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résumé :

Cette étude vise a rechercher les différentes approches théoriques de la gestion moderne qui est devenue
indispensable a la lumiere des nouveaux développements dans le monde des affaires et de la technologie qui
est la gestion des connaissances, et d'essayer de déterminer I'étendue du role qu'ils jouent dans l'amélioration
de la performance des organisations.

Cette ¢étude a pour but de connaitre I'étendue de I'utilisation de la gestion des connaissances dans les
petites et moyennes entreprises qui sont actives dans 'ouest de 'Algérie et son impact sur le niveau de
performance, pour cela le chercheur a utiliser la méthode de ’analyse descriptive en distribuant 40
questionnaires aux gestionnaires des entreprises étudiées et analysées a 'aide du programme statistique
SPSSV23.

L'¢tude a conclu une série de résultats confirment que les gestionnaires de petites et moyennes
entreprises dans 1'Ouest Algérie reconnait l'importance de la gestion des connaissances, et cherchent toujours
les moyens de production, stockage, application et la diffusion de ces connaissances, et nous assurer que nous
avons une corrélation entre la gestion des connaissances et la performance, et qu'il ya un impact de
['utilisation de la gestion des connaissances sur I” amélioration de la performance des entreprises étudiées.

Mots clés :connaissance, gestion des connaissances, performance, petites et moyennes entreprises.
Abstract

The present research paper aims at elucidating the importance of using Knowledge Management as a
modern management tool in small and medium-size enterprises operating in western Algeria and its role in
improving their performance.

An attempt is made in this research to give a theoretical definition of knowledge management, define its
requirements and functions, explain performance and its components, and elucidate the importance of
Knowledge Management in institutions. In addition, a brief overview is given about small and medium-sized
enterprises and their characteristics in Algeria. Moreover, the study was conducted on a sample of small and
medium-size enterprises in western Algeria, using questionnaires which were distributed to 40 managers of
these institutions. These questionnaires were collected and analyzed by means of the Statistical Package for
the Social Sciences (SPSS — manufactured by IBM Corporation).

A set of conclusions could be drawn at the end of the research:
- Small and medium-size enterprises in western Algeria use Knowledge Management as a modern
management approach;
- There is a statistically significant correlation between Knowledge Management and Performance in the
institutions under study;
- There is a statistically significant impact of Knowledge Management on the overall performance of the
institutions under study.

key word : knowledge, knowledge management, performance, small and medium-size enterprises
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! Bulletin d’information statistique de la PME 2014, n° 26, édition Avril 2015, p 5.
2 Bulletin d’information statistique de la PME, données de I’année 2017 ; n°31, Novembre 2017, p7.
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! Bulletin d’information statistique de la PME, données de I’année 2017 ; n°31, Novembre 2017, p9.
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** La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).
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** La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).
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**, La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
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**, La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).
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** La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).
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**, La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
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**, La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).
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**, La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
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**, La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
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** La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,885 8
Statistiques de total des éléments
Alpha de
Cronbach en | Corrélation | Variance de Moyenne de
cas de complete | l'échelle en cas | I'échelle en cas de
suppression | des éléments | de suppression | suppression d'un
de I'élément corrigés d'un élément ¢lément
878 585 19,528 25,3940 Aomall 155 b
,867 ,687 18,026 25,4138 Aol 034
874 653 19,484 25,2809 Bomell %
,872 ,643 17,923 25,5509 Al ks
862 ;797 18,641 25,4081 Jeadl iz
,864 ,736 18,306 25,3309 LR el
,868 J711 16,091 25,2469 Gl s
,881 ,615 16,642 25,5909 A pall ol
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Al )l Hlae JS 3 0.6 (00 ST (A Flis S Wl dalas da G sl DA (e oaly

Ayl a5 5 QLT) J5Y) ) saalls Aalaldl a1 O 30,878 50.867 O Le sl i Cumy

0.862 (s Le 1YL (alall ) sadll = 5) 55 LS ¢(48 ymall (Gaadai s 48 pmall i edd pmall ()34
Al ) i B (558 il s Gl e Ja Le 18 5 <0881 <

Aaiaill) 4 il 48y 2

50 o 30 ALY sy 250 il B Jna o ¢y ) el Sl 5
Guttman Coefficientolaia bl ) Jalaa aladiuly ol j¥1 G llas psaal o8 M5 22y <
sl 00 Adabaal) s

Guttman Coefficient =2 [1 (VAR 1+VAR 2) /VAR) |

Caaill (s e VAR, 5 ¢ olaia¥) Al e J5¥) caalll ()l e VAR o s
Lok ALY S ol e jmd VAR Wl ¢ i) ‘d.:.u\u.o@\_d\

J Y Gpteail) G a5 S L il (38 2 san 51 | s ellh gl Jali ) Jalae Lileriias
() sall Jsanll 8 age 8 LS (e sanall (il & DAY ) Al o S

dieail) 453 ARy jhay LAY LI il £(17-3) b Jsaad)

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach Partie 1 Valeur 908
Nombre d'éléments | 23?
Partie 2 Valeur .930
Nombre d'éléments | 23°
Nombre total d'éléments 46
Corrélation entre les sous-échelles .602
Coefficient de Longueur égale 751
Spearman-Brown Longueur inégale 751

Coefficient de Guttman
Statistiques d'échelle

Nombre
Moyenne | Variance | Ecart type | d'éléments
Partie 1 83.9200 (243.493 |15.60427 |23
Partie 2 82.9600 [263.957 |16.24674 |23°
Deux 166.8800 |812.610 |28.50632 |46
parties
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.0.05 AV (5 gl die (g i all jall (& Ao giall 53 pueal) Sl gall
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AN Ao Al dpda il

1200 lleal) 5 Aual (e 43 yaall 5 Cililend Ailoan) AYa <13 Lol )l A8e 2a 5 Y TH
.0.05 AVl (5 siusa die (g A 3all all 8 A glall B ppaall il sall 8

LI Clilandl s Aaals (e 38 el 5 1) Cililead Ailaa) YA il Lls ) &e 0 g Hy
0.05 AVl (5 sisa die (5 il jall o jall (8 Ao giall 5 3 ppraall il sall 3

DAY de i) A 1)

Lia ) (o siusa s doali (o 4 yeall 313 Cillead diliaa) AV < Lol ) 48e 2 63 Y H
0.05 AVl (5 gie die (50 Jall o all (& Ao siall 53 paaall Clswsall 4 A0

