassemblement favorise I'échange et I'innovation.
Etant souvent utilisés pour la gestion d’'un projet, ce n’est pas pour rien que les ETC
sont particulierement intéressants dans un contexte de volatilité élevée.

Profil 5

Dans votre situation, il est recommandé de se tourner vers des systéemes codifiables. En effet, il
semblerait que vos connaissances soient assez facilement manipulables, ce qui rend ce genre
de systemes trés intéressant et surtout facile d'utilisation. La mise en place de ces outils peut
demander beaucoup d’efforts, mais dans votre cas, la faible volatilité des connaissances rend
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les investissements nécessaires et pertinents. Selon vos résultats, votre processus d’affaires est
standardisé et mature, ce qui suggere de mettre I'accent d’abord sur des AC et des GP.

Les AC sont des outils favorisant I'accés rapide a des connaissances. Dans votre cas,
les gens connaissent le processus et savent ou regarder et quels sont les mots-clés qui
pourraient étre utilisés pour récupérer aisément le savoir. Ces moteurs de recherche
pourront donc les aider a trouver facilement et rapidement ce qu'ils recherchent.
Disposant d’'un niveau de maturité assez élevé, les GP sont des outils qui vous
permettraient d’améliorer l'efficacité de votre processus. Etant donné que votre
processus ne varie pas trop avec le temps, les efforts sur la modélisation et
l'automatisation pourraient étre trés profitables et ainsi donner des résultats tres
intéressants.

Finalement, les EC pourraient étre utilisés dans votre situation. En effet, ces outils font
également partie des systémes de gestion de la connaissance codifiables et offrent une
panoplie de fonctionnalités intéressantes. Néanmoins, les EC sont beaucoup plus
efficaces dans un champ d’expertise spécifique, ce qui n'est pas le cas dans votre
situation, puisque votre processus fait interagir des employés détenant des
connaissances différentes. De plus, ces outils peuvent exiger plus de ressources,
monétaires et humaines, que les AC. Disposant d’'un processus standard et mature, il
est jugé moins important de dépenser dans un systéme plus complexe.

Profil 6

Dans votre situation, il est recommandé de se tourner vers des systémes codifiables. En effet, il
semblerait que vos connaissances soient assez facilement manipulables, ce qui rend ce genre
de systéemes trés intéressant et surtout facile d’utilisation. La mise en place de ces outils peut
demander beaucoup d’efforts, mais dans votre cas, la faible volatilité des connaissances rend
les investissements nécessaires et pertinents.

Selon vos résultats, les AC peuvent étre utilisés pour aller recueillir les connaissances et
également pour entreposer la nouvelle connaissance. Ces outils favorisent I'accés
rapide a des connaissances. Néanmoins, il semblerait que votre processus fasse
interagir principalement des individus détenant des connaissances différentes, ce qui
peut entrainer des difficultés dans la récupération des connaissances. A cet effet, vous
devriez envisager de fournir aux utilisateurs du systéme des mécanismes pour
améliorer la recherche, tel qu’'un glossaire des mots a utiliser ou d'un moteur de
recherche a arborescence qui peut plus facilement diriger la recherche.

A moindre envergure, les EC pourraient vous offrir un support intéressant a la gestion
des connaissances, car votre processus a besoin de beaucoup d’innovation. Ces outils
offrent une panoplie de fonctionnalités intéressantes. Néanmoins, les EC sont beaucoup
plus efficaces dans un champ d’expertise spécifique, ce qui n’est pas le cas dans votre
situation, puisque votre processus fait interagir des employés détenant des
connaissances différentes.

Finalement, évoluant dans un contexte d’innovation, il peut arriver que la connaissance
soit difficilement repérable par vos collégues de travail, ce qui expligue pourquoi
I'utilisation d’'un outil de collaboration pourrait étre également envisageable dans votre
situation. De plus, comme les individus dans votre processus disposent de
connaissances distinctes, l'utilisation de systéme codifiable peut s’avérer trés difficile. A
cet effet, vous pourriez utiliser des CTR. Les gens pourraient échanger leur savoir et
ceci en favorisant I'innovation. Les CTR peuvent améliorer la compréhension entre
interlocuteur et récepteur de domaines différents. Néanmoins, ici il est important
d’encourager les employés a intégrer leur nouvelle connaissance dans un systéme
codifiable, comme les AC, puisque dans votre situation les connaissances pourraient
étre utilisées dans le futur et il serait infructueux de recommencer le méme processus
de création.
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Profil 7

Dans votre situation, il est recommandé de se tourner vers des systemes codifiables. En effet, il
semblerait que vos connaissances soient assez facilement manipulables, ce qui rend ce genre
de systémes trés intéressant et surtout facile d’utilisation. La mise en place de ces outils peut
demander beaucoup d’efforts, mais dans votre cas, la faible volatilité des connaissances rend
les investissements nécessaires et pertinents.

e Tout d’abord, les AC sont des outils favorisant I'accés rapide a des connaissances.
Dans votre cas, les gens connaissent assez bien le processus, toutefois, il semblerait
qu’il faille interagir constamment avec des individus détenant des connaissances
différentes. Ceci peut entrainer des difficultés dans la récupération des connaissances.
A cet effet, vous devriez envisager ['utilisation des mécanismes pour améliorer la
recherche, tel qu'un glossaire des mots a utiliser ou d’'un moteur de recherche a
arborescence qui peut facilement diriger la recherche. Ces moteurs de recherche
pourront donc vous aider a trouver plus facilement ce que vous recherchez.

e Aussi, disposant d’un niveau de maturité assez élevé, les GP sont des outils qui vous
permettraient d’améliorer lefficacité de votre processus. Etant donné que votre
processus ne varie pas trop avec le temps, les efforts sur la modélisation et
'automatisation pourraient étre trés profitables et ainsi donner des résultats trés
intéressants.

e A moindre envergure, les EC pourraient vous offrir un support intéressant a la gestion
des connaissances. Ces outils offrent une panoplie de fonctionnalités intéressantes.
Selon vos besoins, il semblerait qu’il est nécessaire de s’adapter selon certaines
situations et les EC pourraient donc vous étre trés utiles. En effet, selon des éléments
déterminés, ces outils fournissent des indications personnalisées et ainsi permettent de
performer une tache plus efficacement. Néanmoins, les EC sont beaucoup plus
efficaces dans un champ d’expertise spécifique, ce qui n’est pas le cas dans votre
situation, puisque votre processus fait interagir des personnes détenant des
connaissances différentes.

e Finalement, comme les individus de votre processus disposent de connaissances
distinctes, I'utilisation d’'un systéme codifiable peut parfois s’avérer trés difficile. En effet,
il peut arriver que la connaissance soit difficilement repérable par vos collegues, ce qui
explique pourquoi l'utilisation d’'un outil de collaboration, comme les CTR, pourrait étre
également envisageable dans votre situation. Ces outils peuvent améliorer la
compréhension entre interlocuteur et récepteur de domaines différents, permettant ainsi
d’approfondir la compréhension sur certains sujets. Néanmoins, il est important
d’encourager les employés a intégrer leur nouvelle connaissance dans un systéme
codifiable, comme les AC, puisque dans votre situation les connaissances pourraient
étre utilisées dans le futur et il serait infructueux de recommencer le méme processus
de création.

Profil 8

Dans votre situation, il est recommandé de se tourner vers des systémes personnalisés. Bien
que vos connaissances semblent facilement manipulables, votre processus fait interagir
principalement des personnes détenant des connaissances différentes, ce qui peut entrainer
des difficultés dans la récupération des connaissances dans un systeme codifiable. De plus,
selon vos réponses, I'utilité de vos connaissances varie beaucoup avec le temps.

e Dans cette situation, il est beaucoup plus avantageux de promouvoir I'échange direct
entre solliciteurs et détenteurs du savoir. A cet effet, les CTR vous sont fortement
recommandés.

e A moindre envergure, [Iutilisation d’AC peut étre avantageuse, puisque les
connaissances en tant que telles sont assez codifiables. Ces outils favorisent I'accés
rapide aux connaissances. Néanmoins, dans votre situation, les connaissances sont
plus difficilement repérables, les employés disposent de base de connaissances
différente. De plus, comme la volatilité de la connaissance est plutot élevée, I'ajout de
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connaissance est donc moins important — elle ne pourrait probablement jamais étre
réutilisée. Ici, il faut savoir si le temps de recherche et de I'entreposage serait bénéfique.