& ALY L5 Al e 48 el 310 Clleal ddlias) A1V ld Ll ) A83le aa 55 1H,
0,05 YAl (5 gisa die (g A3l Cjall & Ao gl 55 paaall Gl sall

rdag) ) e i) A 40

il (5 gia s Auali e 48 yrall Bl ililand dilias) AV Culd Ll ) Ae aa 5 Y Ho
10,05 AVl (5 s 2ic (50 all o jall b e giall 5 3 sl Gl sall (8 Sl 5l

o sall saill g Aaals (he A8 paall 5 la) Sllasl dilas) AV @ Ll A8dle 2 8 1H,
.0.05 Al (5 e die (g I 3adl jall 8 A glall 8 jpall Gl all 8

A gall il ) Uibea 53 Cam () gaay Jalas Jlantiady Ui e al il jil) o2 LAY
f sl Jgaall

pladl #1289 <l e g 48 jmal) B03) G gmm B ) JLER) 127 -3) pd J gl

Jlaadt Ly | Antsfall cbleal) | b3l | dgal) gal

44 jpal) 319 | Corrélation de Pearson | 659™ ,684™ 438" ,346"

Sig. (bilaterale) ,000 ,000 ,005 ,0029

**_ La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).

dadi yo aladl ¢laY) Ol yariag 4 yrall 3 )y Lol )l dalaa G o3lel Jsandl JIA (e daadls
L Aol 04381 il cilileall danilly 0,684 5 eJand) Lia sl dunailly 0,659 & <3
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e (Sa 4ias 0.05 AV (5 gine die Lilan) Aly il LIy dnsall sail 03465 «cib )
b LS Al il il e

Jlazll Liza 5 48 jmall 53] (g Lilias) Ala 5 45 68 Ll ) 483le 2 g J oY) dge Al a8l
el e 8 3au il 58 jueall Gl sall JANS

Gllanll 5 48 jaall 303 Lilias) Ala g 45 68 Jalii ) A8Dle aa o A de 81 du i)
Al e 8 3dau il 5 8 juall Gl sall Jads Al

JA1 LY Laa g &d jeal) 3oy Lilas) iy ol ) 48%le aa g ;ALY ds 81 dua i)
Al e (8 3dau giall 5 8 yall Gl gall

Jae lisn gall gai g 28 jaall 3 2y Wilias) Ala Lalit ) A83e aa o rda) 1 A A1) dua i)

A
) ) A ) dpeda i) sla
4 peall 1) Jlaniasl 5l (00 ellad g3 dpnnaal) dpa ji 8 drl 1) A ) dua i) S
o Jiali Cun caladl L@lal (s sie o il e b Aas siall g 3 gl Cluwsall
Ll L dna il
Gl gall alall ¢aY) (5 sine e 38 2l 3513 Glleal Wilkaa) o Ll as 0 Y Hy
0.05 AVl (5 s die (g ) jall @l A& e gall 53 el

3yl Gl sall aladl ¢1aY) (5 sise e 48 jrall 3 )3 Cillaad Lilias) Jlo 80 2 o0 11
.0.05 AYall (5 e die (g Sl Al A A gl

f)sall Jganll A dais go w0 Cua ¢ Jasad) oAl lasiV) Jleainl o3 dpca @8l LAY
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CJu fead)
SN e A8 ) 31 il dasd) A jlaaiy) 128 -3) ad) Jsad)
Récapitulatif des modéles
Erreur standard de
Modele | R R-deux R-deux ajusté l'estimation
1 ,573% ,329 311 ,62430
ANOVA?
Somme des

Modgele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 | Régression 7,255 1 7,255 18,615 | 0, 000

Résidu 14,811 38 ,390

Total 22,066 39
a. Variable dépendante : alall ¢15Y)
b. Prédicteurs : (Constante), 4 y=all 3 )|
Coefficients @

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Erreur

Mode¢le B standard Béta t Sig.

1 | (Constante) 1,550 ,466 3,115 | 1,003
ol BN 578 134 573 4315 | ,000

a. Variable dépendante : sl ¢1aY)

SPSS geliy Cila yia 1 jlaall

R- deux danall jpedil) Jalaa ()} LS 0.32908 R? esdil) Jaloe 3 G J5Y) J sl Cp
Gl all alall e1a¥) (5 ginn Gavend o 53548 jaall 3510 () ey Le 550,311 L3 ajusté
Al Al A Ja Al AT Gl e ) o e 04 67,1 el Jad 04 32,9 Ay Al Hall Jae

o Lagd 4ails (adlid UGN J gasd) U

iy ¢14.811 st 8ol Cilra o & sene Wl ¢ 2557, 6 sk Jlaai¥) Cilay o & sanae

22.066 A Cilag jall & gana (55l

38 & Bl Do ds g oA sV A a ds o
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0.390 < 5 Al sl Slay je Jama g 7.255 2 A HlasiVI Clay je Jaxa
18.615 58 Llaasyl ksl cplidll Jdas jlsia) dag

o G ALl 0,005 Zial) A i) AV (s siue a Jaal 0,000 58Y) AV (5 sine

A 0 die 40847 < L Gl A saall Cadaid (e 5ST 18,615 @ a8 5 D gunall (o daid

50 i ella G Js o (S s Abadd) A 3 Juli g Ay il dpa i) (iad 3 A5 38 5 1

aladl oL (alall il el e 48 el 5500 8 Jiaial) JEiall jaaiall dilas) A1Ys
el e (e a5 5l Gl sall

Ll Aales (e a Jiay $311,55008 sbos laas¥l Lo adaia G Gl Jsaall JA (e JaaDls

aiaal)

Y=1,550 +0.578 x
(IS lasil) s Ailae raath (i) usiall Jlagy 5 Jiial) usiall iy xidus
Ad el 312 0,578 +1.550 = aladl c1aY)

Dl asa s S5 A Al A il Jgdy 4 heall A i) by LiSey Saw Ll dai
el e b A il 5 5 sl Gl sall alall ¢aY1 (5 i o 48 2l 5 0y

L AUIS A 53 iy ) (SR AR A jal) JDA (e

1Y) A Al dpda Y

s sall alall £1aY1 (5 gise o A8 jaall a5 LSy Lilaa) Jha Ll as 00 Y H
.0.05 ANV (5 glua die (5 A all all 8 Ao il 5 5 jall

Gl sall alall eV (5 e o 38 prall iy Q€Y Lilas) Jla il as g 1HY
_0.0SMYJ\gﬂmmg}\ﬂ\gﬂ\g&uﬂ\jﬁw\