e Finalement, les EC pourraient également étre utilisés dans votre situation. Ceux-cCi
offrent une panoplie de fonctionnalités intéressantes. Selon vos besoins, il semblerait
que vous deviez constamment innover ou trouver de nouvelles solutions et les EC
pourraient donc vous étre trés utiles. Par exemple, ces outils intelligents peuvent créer
des liens entre documents ou extraire des éléments importants de plusieurs fichiers
permettant ainsi de découvrir des connaissances jusqu’ici inexistantes. Néanmoins, les
EC sont beaucoup plus efficaces dans un champ d’expertise spécifique, ce qui n’est pas
le cas dans votre situation, puisque votre processus fait interagir des personnes
détenant des connaissances différentes. Etant un outil plus complexe, il peut s’avérer
gue les EC engendrent des codts trop importants pour les bénéfices que vous pourriez
en retirer.

Profil 9

Dans votre situation, il est recommandé de se tourner vers des systémes codifiables. Bien que
le type de connaissance a l'intérieur de votre processus soit plutét tacite, il semblerait que les
personnes détiennent une base de connaissance commune. Ceci rend ce genre de systemes
tout de méme intéressant et surtout facile d'utilisation. La mise en place de ces outils peut
demander beaucoup d’efforts, mais dans votre cas, les connaissances disposent d’'une volatilité
plutét faible ce qui permet a une organisation de mettre les investissements nécessaires pour
conserver les connaissances dans un de ces systémes. Selon vos résultats, votre processus
d’affaires est standardisé et mature, ce qui suggére de mettre 'accent d’abord sur des AC et des
GP.

e Les AC sont des outils favorisant 'accés rapide a des connaissances. Dans votre cas,
les gens connaissent le processus et savent ou regarder et quels sont les mots-clés qui
pourraient étre utilisés pour récupérer aisément le savoir. Ces moteurs de recherche
pourront donc les aider a trouver facilement et rapidement ce qu'ils recherchent.

e Disposant d'un niveau de maturité assez élevé, les GP sont des outils qui vous
permettraient d’améliorer l'efficacité de votre processus. Etant donné que votre
processus ne varie pas trop avec le temps, les efforts sur la modélisation et
'automatisation pourraient étre trés profitables et ainsi donner des résultats treés
intéressants.

e Les EC pourraient étre utilisés dans votre situation. En effet, ces outils font également
partie des systémes de gestion de la connaissance codifiables et offrent une panoplie
de fonctionnalités intéressantes. Néanmoins, ces outils peuvent exiger plus de
ressources, monétaires et humaines. Dans votre situation, disposant d’un processus
standard et mature, il est jugé moins important de dépenser dans un systeme plus
complexe.

e Finalement, les PC pourraient vous étre trés utiles, puisque votre type de connaissance
est majoritairement tacite. Etant dans un contexte de volatilité faible, votre entreprise a
avantage a encourager ses employés a contribuer au partage de leur connaissance. A
cet effet, les PC permettent d’intégrer assez facilement ce savoir. Néanmoins, comme
VOS connaissances peuvent étre assez facilement codifites — les employés se
comprennent plutdét facilement —, il peut étre plus avantageux d’entreposer les
connaissances directement dans un systeme codifiable (comme les AC), qui est plus
facilement manipulable. Finalement, peut importe le choix de systéme choisi, il est tres
important de comprendre que l'organisation doit se concentrer sur un seul des outils
AC/EC ou PC, car sinon le systeme sera mal exploité.

Profil 10

Dans votre situation, il est recommandé de se tourner vers des systéemes personnalisés. Bien
que votre processus fasse majoritairement interagir des personnes disposant des bases de
connaissances communes, il semblerait que les connaissances requises pour bien effectuer les
tdches quotidiennes sont de type tacite. Plus particulierement, votre organisation doit se
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concentrer sur des répertoires d’expertises, étant donné qu'une de vos lacunes réside dans la
difficulté de trouver qui et ou se situe le savoir. A cet effet, nous vous recommandons d’instaurer
des LE et des CS.

e Comme les employés de votre processus connaissent trés bien les roles et
responsabilités de chacun, les LE pourraient vous étre trés utiles. En effet, ces outils
peuvent étre trés efficaces pour trouver les bonnes ressources. Quand les utilisateurs
sont trés familiers avec le domaine, ce qui est votre cas, ces outils peuvent étre
facilement utilisés.

e Finalement, les CS pourraient vous étre également profitables. Néanmoins, Les CS
peuvent exiger plus de ressources, monétaires et humaines, et ils renferment une plus
grande complexité. De plus, les bénéfices ne seraient probablement pas plus importants
gue ceux apportés par les LE.

Profil 11

Dans votre situation, il est recommandé de se tourner vers des systéemes codifiables. Bien que
le type de connaissance a l'intérieur de votre processus soit plutét tacite, il semblerait que les
employés détiennent une base de connaissance commune. Ceci rend ce genre de systémes
tout de méme intéressant et surtout facile d'utilisation. La mise en place de ces outils peut
demander beaucoup d’efforts, mais dans votre cas, la faible volatilité des connaissances rend
les investissements nécessaires et pertinents.

e Selon vos résultats, votre processus d’affaires est innovateur, ce qui suggere de mettre
laccent d’abord sur les EC. Ces outils offrent une panoplie de fonctionnalités
intéressantes, dont la création de liens entre certains éléments. A cet effet, les EC
favorisent la création de nouvelles connaissances, ce qui pourrait vous étre trés
profitable.

e De plus, les AC pourraient également étre utilisés. Ces outils favorisent 'accés rapide a
des connaissances, surtout lorsque les individus sont familiers avec les éléments a
rechercher. Etant dans un contexte d’innovation, les AC vous seront moins profitables
que les EC. En effet, les utilisateurs ne sauront pas tout le temps ou regarder et quels
mots-clés utiliser, ce qui en diminuera son efficacité.

e Finalement, les PC pourraient vous étre trés utiles, puisque votre type de connaissance
est tacite. Etant dans un contexte de volatilité relativement faible, votre entreprise a
avantage a encourager ses employés a contribuer au partage de leur connaissance. A
cet effet, les PC permettent d’intégrer assez facilement ce savoir. Néanmoins, comme
VOS connaissances peuvent étre assez facilement codifiées — les employés se
comprennent plutdt facilement —, il peut étre plus avantageux d’entreposer les
connaissances directement dans un systéme codifiable (comme les AC), qui est plus
facilement manipulable. Finalement, peut importe le choix de systéeme choisi, il est trés
important de comprendre que l'organisation doit se concentrer sur un seul des outils
AC/EC ou PC, car sinon le systéme sera mal exploité.

Profil 12

Dans votre situation, il est recommandé de se tourner vers des systémes personnalisés. Bien
que votre processus fasse majoritairement interagir des personnes disposant des bases de
connaissances communes, il semblerait que les connaissances requises pour bien effectuer les
tdches quotidiennes sont de type tacite. Plus particulierement, votre organisation doit se
concentrer sur des répertoires d’expertises, étant donné qu'une de vos lacunes réside dans la
difficulté de trouver qui et ou se situe le savoir. A cet effet, nous vous recommandons d’instaurer
des LE et des CS.

e Comme les employés de votre processus connaissent trés bien les roles et
responsabilités de chacun, les LE pourraient vous étre tres utiles. En effet, ces outils
peuvent étre trés efficaces pour trouver les bonnes ressources. Quand les utilisateurs
sont trés familiers avec le domaine, ce qui est votre cas, ces outils peuvent étre
facilement utilisés.
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e Finalement, les CS pourraient vous étre également profitables. Néanmoins, Les CS
peuvent exiger plus de ressources, monétaires et humaines, et ils renferment une plus
grande complexité. De plus, les bénéfices ne seraient probablement pas plus importants
gue ceux apportés par les LE.

Profil 13

Dans votre situation, il est recommandé de se tourner vers des systéemes codifiables. Bien que
le type de connaissance a l'intérieur de votre processus soit plutdt tacite, il semblerait que les
employés détiennent une base de connaissance commune. Ceci rend ce genre de systemes
tout de méme intéressant et surtout facile d'utilisation. La mise en place de ces outils peut
demander beaucoup d’efforts, mais dans votre cas, la faible volatilité des connaissances rend
les investissements nécessaires et pertinents. Selon vos résultats, les AC, les EC et les GP sont
fortement recommandés.

e Tout d’abord, les AC sont des outils favorisant I'accés rapide a des connaissances.
Dans votre cas, les gens connaissent le processus et savent ou regarder et quels sont
les mots-clés qui pourraient étre utilisés pour récupérer aisément le savoir. Ces moteurs
de recherche pourront donc les aider a trouver facilement et rapidement ce qu’ils
recherchent.