Al 4o i) Az A1)
5ol Gl sall alall oY) (5 siise Ao 4 all (a0 Wilias) Jlo L3l aa 0 Y 1H)
.0.05 AV (5 giua die (5 P dall jall 8 dau il

3pall Cluwsall aledl eV (s sie o 48 jeall (A0 Likaa) Jb i o g ol
10,05 AVl (5 sine ie (5 0 jall i) b Ao sl
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TG e 8 dpa i)
sl Gl gall Slall V) (5 e e 38 paall i Lilas) Jla L6 aa 0 Y 1H
.0.05 AV (5 sise die (5 Pl jall o all & dau gl

3pnall Clusssall Hladl cla¥) (5 gine Ao 48 jeadl il Wikas) Jl i o g ol
.0.05 AYall (5 e die (g A3l Cjall 8 A gl

) )l 4o A1) dpda A1)
3 _ypoall il sall aladl e aY1 (5 siue o 48 peall Gadail Lilas) Ja L8l a0 Y 1H
0.05 AV (5 giue die (g Pl 3l o jall 8 Aau gl

3puall Clawsall alall ¢V (5 sie o 48 peall Gablail Wilas) Jb il ax g 1y
0.05 AV (5 glue die (5 0 jall il 3 Ao sidll

b A g ] G canetall adll laai¥) Jlesily Ui o il o34 G )y
(el Jgasl)
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CJu fead)

) o1 o 48 pal) 3 10) cilbles AL aaiad) Ll jlasdy) 1 (29 -3)ad ) Jgand)

Récapitulatif des modeles

Erreur standard

Modg¢le R R-deux |R-deux ajusté | de l'estimation
1 ,663? ,440 ,376 ,59430
a. Prédicteurs : (Constante), 3> ,48 yaall Al g3 luaS) | il gudail)
ANOVA?
Somme
Modéle des carrés | ddl Carré moyen Sig.
1 Régression 9,709 4 2,427 6,874 ,000°
Résidu 12,357 35 ,353
Total 22,066 39
a. Variable dépendante . ew‘dﬂ\
b. Prédicteurs : (Constante), (& ,48 yaall 2 g3 g L€l | il gadail)
Coefficients?®
Coefficients non | Coefficients
standardisés standardisés
Erreur
Modg¢le B standard Béta Sig.
1 (Constante) ,908 ,559 626 113
48 paall Wl gig QLS 09 219 -,032 2,132 895
A8 el 93A | 405 176 ,508 2,299 ,028
A peall Hds | 545 ,188 508 2,901 ,006
A el Gadai| 013 252 -248 - 846 403

a. Variable dépendante : alal) ¢1aY)

SpSS (sban ) zalill Aila jia 1 jiaal)

Jelae &y Lk ¢ 0,663 @l 38 (R) Jagead) Jalii 5¥1 Jelaa’o)f U531 Jsanll OV (el

A jrall () A A prall 2l gy lusS) 8 Aliaiall Al < yaaiall G izay 0.440 (R?) sl
aladl ¢ 1o 8 Alaladl ¢l il (e % 44 A Loy G oo Uniaal 48 jeall Gk 5 48 2l it
dasi ol 5 AT Jalse N s m % 56 Wl e yilall e 8 das siall 5 5 jpall Cilussall 3

Al b

b Ladh 4l (adlid G Jsaad) Wl
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iy ¢12.3575 sbond B sall Clay e & gane Wl €9.709 (5o LlaaiVl Clay ja & sana

22,066 SN Cilxy yall & sana (5 sl

35 A (Sl dada o dar Hlai¥l 4 s da

10.3530 a8 81 gall Sl je Jmag € 2,427 @ a8 lasa¥l Sl e Jone

6.874 58 Jlaai¥) Laad (i) Jidad i) A8

s dad (g 0,054 kal) daa @l AVY s sie el 0.000LEAY) AV (5 sine
355 4 4a da 0 dic 2,64 @ 5ol Adgaall G dad e ST 6,874 Gl 4 gl
il Aglan] AV 53 A dllia & Jsis of (S g Al A 3l Jii g (5 jtaall (m il (b 8
8pnall Clusall aladl oWl Galall il jsid) o 48 peall 500 8 Jiaial) Jiioal)
Dl e (8 dda sl

O i e OS N Gl Jsanldl 2005 Cavn 3 gmy sladl claY) e 38l 5 yla) il &
Gk 138 5 4 yaall ) g3 5 LiS) G ¢ i) e 0.006 50.028 <2 U3k AN (5 siay b yadll
Saama () jie Lea el Al all Jae Glawsall alall oY) e 53l Legd (uls 28 jadl)
Ol s Alalee e e Cpoeriall cpda dlasiu) e 2 Y Sl At g cLilias)

Ualre (0 adfiny A 0.908 5 sbun Jlasi¥) s adaie G CEN Jpaall A (e Jaadls

(Y=bX+a) aivall ladll
Y=10.908 + 0.405 X1 +0,545X>

Y Wl i pmal) i Jitiadl el Jiay Xp ¢ 4 jmal) 03 Jiteadl el (i X7 Cua
‘:J\ﬂls J\J;_HY\ ba dlalas C._u.a'."\s c@\ﬂ\ ):uu.d\ dlq:\
dd pall H& | 0545 + 48 mall (33, 0.405 + 0.908 = pladl £1Y)
A eliil) adaia iSay CAN Jsaal) ) 1ol

LiSay 4ia 5 0.05 (o S 5850.895 o AVl (5 gia oty 148 aal) A g5 ibodiY dpudilly
1Y) e 4 prall ad i g luiS) ddead i aa 0 W A3 e i Al Ay jiual) dua i) (58
i Al Abaal) dpa jall (2 ) b U g e jall e (8 Ao glall 93 jueall il sall alal)

alal 13 aeag

212



1391 et & y9dg I3 O Alawslly 8 piaall Sluewilt & 33 ,aL0 303 S Jaadl)

by LiSay 4ia5 0,05 (30 el 585 0.028 < AVAl (5 sie 8y 14D mal) (¢ 3Ad Ll
Slo Al (8 dleal Ll lin A8 o (et Al ALl A i Jgi g 4 sl dpa il
el e 8 A il 55 ppall Gl sall lall 1Y)

8ol 30 Al (a5 Bas) 5 Bas 50 A8 jaal) (553 8 5ol N G La¥) Jsaall DA (e ey LS

L0405 < ¢l Gauad S
by LiSay 4ia 0,05 e J3 525 0.006 @ AV (5 e 06y 14D aad) il Aadlly
Al 1Y) o A8 paall i dulead il sm s 355 ) AL A il g5 A ieall A Al

Al e 8 3dau giall 5 8 jall Gl sall

Bl 0 () g2 Bas) 5 Bam g0 A8 paall s 8 30l 3 G 5aa¥) Jsaall DA (e ey LS

L0545 < ela¥) G B
Jsd Wia 4305 0.05 o S| 5850403 @ VAl (5 sivne 5oy 148 pal) (gudall Apuadlly
Clsas pall alall 1o e 46 jeall Gadai ddaad il o 0 Y 481 o i ) 4y jiall 4 il
S 138 s sa s oS A ALl R i s Ml s el e b e si) 5 3 aal

aladl ) o 46 jeall 5 lay Ll @la G paliiu of oSay AN ALl bl YA (g
Al Ll dd pmall g ¢ Lad g Jad Cprialaad 3 gmy ) 138 1Y) il Hall Jae Gl all &
o3¢d aladl eaV1 awad & aalod D8 48 peall Gaada g 4 jeall 2 g5 g L) 8 Aliaial) Cllesd)
Ll al)
sl A) A ) A il Ll
A sl (B Bl (50 gl EY (3 9_dl) dpm 8 (8 Al A )l A il Jia
Al e (A3 siall 53 prall Gl sall 848 jrall 5 Hla) Jleaia) (sae J s Al Hall de
Lol Lt A jal) o8 Jiai
Al Al die a8 &) )Y 0.05 AY2 s s die duilas) AYa il 358 a5 Y THy
Jal s2ll (5 323 (5 0 adl al) 8 ddan gial) 5 5 jurall Glsall (8 38 el 3 )la) Jlaainal Jsa
(m}d\ s c'é)..\ﬂ\ Gl g c‘é.dd\ dﬁ}aj\ cQ.uJ\) AM;SJ\
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Jsa Aol due o a0 21 5Y 0.05 AV G i die duilaas) AVS I3 35 8 a6 TH,
ol s2ll (5 303 oyl Jal) Coadl (8 Ao giall g 3 pprall Cilasall 8 A8 el 351y Jlexiadl
(d.o.uujd\ s cSJ,\AJ\ Gl g cgfdd\ JQ}A\ 6‘_')».0.\3‘) w\

IS de 8 i 8 ol A ) 02 (e (3

1Y) s A A 8

Al Al due 30 )5V 0.05 A gine (s siue die Adileas) AYa D 5558 a3 Y TH)
Jalad (5 323 (s il ) o pall 8 Adans siall 5 5 praall s sall 8 48 2l 5l Jlesind Jsa
sl (s

Jon Al due ol £1,Y 0.05 disine (5 sl die dblas) AV I3 G54 22 5t Hy
O Jalad (5323 500 el ol & o giall 5 5 sl Gl sall (8 4 el 5 1) Jlexial
el

Al e Al A 31

Jsa Al Al die o) il 2 )Y 0.05 AV (s siw dic Ailoas) AV I3 G558 22 6 Y 1Hy
6 simall Jalad (5 323 (5 il all o all 8 A siall 55 ppiall Gl sall (828 el 5 la) Jlasind
el _alall

5 snall Jabad (5 x5 (5l ol i giall 5 5 psioall ciboans pall b 3 yaall 3] Jlaind
sl el

PG do A A i)

Jsa A pall due ol i 21 ¥ 0.05 UV (5 siue vie dilian] AVs I3 G558 22 68 Y TH)
i Jabad (5323 (5l 5l sl 8 A siall 5 8 piall s sall 8 & jaall 3 1) Jlexiad
sl 3503

Js Aul,all due o A ¢),Y 0.05 AV (5 siue die dilas) AVS GId 358 2a i THy

s alad 5 a3 (558 Jad) il A siall 5 3 il sl 8 3 jaall 313 Jlasiad
el 3 A
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Al ) dge Al duda 81
Jsa A jall de o) il ¢)5Y 0.05 Y2 G i die Aileas) AV GI3 G558 a8 Y THy

Gl ol (8 e gl 5 5 sl Clagall (& ooV Gaead e b S5 48 el 3 )
5l Lo gl anal (o 53

Jsn Al ,all due 380 ¢)5Y 0.05 AV (s st dic Aileas) Yo I3 35 8 aa 55 (H,
@l cadl A das gid) g 5 pall Clawsall 8 el aeas e W i 48 el 35000
B _pual) A gall anal (5 3

llass Eua ((ANOVA) @) ol Jidad i) Jlexial a3 (1Y) duz all 4 5l
r Vsl Jsanll d dsm sall iliil) Jle

ANOVA 3a¥) cplil) Julali Uil 1(34 -3) ady Jgaad

ANOVA
Somme des Carré
carrés ddl moyen F Sig.
:Js¥153al) | Inter-groupes 2,795 3 932 1,975 | ,135
4 pal) 30 T ragroupes 16,082 36 72
Total 19,777 39

spssd\ Gla yBha ‘;\ Jaliie) 43l Aac) (e :J.\m.d‘

4 el 5,00 Gl OV ) saall Auilligig Adlaia¥) el G siladl Jganll 5

A e pan 4 jieall i il Qi 4ie 5 0.05 AV 5 st e Sl (250,135 G A

gl se (8 48 jrall )l Jlasinal Joa Al 3l 81 LAY dilias) AV Cld (58 2 Y
A gall s G el (5 3

((Anova a 1 facteur)g-lal! cplill dalas HLia) Jlesdil 23 4500 dae il dpca 5l 4 )l

: Msall Jganll L daa sall il e Lilians Cua
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Anova a 1 facteurg3aY) Gl Julasi JLad) 1(35 -3) b Jgaadl

ANOVA
Somme Carré
des carrés ddl moyen F Sig.
Inter-
5,531 4 1,383 3,397 ,019
5 groupes
4 2all | Intragroupes | 14,246 35 ,407
Total 19,777 39

Spssd\ Gla yBha ‘_AI Jaliie) 43l Alae) e :J.\m.d\

Glaiall J5¥) ) saall duilligig Alaia¥) dadll G Galadl Joaall il PIA e ey

A jeall i i) Gl i aiey 0.05 AV (s sie G0 J a5 0.019 & a8 48 jeall 3l

(s m3 Al 21 a s Ailias) AV @3 G5 8 a4l o paii Al Al A il Jusi g

e Cna bl il s Jlesil Lnle @l Aagis g s sall yhsal (galall o 5all il
;Q\}A\ J gasll = C_ﬂ.\.\]\

A pal) B 1) gaal i) Gudlad JL8) 1(36 -3) Al Jyaad)

Test d'homogénéité des variances

Statistique de Levene | ddll | ddI2 | Sig.