e Aussi, les EC pourraient étre utilisés dans votre situation. Ceux-ci offrent une panoplie
de fonctionnalités intéressantes. Selon vos besoins, il semblerait qu’il est nécessaire de
s’adapter selon certaines situations et les EC pourraient donc vous étre trés utiles. En
effet, selon des éléments déterminés, ces outils fournissent des indications
personnalisées et ainsi permettent de performer une tache plus efficacement.

e De plus, disposant d’'un niveau de maturité assez élevé, les GP sont des outils qui vous
permettraient d’améliorer lefficacité de votre processus. Etant donné que votre
processus ne varie pas trop avec le temps, les efforts sur la modélisation et
'automatisation pourraient étre trés profitables et ainsi donner des résultats treés
intéressants.

e Finalement, les PC pourraient vous étre trés utiles, puisque votre type de connaissance
est tacite. Etant dans un contexte de volatilité relativement faible, votre entreprise a
avantage a encourager ses employés a contribuer au partage de leur connaissance. A
cet effet, les PC permettent d’intégrer assez facilement ce savoir. Néanmoins, comme
VOS connaissances peuvent étre assez facilement codifiées — les employés se
comprennent plutdt facilement - il peut étre plus avantageux d’entreposer les
connaissances directement dans un systéme codifiable (comme les AC), qui est plus
facilement manipulable. Finalement, peut importe le choix de systéme choisi, il est trés
important de comprendre que l'organisation doit se concentrer sur un seul des outils
AC/EC ou PC, car sinon le systéme sera mal exploité et utilisé.

Profil 14

Dans votre situation, il est recommandé de se tourner vers des systémes personnalisés. Bien
que votre processus fasse majoritairement interagir des personnes disposant des bases de
connaissances communes, il semblerait que les connaissances requises pour bien effectuer les
tdches quotidiennes sont de type tacite. Plus particulierement, votre organisation doit se
concentrer sur des répertoires d’expertises, étant donné qu'une de vos lacunes réside dans la
difficulté de trouver qui posséde le savoir et ol il se situe. A cet effet, nous vous recommandons
d’utiliser des LE et des CS.

e Comme les employés de votre processus connaissent trés bien les réles et
responsabilités de chacun, les LE pourraient vous étre tres utiles. En effet, ces outils
peuvent étre trés efficaces pour trouver les bonnes ressources. Quand les utilisateurs
sont tres familiers avec le domaine, ce qui est votre cas, ces outils peuvent étre
facilement utilisés.

e Finalement, les CS pourraient vous étre également profitables. Néanmoins, Les CS
peuvent exiger plus de ressources, monétaires et humaines et ils renferment une plus
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grande complexité. De plus, les bénéfices ne seraient probablement pas plus importants
gue ceux apportés par les LE.

Profil 15

Dans votre situation, il est pourrait étre envisageable de se tourner vers des systémes
codifiables. Bien que le type de connaissance a I'intérieur de votre processus soit plutdt tacite, il
semblerait que les employés détiennent une base de connaissance commune. Ceci rend
'implantation de ce genre de systémes tout de méme intéressant et surtout facile d’utilisation.

e Dans votre situation, les EC sont fortement recommandés. Ceux-ci offrent une panoplie
de fonctionnalités intéressantes. Selon vos besoins, il semblerait que vous devez
constamment innover ou trouver de nouvelles solutions et les EC pourraient donc vous
étre trés utiles. Par exemple, ces outils intelligents peuvent créer des liens entre
documents ou extraire des éléments importants de plusieurs fichiers permettant ainsi de
découvrir des connaissances jusqu’ici inexistantes.

e Aussi, les AC pourraient également étre utilisés. Ces outils favorisent I'accés rapide a
des connaissances. Etant dans un contexte d’innovation, les AC vous seront moins
profitables que les EC. En effet, les employés ne sauront pas tout le temps ou regarder
et quels mots-clés utiliser, ce qui pourrait diminuer leur efficacité.

e Toutefois, la mise en place de ces outils peut demander beaucoup d’efforts et vos
réponses indiquent que vos connaissances varient considérablement avec le temps et
le contexte. Ce qui veut dire que ces connaissances viennent rapidement désuétes et
les possibilités de réutilisation sont quasiment nulles. Au lieu de mettre les efforts dans
I'entreposage de connaissances qui pourraient étre inutiles dans I'avenir ou de forcer la
recherche d’une connaissance qui n’existe probablement pas. Il pourrait donc étre plus
efficace de fournir des outils de collaboration & vos collegues afin de favoriser un
échange direct. En effet, lorsque les employés arrivent dans une impasse, il pourrait
étre envisagé doffrir des CTR. Les gens pourraient partager leur savoir tout en
favorisant I'innovation.

e Finalement, les ETC peuvent trés bien supporter vos besoins en connaissance. Etant
donné que les personnes spécifiques pour un travail donné soient reliées sur la méme
plateforme, ceci favorise I'échange et I'innovation. Etant souvent utilisés pour la gestion
d’'un projet, ce n’est pas pour rien que les ETC sont particulierement intéressants dans
un contexte de volatilité élevée.

Profil 16

Dans votre situation, il est recommandé de se tourner vers des systémes personnalisés. Bien
que votre processus fasse majoritairement interagir des personnes disposant des bases de
connaissances communes, il semblerait que les connaissances requises pour bien effectuer les
tdches quotidiennes soient de type tacite. Plus particuliérement, votre organisation doit se
concentrer sur l'utilisation des répertoires d’expertises, étant donné qu’une de vos lacunes
réside dans la difficulté de trouver qui posséde le savoir et ou il se situe. A cet effet, nous vous
recommandons d’utiliser des CS et des LE.

e Selon vos résultats, il semblerait que vous ayez constamment besoin d’innover et de
vous adapter selon certaines situations. Dans ce cas, vous profiteriez grandement de
l'implantation d’'un CS. Ces outils renferment des fonctionnalités trés intéressantes
permettant, entre autres, de mieux vous diriger vers la connaissance requise — ce qui
est tout a fait favorable dans votre cas.

e Finalement, les LE pourraient également étre utilisés assez efficacement. Dans
n'importe quel contexte, il peut toujours étre utile de fournir ce genre d’outil de

localisation d’expertise. En plus, ces systémes sont plutdét simples a entretenir et a
utiliser.
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Profil 17

Dans votre situation, il est recommandé de se tourner vers des systémes personnalisés. Selon
VoS résultats, votre processus requiert majoritairement des connaissances de type tacite et il fait
interagir des personnes de différentes sphéres de l'organisation détenant des bases de
connaissances distinctes. Dans cette situation, l'utilisation d’'un systéme codifiable deviendrait
trés difficile. A cet effet, votre organisation a intérét a implanter des outils de collaboration
favorisant ainsi un échange plus riche entre solliciteurs et détenteurs du savoir. C’est dans cette
veine que nous vous recommandons l'utilisation de PC et de CTR.

e Dans un premier temps, il semblerait que votre connaissance possede une volatilité
plutét faible, ce qui fait en sorte que vous pourriez prendre avantage a réutiliser votre
connaissance — elle se dévalorise peu avec le temps. Votre organisation devrait donc
mettre 'emphase sur les PC.

e De plus, selon vos besoins, il serait intéressant d’offrir une plateforme de collaboration
en temps réel. En offrant un échange direct, les connaissances qui sont difficilement
intégrables dans un systeme codifiable peuvent plus facilement étre assimilées et ainsi
la communication est beaucoup plus riche. Néanmoins, comme votre entreprise
profiterait de la réutilisation de son savoir, il est recommandé de mettre davantage
'ampleur sur des PC que sur des CTR. Dans votre situation, il est plus favorable
d’encourager vos collegues a rechercher dans les wikis ou les forums de I'organisation
plutét que d’aller directement demander l'information a la source. Surtout puisque la
connaissance existe probablement déja — il vous serait inutile de réinventer la roue!

Profil 18

Dans votre situation, il est recommandé de se tourner vers des systemes personnalisés. Selon
vos résultats, il semblerait que les connaissances requises pour bien effectuer votre processus
sont de type tacite. Plus particulierement, votre organisation doit se concentrer sur des
répertoires d’expertises, étant donné qu’une de vos lacunes réside dans la difficulté de trouver
qui posséde le savoir et ou il se situe. A cet effet, nous vous recommandons d'utiliser des LE et
des CS.

e Comme les employés de votre processus connaissent trés bien les réles et
responsabilités de chacun, les LE pourraient vous étre tres utiles. En effet, ces outils
peuvent étre trés efficaces pour trouver les bonnes ressources. Quand les utilisateurs
sont tres familiers avec le processus, ce qui est votre cas, ces outils peuvent étre
facilement utilisés.

e Finalement, les CS pourraient vous étre également profitables. Néanmoins, Les CS
peuvent exiger plus de ressources, monétaires et humaines, et ils renferment une plus
grande complexité. De plus, les bénéfices ne seraient probablement pas plus importants
gue ceux apportés par les LE.