28 paall 500 2,148 4 | 35 |.,095

spssd\ Gila yaa ) aloal sl slac) e 1 jlaal)

3ok Glxiad) JY1 ) saall Al gig dllaia¥) dadll G odlel Jsaall DA (e a3l
5oMY dnally diilaie Clililld 4ty 0,05 AV (5 sie o ST (A5 0.095 0 L 4d el
Janll (8 mia e s LS Cile ganall (5 5budi adal | ko (scheffe)dued WAL o 583 4ple 5 dd 2l
RPN
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CJu fead)

il s giuall g 48 pal) 3 1Y (scheffe) s JLEA) 1(37 -3) ) Jgaal)

Comparaisons multiples : Scheffé

Intervalle de confiance a 95 %

Différence Erreur Borne

(1) Aalall 3a sl moyenne (I-J) | standard | Sig. | inférieure | Borne supérieure
¢ sl [ el casSillaaled 130500 55251 256 -3,1009 14909
cdladsiled  -1,15881° 34102 ,036  -2,2673 -,0503
slesadles  -1,47167 55251 156 -3,2676 3243
ol el 134667 45112 ,086  -2.8130 ,1197
oSl nlga] sl sd) 130500 ,55251 256 -,4909 3,1009
Sieall odbad sl 14619 46696 999 -1,3717 1,6640
slesdles  -16667  ,63798 999 -2,2404 1,9071
goxllamslesled 04167 55251 1,000 -1,8376 1,7543
odbadsiles [ sl caedl  1,15881° 34102 036  ,0503 2,2673
el casSillaled 14619 46696 999 -1,6640 1,3717
smlesdlgs  -31286 46696 977 -1,8307 1,2050
ol lesled 18786 34102 ,989  -1,2963 ,9206
ielesales | s sl 147167 55251 156 -,3243 3,2676
el casSillaled 16667 63798 999 -1,9071 2,2404
oalad saled 31286 46696 977 -1,2050 1,8307
ol s Lesled 12500 ,55251 1,000  -1,6709 1,9209
o Looslgd| sl sl 134667 0 45112 086 -,1197 2,8130
g Geal Sl sdled 04167 ,55251 1,000 -1,7543 1,8376
cdladsaled 18786 34102 989 -9206 1,2963
slesdlgs -12500  ,55251 1,000 -1,9209 1,6709

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05.

Spss J dla R GJ‘ Jalite) Aal) dlac) (e 1 ydaad)

AV 13 58 29y st Al i Hlall agiad L) alasinly oSled gl I (e

bal Guilunl 8alg S agaal (Al (g (5 5N (5 shall (553 Cp el (1 0055 st ie dyilian)
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25 0.036 < Ailasyl AVl & a8 Laiy 1,16 @Al Jasie gl Cua pailialll 3algd 563
Al ol Ao o )l 8 dlian) A0 13 (5558 cllia G laalie Ao ) Galds 4ia 50,05 (e JB
S Aol e 8 AkSl Ao il 5 8 puall Gluwgell (A A8 jaall 3 )la) Jleain¥
ol 3algd agaal Gl Gl wllal (g S (5 sinall (553 (o ppenall G alad) o 5all i

(Anova a 1 da¥) ol Jdas sl Jlestind &5 43IEN Lo jall 4y jdll 4l

f sl Jgaall 8 daiia sal) C"L“M e Llast Sua facteur)

Anova a 1 facteurg3aY) Gl Jalas JLad) 1(38 -3) A Jgaadl

ANOVA
4 el 5,13
Somme des
carrés ddl | Carré moyen F Sig.
Inter-groupes ,655 2 ,328 ,634 | ,536
Intragroupes 19,122 37 517
Total 19,777 39

spssd\ Gila yaa ) aloa) sl dlac) e 1 jiaal)

0.536 & L 4 yaall 3513 Jlanin danilly sig Allaia¥) dagdll & galall J gand) il G

Gsf g YAl o paii Sl 4 dall dun il Ji 4ies 0,05 AV G5 sine o ST a5

doa il b i A sall e A Ol g el (g jad Adaal) 31 A LAY Ailas) AV )
Al

Ukl &3 (IndependentSamples T-test) JWis) aladiul 25 dayl )l due jal) Ay Hall 4l ol

b &yl 513 Jlesind Jpa duilaa) AYS 3 Gy b gy ae il ) dsesal) daa

Al g Al e s sall aaa il (5 a3 Sl jall e G Ao siall 55 jpall Gl all

5 il Sl sl 3 4 jeall 513) Jlaxind Jsm Ailoan) AV I3 3358 355 m si5 3l
LAY A e g slal Jpaadl s sl aan paaial 5323 il el e 8 ddau siall
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CJu fead)
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5,13l | Hypothése  de
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égales
Hypothése de
variances -,208 | 37,816 | ,837 -,04733 ,22800 -,50898 ,41431
inégales
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@) bl Jilas s Jlexiasd &5 oY) A dll Al al; oY) Ao 8N a4 Lad)
;‘;J\}d\ Jsanll = s gall G;um e blas’ &ua ((ANOVA)

ol el s 380 Y (& (59 AN Gl gala¥) bl Judad JLas) 1(36 -3) a8 J s

ANOVA
aall sy
Somme Carré

des carrés ddl moyen F Sig.
Inter- 1,074 3 358 655 585
groupes
Intragroupes | 19,142 35 ,547
Total 20,216 38
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aladl c1aY)
Somme des

carrés ddl |Carré moyen| F Sig.
Inter-groupes 481 4 ,120 221 | 925
Intragroupes 19,026 35 ,544
Total 19,506 39
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Levene sur
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des
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Différence | confiance de la
Sig. |Différence| erreur | différence a 95 %
F Sig. t ddl (bilatéral) | moyenne | standard | Inférieur | Supérieur
pledl_¢12¥I | Hypothése

de' 7,772 1,008 | 2,045 37 ,048 ,47159 ,23061 | ,00432 ,93885
variances
égales
Hypothése
de_ 1,821| 20,154 ,083 47159 ,25891 | -,06823 | 1,01140
variances
inégales
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Ministére de L'Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique
— el (e el A Bl
Université Djilali Liabbes Sidi Bel Abbes.
o 5k Bl ciosliaV) kel 1S

Institu des Sciences Economique, Commercial et sciences de Gestion

Questionnaire DOl 3leza!

Ao sibly Bpanall Sl sl clidy U] gy
Destiné aux directeurs et gérants d’entreprises

Monsieur, (3) ol (8) Al

Madame.....

ey Ak 44

Salutations:

33yl e o Bl Yy Olaz ¥l 1 LA 6pizasnin g ) 35l e (S5 sl iy
b

Tout d'abord, je voudrais vous remercier pour le temps que vous allez consacrer pour
lire ce questionnaire et répondre aux questions qui y sont contenues.

psball 3 ol B3les s oldbame e fepr (S5 gly il s I35 e 2L an
s gy Bpanall Ol (3 sV et (3 @Al 35) 93 Aulys U] aslasy)

Le chercheur vise par cette étude, qui fait partie d'une recherche de doctorat en
économie, d’ étudier le role de la gestion des connaissances dans 1'amélioration de la
performance dans les petites et moyennes entreprises.

o) dilaie (3 Al alwgilly el Slagll Hls] de oo 3l U] Al ) Coud
e T g bty W Leindd ¢ aig aSy ] (3 30,20 3131 Jlomzn) 28Y (55134
b sll e g sdh s (3 eV e (3 s el

L'étude vise a déterminer a quelle point les petites et moyennes entreprises de la
région ouest de I'Algérie sont conscientes de 1'importance d'utiliser la gestion des
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connaissances, et de quelle maniére doivent étre ces connaissances générée, appliquée,
stockée et publiée dans ’entreprise , et dans quelle mesure elles contribues a améliorer ca
performance.

O et 3 Ayl s AUE] (3 g ABLes g (S5 B 93 e 21 e (Sol] O
i)l Sl gl s @ Bl 3)15) Zles| e o) Bl 0 Slo gy Ol g L ) oL
s oY) et Lo dslu g 1A alans gl

pour ce faire, nous souhaiterons votre contribution a la présente étude et cela en
répondant en toute objectivité a toutes les questions, Comme il convient enfin de vous
rassurer que I’ensemble des données et des informations que seront recueillies serviront
exclusivement au travail de recherche , et seront entourées de la confidentialité voulue.

o 2‘29)"9}” Jg’ Z‘JL"‘?“J :JJ.U (.ZM\)JJ\ ol L} SJL;.-\ ,§~$LM~¢ ng;, S éc-z-; Jﬁ"‘" L}
V) Jorid g el udl BIE s U VY i gl UL B0 Loke ¢ el S

En vous témoignant ma sincere et profonde gratitude pour votre contribution a ce
travail de recherche, je vous prie d’apprécier I’expression de mes remerciements anticipés.

Cordialement i BB Uk Ishass
Chercheur : &)
BENOUSSAD.Z J. Amwg o

UL JlaYl o OLae¥l s e il sf (3 lize

benoukaci@hotmail.com

Pour vous renseigner sur n'importe quel aspect de ce questionnaire, veuillez contacter le

chercheur:
benoukaci@hotmail.com
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Premiere section : informations personnelles

e @ (X)) 3] poy sl JU Al die S3 jaf gl dasii)l SULIL il Lis 3lan
Cette section concerne les données personnelles qui appartiennent a 1'échantillon de I'étude, veuillez
marquer (x) en face de la case:

les variables lpadl |43

moins de 30 ans Ao 30 pe JBT

B 40 o BT 4130 o0
entre 30 et moins de 40 ans

- L’age
e 50 o 81 L 40 0
Entre 40 et moins de 50 ans

50 ans et plus Sba 50 o

secondaire C s el
e 2SS Boled

Diplome de formation Professionnelle

Licence il B3lg

Leadall Mgl 2

Master . yele solgl Qualification

(555 — e ol e sl scientifique
Diplome poste graduation ( Magistére- Doctorat)
Moins de 2 ans R ‘_}éf S Bn Y1 Syt s
Entre 2 et 5 ans Oy i A st e s 50l
Nombre d'années 3

Sy (10) S o BT L) Slsin (5) i o0

] d'ancienneté en tant que
Entre 5 et moins de 10 ans

gérant de I’entreprise

Plus de 10 ans - Ol 10 e ST

(oo 49 910 o Lo Joid ) 3 Ao
Petite entreprise ( entre 10 et 49 travailleurs) B ) B gl

(Jole 250 4150 oo o5 ) Baneste Fennego Taille de I'entreprise 4

Moyenne entreprise ( entre 50 et 250
travailleurs)
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Deuxiéme section : axes du Slww¥! yol Gl (!
questionnaire
o b ) o) sy e 1575013 slllly Bl e deses Ble SRl el o dspes L L
ol (V) 2l oy 5 2y
Ce qui suit est un ensemble de variables, et chaque variable a un ensemble

d'alternatives. Il est nécessaire de lire chaque variable et de choisir celle qui convient a
votre point de vue en plagant le signe (V) devant.

1¢" Axe : P RYeT
Loae 55 9503 o GA; 9 ) d)& dwen §o stj\.@.» 9848 P9 :‘é}’l\ 5yl d"\?ﬁ rw kéj‘ alzwY) isgast
A Ll e Os Ledlas (e adias IS J5ls Blelas o Lasl il
Un ensemble de questions utilisées pour mesurer la gestion des connaissances qui est
la capacité de chaque organisation a rechercher, assembler, gérer et diffuser les

connaissances de ses membres et groupes dans chacun de ses services afin d'améliorer sa
performance globale

Zz\éﬁl\ .\.:!533 LS —/1
Sl Bl 1LY Jsie 3 53920l dtedll el Lod WS s den gl Jold g lleal S5 s
S e L o Ll b Sa) P e
2.Création des connaissances
I1 S'agit des processus par lesquels l'organisation tente de transformer la connaissance

implicite dans 1'esprit des individus en connaissance explicite ou par innover des
connaissances interne, ou bien les acheter de 1’extérieur

LR Gilge | @Blge | p (Ble b | LU Gl S <yl gl
Tout a fait Rty ™ IPas d’accord
d’accord du tout
D’accord |Je ne Pas

uis pas | d’accord
sir

osng Byl penaly egiamsis £UE OF gl 21316 | 4
Oty BUH IS e wieSlag b o
hyatllg
.Les membres de 1'entreprise sont
conscients que le succes et la
continuation de leur entreprise
dépendent de leurs idées créatives,
de leurs créations et de leurs
initiatives.