Profil 19

Dans votre situation, il est recommandé de se tourner vers des systémes personnalisés. Selon
VoS résultats, votre processus requiert majoritairement des connaissances de type tacite et il fait
interagir des personnes de différentes sphéres de l'organisation détenant des bases de
connaissances distinctes. Dans cette situation, l'utilisation d’'un systéme codifiable deviendrait
trés difficile. A cet effet, votre organisation a intérét a adopter des outils de collaboration
favorisant un échange plus riche entre solliciteurs et détenteurs du savoir. C’est dans cette veine
que nous vous recommandons 'utilisation de PC et de CTR.

e Dans un premier temps, il semblerait que votre connaissance possede une volatilité
relativement faible, ce qui fait en sorte que vous pourriez prendre avantage a réutiliser
votre connaissance — elle se dévalorise peu avec le temps. Votre organisation devrait
donc mettre 'emphase sur les PC.

e De plus, selon vos besoins, il serait intéressant d’offrir une plateforme de collaboration
en temps réel. En offrant un échange direct, les connaissances qui sont difficilement
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intégrables dans un systéme codifiable peuvent plus facilement étre assimilées. Selon
vos besoins, un contact personnalisé avec le détenteur du savoir pourrait apporter une
valeur ajoutée. Puisque vous vous situez dans un contexte d’innovation, les CTR
améliorent la communication entre les utilisateurs et permettent ainsi d’offrir un échange
fructueux qui favorise la création de connaissance. Néanmoins, comme votre entreprise
profiterait de la réutilisation de son savoir, il est recommandé de mettre davantage
'ampleur sur des PC que sur des CTR. Dans votre situation, il est plus favorable
d’encourager vos collegues a rechercher dans les wikis ou les forums de I'organisation
plutét que d’aller directement demander linformation a la source. Surtout que la
connaissance existe probablement déja, il vous serait inutile de réinventer la roue!

Profil 20

Dans votre situation, il est recommandé de se tourner vers des systémes personnalisés. Selon
VoS réponses, il semblerait que les connaissances requises pour bien effectuer votre processus
sont de type tacite. Plus particulierement, votre organisation doit se concentrer sur des
répertoires d’expertises, étant donné qu’une de vos lacunes réside dans la difficulté de trouver
qui posséde le savoir et ou il se situe. A cet effet, nous vous recommandons d’adopter des CS
et des LE.

e Votre situation indique que vous avez constamment besoin d’innover et que vous devez
interagir avec des personnes détenant des connaissances différentes. Dans ce cas,
vous profiteriez grandement de [l'utilisation d'un CS. Ces outils renferment des
fonctionnalités trés intéressantes permettant, entre autres, de mieux vous diriger vers la
connaissance requise — ce qui est tout a fait favorable dans votre cas.

e Finalement, les LE pourraient également étre utilisés assez efficacement. Dans
n'importe quel contexte, il peut toujours étre utile de fournir ce genre d’outil de
localisation d’expertise. En plus, ces systémes sont plutdét simples a entretenir et a
utiliser.

Profil 21

Dans votre situation, il est recommandé de se tourner vers des systémes personnalisés. Selon
VoS résultats, votre processus requiert majoritairement des connaissances de type tacite et il fait
interagir des personnes de différentes sphéres de l'organisation détenant des bases de
connaissances distinctes. Dans cette situation, l'utilisation d’'un systéme codifiable deviendrait
trés difficile. A cet effet, votre organisation a intérét & implanter des outils de collaboration
favorisant un échange plus riche entre solliciteurs et détenteurs du savoir. C’est dans cette veine
que nous vous recommandons l'utilisation de PC et de CTR.