U 8 Bsld) Sl J oS BPT sls Jleall gy 2

8l By13) Jilag e sla
Les salariés sont conscient de
l'importance des technologies
modernes comme moyen important
de gestion des connaissances.
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3P U8 Shlesy Dy g Slae Al Sy
Wil Jold ¢
L'entreprise reconnait les
connaissances, les expériences et
les compétences de chaque
individu et essaie de les exploiter

o ol I o oSinin G Bl A5 0
S i g
les connaissances sont générées

dans votre entreprise grace au
recrutement des compétences

boda gy Jusd e AWy 8yl A gl 51 31 Sllag

B3 Hage Bl 131 (L) g ps 0 048
Les individus ont la capacité et la
compétence de transformer et de
traduire leurs expériences en
performance pour accomplir une
tache spécifique.

3R s bl G 65 g3 g
Gylas il g dnaseidl ogdlas 9 @Blylge dos
dudyder

I1 y a des activités de formation
dans l'organisation qui
encouragent les individus a
développer leurs compétences et
leurs connaissances personnelles et
a acquérir de nouvelles
connaissances

o raasess clps Jominl PN 0 B al) g 0
Sl gl Condl STos ae i)
Faire recours aux experts
spécialisés ou par 1’établissement
des partenariats avec des centres
de recherche ou des universités

el )T ildg el I o0 ﬁf.\.\ .\.:.‘}5 o~
B Al Ayl g J1 L@ OS2 31 1 dzna
) ) B!
Etablir des unités ou groupes
dédiés a cette fin dont I'objectif
principal est de poursuivre de
nouvelles connaissances

Lomy B &1 e Cu's‘:!\ W o Ball WS o
S Slmsis O)E o (ladlly
L’ouverture a l'environnement
extérieur et I’apprentissage des
expériences d'autres institutions.

sy U sl I e Bl Mg 0
Opinions des clients et des
fournisseurs

10

283




S Areall Byall oo aiSW dde B b Skl 4
BBl b o8 fSaewis sleldl Y Jghe

Ay Slelezr!
Des méthodes scientifiques sont
adoptées  pour  révéler la
connaissance implicite dans 1'esprit
de vos salariés par 1’organisation
des réunions formelles.

11

L &é\}e

Tout a
fait
d’accord

@9

D’accord

AS ke
Je ne
suis
pas
siir

By p

Pas
d’accord

L d‘f&\y Ji‘;
Pas

d’accord du
tout

Syl

S Aol Dbt oo Sl dade Bb dbssl o
B3l Bb o8 fSeemiis el 5B Jske

Ay j}_& Olelaer!
Des méthodes scientifiques sont
adoptées pour révéler la
connaissance implicite dans I'esprit
de vos salariés par I’organisation
des réunions informelles

12

& Aedall Byall oo a2SU e B b Sl 4
Lot Juss) @b o Fﬁ....»}: bl 31,981 Jsde
el Bylabl oo FladY) aonid SBIL
Des méthodes scientifiques sont
adoptées pour révéler la
connaissance implicite dans l'esprit
de vos salariés par I’introduction
des systemes de récompense pour
encourager la divulgation des
connaissances implicites

13

:ZSJ-L\ O

_/3

o2 AN 1A Saee 05 (3 ally Sleshally SULIL Blinm VU Akl olhen)) oz

3.Stockage des connaissances

Opérations liées a la conservation de données, d'informations et de connaissances dans
des entrepOts congus a cet effet

L& ‘53\}0

Tout a
fait
d’accord

@By

D’accord

By

Pas
d’accord

LlE BBl pb
Pas
d’accord du
tout

<yl

-

l

el gladmg 3131 Oy Sl a9 o
(\dgy Byl j05) B nall

Les expériences et connaissances 14
des individus sont documentées et
stockées dans des bases de
données .
Al O B b e 313 Cyps o
15
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Les individus sont formés aux
méthodes de stockage des
connaissances.

\gobe Alablsmlg 4 jall 129 ge Ailwaa) (15 pll) gy
Bl gl Celin il alisaal g0
I existe un systeme permanent
pour la maintenance et la
préservation des biens de
connaissance contre 1'usage abusif
ou le vol.

16

Slbgiadl gl § Bl Byall 0 B3UY) (g
Lgylay
Les connaissances stocker peuvent
étre utilisées a tous les niveaux
administratifs.

17

Adygl Aylall Dbl Claglall O iukes o5
LAl
Le processus de stockage des
informations et des données
s’effectues de manicre
traditionnelle (papier)

18

e sleae i Sl lashall 035 ddes o
i1 S Sl gl
Le processus de stockage des
informations et des données
s’effectues dans les ordinateurs et
les technologies modernes

19

135 el g

-/3

yujqiz;wusy)wg\jéw,uja;j&jubu;wa;ﬂ@j:jyL&wwﬁg\w\
.s")j\-&ﬂ\ 9 JLA?Y\

5. Diffusion des connaissances
Le processus par lequel la connaissance est transférée et distribuée par une personne, un

groupe ou une organisation et gérée par divers moyens de communication et de

coopération
Lls (314 By »* Blas p& | LU GBlge po Q\)L,.J‘ ijj\
Ry ™ Pas
Tout a d’accord du
fait D’accord | Jene Pas tout
d’accord suis d’accord
pas

eheads dmyd LN LB a3 g SNy B

(S S sl s1a¥
La relation entre les individus est
dominée par la confiance mutuelle
dans la mesure ou ils préférent

20
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accomplir leurs taches
collectivement

Slkes 3 dnad) JLas¥l Ll 5559 Jilwg e
Bl &

Les moyens de communication
modernes et les technologies sont
utilisés dans les processus de
transfert de connaissances

21

ooty i o B Jilagll IS Al s
Opp oy13) s cladas B ) alal) e 2,0
(..

L’entreprise dispose de tous les
moyens pour faciliter la diffusion
connaissances aux salariés (culture
organisationnelle, systéme de
gestion flexible(...

22

Blos o J)b&\ J‘E’j i dkes a»vcdjL‘ )";
L’entreprise stimule la diffusion
et le transfert des connaissances
parmi ses travailleurs

23

Sy Iobs Sl e el o plghl Jabs o
.3 pallg
Les taches sont échangées entre le
personnel pour partager leurs
.expériences.