e Dans un premier temps, il semblerait que votre connaissance possede une volatilité
relativement faible, ce qui fait en sorte que vous pourriez prendre avantage a réutiliser
votre connaissance — elle se dévalorise peu avec le temps. Votre organisation devrait
donc mettre 'emphase sur les PC.

e De plus, selon vos besoins, il serait intéressant d’offrir une plateforme de collaboration
en temps réel. En offrant un échange direct, les connaissances qui sont difficilement
intégrables dans un systéme codifiable peuvent plus facilement étre assimilées. Selon
vos besoins, un contact personnalisé avec le détenteur du savoir pourrait apporter une
valeur ajoutée. Surtout puisque, selon vos réponses, il est nécessaire de s’adapter
selon la situation. Les CTR améliorent la communication entre les utilisateurs et
permettent ainsi d’offrir un échange fructueux qui favorise la création de connaissance.
Néanmoins, comme votre entreprise profiterait de la réutilisation de son savoir, il est
recommandé de mettre davantage 'emphase sur des PC que sur des CTR. Dans votre
situation, il est plus favorable d’encourager vos collégues a rechercher dans les wikis ou
les forums de l'organisation plutét que d’aller directement demander l'information a la
source. Surtout puisque la connaissance existe probablement déja — il vous serait inutile
de réinventer la roue!
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Profil 22

Dans votre situation, il est recommandé de se tourner vers des systemes personnalisés. Selon
VoS réponses, il semblerait que les connaissances requises pour bien effectuer votre processus
sont de type tacite. Plus particulierement, votre organisation doit se concentrer sur des
répertoires d’expertises, étant donné qu’une de vos lacunes réside dans la difficulté de trouver
qui posseéde le savoir et ou il se situe. A cet effet, nous vous recommandons d'utiliser des LE et
des CS.

e Comme les gens impliqués dans votre processus connaissent trés bien les réles et
responsabilités de chacun, les LE pourraient vous étre trés utiles. En effet, ces outils
peuvent étre trés efficaces pour trouver les bonnes ressources. Quand les utilisateurs
sont trés familiers avec le processus, ce qui est votre cas, ces outils peuvent étre
facilement utilisés.

e Finalement, les CS pourraient vous étre également profitables. Néanmoins, Les CS
peuvent exiger plus de ressources, monétaires et humaines, et ils renferment une plus
grande complexité. De plus, les bénéfices ne seraient probablement pas plus importants
gue ceux apportés par les LE.

Profil 23

Dans votre situation, il est recommandé de se tourner vers des systemes personnalisés. Selon
VOS réponses, votre processus requiert majoritairement des connaissances de type tacite et il
fait interagir des personnes de différentes sphéres de l'organisation détenant des bases de
connaissances distinctes, ce qui rend l'utilisation d’'un systéme codifiable tres difficile. De plus, il
semblerait que I'utilité de vos connaissances varie beaucoup avec le temps. |l est donc
beaucoup plus avantageux de promouvoir 'échange direct entre solliciteurs et détenteurs du
savoir. A cet effet, les CTR vous sont fortement recommandés.

e |l serait inutile pour votre organisation de forcer les employés a mettre de I'énergie dans
le peuplement de systémes pour des connaissances qui ne sont pas facilement
codifiables et qui ne seront probablement jamais réutilisées.

Profil 24

Dans votre situation, il est recommandé de se tourner vers des systéemes personnalisés. Selon
VoS réponses, il semblerait que les connaissances requises pour bien effectuer votre processus
sont de type tacite. Plus particuliérement, votre organisation doit se concentrer sur des
répertoires d’expertises, étant donné qu’une de vos lacunes réside dans la difficulté de trouver
qui et ol se situe le savoir. A cet effet, nous vous recommandons d'utiliser des CS et des LE.

e Votre situation indique que vous avez constamment besoin d’innover, de vous adapter
selon certaines situations et que vous devez interagir avec des employés détenant des
connaissances différentes. Dans ce cas, vous profiteriez grandement de I'utilisation d’'un
CS. Ces outils renferment des fonctionnalités trés intéressantes permettant, entre
autres, de mieux vous diriger vers la connaissance requise — ce qui est tout a fait
favorable dans votre cas.

e Finalement, les LE pourraient également étre utilisés assez efficacement. Dans
n'importe quel contexte, il peut toujours étre utile de fournir ce genre d’outil de
localisation d’expertise. En plus, ces systémes sont plutdét simples a entretenir et a
utiliser.
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