24

SIeldlll g b e Olaghally JSEY Jlaslt Jsley

(4r) Wy (oaretdl Jolad)) o owd &y )
Les travailleurs échangent des
idées et des informations par :le
biais des réunions informelles
(face a face)

25

el ) b oo Slaghally JSEY Jlaadl Il
d )
Les travailleurs échangent des
idées et des informations par :des

réunions formelles

26

Py Gyl oo Olaslally JSEY Jlaslt Jsley
(oot (oY) Akl Juas
Les travailleurs échangent des
idées et des informations par les
divers moyens de communication
(téléphone, internet, intranet ...)

27
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gl o sl 3 s e ST Ly caBld) 251 e e dds U Ball Lsd o
4. Application de la connaissance

Moyens de transformer la connaissance en une mise en ceuvre réelle sur le terrain et de la

rendre plus appropriée pour une utilisation dans les activités de l'institution

L ‘55\}6

Tout a
fait
d’accord

B9

D’accord

»
S
Je ne

suis

pas
siir

By p

Pas
d’accord

L Blgs b
Pas
d’accord du
tout

Syl

.

&

G ygpall gl 355 o duwill fons
Mgl day Bugldt ISY)

L’entreprise cherche a fournir les
moyens nécessaires pour appliquer

de nouvelles idées apres les avoir
étudiées

28

330Y1g @By wgdyls Gedas o 31U aomi o1
EWIN | (,.éu.of g e

Les individus sont encouragés a
appliquer leurs connaissances et
leur expérience a leur travail
quotidien

29

RUBNIE SR S I Y W U NP
L'organisation a un plan
stratégique pour l'application des
connaissances

30

Jf bl Olygdg Oilglig s o9 iji\ Adaj
ddas IS J21> Julo S olgs Glay i gale
L'entreprise organise des

séminaires et des stages sur la
facon d'utiliser les connaissances
pour atteindre des objectifs
spécifiques.

31

SGlual 588 & \gks Oglamss N B Al g
Les connaissances que vous
acquérez contribuent a la
réalisation des objectifs de votre
organisation.

32
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Deuxieme Axe:

P! e dsged g jased Db s Ala S gum 1 oY1 bl adsuins @) A ds et
e Jetl gl sl gl A ade (SO grg g J A

L'ensemble des questions utilisées pour mesurer la performance qui est considérée
comme le résultat d'un effort d’une personne ou d’un groupe de personnes jugée bon,

inefficace ou optimale..

iolaiy (el Loy —/1
1 .Satisfaction des employés et apprentissage
LU @lge | 3Blg 2| Bl b | LK Bl 8 O yLall o3
WS ee Pas
Tout a d’accord du
fait D’accord | Je ne Pas tout
d’accord sws | d’accord
pas
sir
Jleall (55155 G ot joli1 Slia
Il y a une baisse permanente des 35

plaintes des travailleurs

Jleddl Sl 4y ol o 851 dans b s

.3.,9\-03?,&\} sl (desd)
L’entreprise a la capacité de 36
comprendre et de répondre aux
besoins psychologiques,
économiques et sociaux des
travailleurs.

Slelu Joall 38 Jlg Slaazatlg dyalt Jlenl)
3 Y el 15) Adlo)

les travailleurs sont préts a 37

travailler des heures

supplémentaires si nécessaire

e Jleadl 35 G et 2l Sla
Il y a une baisse permanente des 38
abandons de postes.

obeladl SR Jume & jese 2lEE1 Sl
ot a1y syl | 39

Il y a une baisse permanente du
taux d'irrégularités des employés.

& e s 530 BB il 25
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L’entreprise diffuse une culture
qui encourage |’apprentissage a
tous les niveaux

RS (B8 oF)lgs
L'organisation qualifie ses
travailleurs en développant leurs

compétences et leurs capacités
intellectuelles

41

L1 otheslt —/2

1. Processus internes

L éﬁ\}n

Tout a
fait
d’accord

3y

D’accord

By p

Pas
d’accord

Ll @150 ps
Pas
d’accorddu
tout

Syl

o) A ) 3 s il Slia
Il y a une productivité croissante
des travailleurs.

42

Sy g Ao b ) il a
L’entreprise assure toujours les
opportunités de créativité et
.d'innovation

43

S Dl @y Do) (e A b1 055
e Blas e 342 JWby
L'entreprise améliore ses produits,
introduit de nouveaux produits et

atteint ainsi une forte valeur
ajoutée

44

Gb o5 Jorll Wl GISH s Ji5 S
Slanbl 1393 09 bl ZloYlg b IS ks
b e ISy

Il y a une réduction permanente

des couts totaux en réduisant les
cotts de déchets, la production

défectueuse, les retours de ventes.

45

Impact sur les

S e 5 /3

clients

L ‘53‘}6

Ry

D’accord

aShe

By p

LU @150 ps

S ylal!

&
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Tout a
fait
d’accord

Je ne
suis
pas
siir

Pas
d’accord

Pas
d’accord du
tout

L'entreprise produit des produits
qui répondent aux besoins de ses
clients.

46

cdy B gy Usgr g3y Slrl dil) o
L’entreprise répond aux besoins
de ses clients facilement et dans
les plus brefs délais.

47

gl Sr Djis @l (o LI 0 2
Ol
Les clients propose souvent de
nouvelles idées pour le
développement de produits.

48

s
Il y a une augmentation de la
satisfaction de vos clients par

rapport aux années précédentes.

49

Sl Bylis oSb) Loy § ot £LGH) Dlia
dndln
Il y a une augmentation de la
satisfaction de vos clients par
rapport aux institutions

concurrentes

50

M}L\ thj‘jjﬂ&sﬁ.‘iu\ —/4

L& ‘}é\y

Tout a
fait
d’accord

4. Impact sur la croissance et le développement de I'institution

@y

D’accord

»
S
Je ne

suis

pas
siir

By pS

Pas
d’accord

LS Bl pb
Pas
d’accord du
tout

Byl (Samsdh ddgedl Lol § pliy) Slin
Aol O gy
Il y a une augmentation de la part
de marché de votre organisation

par rapport aux années
précédentes.

51
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Bylds @Saamwih Ad gl ot 3 plisyl Sla
bl Sl
Il y a une augmentation de la part
de marché de votre organisation
par rapport aux institutions
concurrentes

52

Aol O giany Byds v&*....d,u sy el Jus
Il y a une augmentation de la
rentabilité de votre organisation
par rapport aux années
précédentes.

53

sl
Il y a une augmentation de la
rentabilité de votre organisation
par rapport aux institutions

concurrentes

54
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