Faculté de Droit, d'Economie et des Sciences Sociales P
_—

Mémoire de stage Master 1 Sciences du Management .
g g UNIVERSITE
Université Francois Rabelais de Tours FRANCOIS < RABELAIS

TOURS

Institut d’Administration des Entreprises (IAE)

De la circulation de I'information au
management des connaissances :

le nouveau défi des entreprises

Le cas John Deere France SAS

"Knowledge is about experience.
Everything else is just information”
(Einstein)

Année Universitaire 2006 / 2007 Etudiant : Vincent Foucault
Directeur du Mémoire : Responsable du stage :
Véronique Des Garets Charles Imbault,

Professeur des universités Directeur Produits Espaces Verts

IAE de Tours John Deere



Page 2



De la circulation de I'information au management de connaissances :

le nouveau défi des entreprises

John Deere France SAS

Vincent Foucault

Master 1 Sciences du Management
Institut d’Administration des Entreprises

Université Francois Rabelais, Tours

Résume : Linformatique a révolutionné les systemes d'infation des entreprises
bouleversant les habitudes de travail et les maside traiter I'information. Il est temps de
repenser les systemes d’information pour optimiserationaliser l'information afin de
favoriser le développement de connaissances. Ceoirgénest principalement illustré

d’observations et de critiques faites sur les reag®ératoires de I'entreprise John Deere.

La premiére partie de ce mémoire présente les ipang outils développés au sein des
entreprises grace aux technologies modernes diorhmation et de la communication.

Toutefois la technologie n'est qu'un outil de gesti Elle ne permet pas la création de
connaissances. C’est pourquoi, ce mémoire traidarss un second temps des nouvelles
problématiques liées a I'essor des NTIC dans letesyes d’information et des pistes de

réflexions développées jusqu’a aujourd’hui.

Mots clés : Information, Systeme d’information, Connaissan€C®mmunication, NTIC,
Management de la Connaissance, Knowledge Managen@etnet, Extranet, Intranet,
Concepts de Ba et de Chi, Search Engine Optimisaiearch Engine Marketing, Moteur de
Recherche, Intelligence Collective.
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Introduction

L’informatique, et plus globalement les nouvelleshinologies de l'information et de
la communication (NTIC), ont révolutionné 'orgaai®n des entreprises. Les ordinateurs ont
permis d’accélérer la transmission et le traitengentinformation ainsi que la réduction des
espaces de stockage des données. L'apparition ddvieloppement d’Internet a la fin des
années 1960, ont décuplé les possibilités infoqua8 des entreprises. lls ont permis
d’accélérer les échanges d’informations et de talne disponible partout, tout le temps.
Ainsi, John Deere a mis en place de nombreux opdilg mettre a disposition d’importantes
guantités d’informations (Site Internet, réseauanét et Extranet, messagerie électronique,
etc.).

Toutefois, de nombreuses notions sont apparuesisdéous aurez sirement déja
entendu parler d’entreprise neurone, d’intelligenoglective, de management de la
connaissance ou Knowledge Management, etc. Maigedates notions soulévent un point
commun : pourquoi tant de nouvelles approches aaes 'on a vu que les NTIC et les
technologies liées a Internet ont révolutionné darisation et le management de
linformation, pour apporter aux entreprises unfoonde communication et d’information,
soit disant inégalé ? Les processus et les ouidsem place ne répondraient donc plus aux
attentes des utilisateurs. En effet, pourquoi Jokere, alors qu’elle a mis en place ces outils
issus des NTIC pour favoriser la communication as@c réseau de distribution, ressent le
besoin de rechercher, de restructurer et de rdmistr sous une forme différente (en
'occurrence un DVD), des informations déja dispbes, a la fois en version électronique
mais également en version papier distribuées pae vpostale, vers tous ses
concessionnaires ? Il apparait qu’il existe bien pnobleme lieé a Il'organisation de
linformation au sein des organisations et desegmises.

C’est pourquoi, dans un premier temps, ce mémarereésenter les différents outils
développés grace aux NTIC. Seront notamment détass systemes informatisés
d’'informations ainsi que les technologies lieestermet car ils ont permis de favoriser le
management de l'information au sein des entreprisgeme John Deere. Ensuite, nous
verrons que ces outils n'ont pas su s’adapterugiteentation des flux d’'informations au sein
des structures. De nouveaux problemes se sontgieélmme la dispersion et la surcharge
d’'informations. Dans une deuxiéme partie, il étualiles nouvelles notions apparues avec le
développement de nouvelles problématiques autoumdnagement de la connaissance.

Enfin, a partir de ces nouvelles théories, nousiesms d'observer les nouveaux outils



proposés aux entreprises pour solutionner les @nods de dispersion et de surcharge de
I'information, probléemes néfastes au développerdentouvelles connaissances.

Bien évidemment, ce mémoire, méme s'il apporteatigisjues sur le fonctionnement
du systeme d’information de John Deere, il n’a lgaprétention d’apporter ni de solution
miracle ni de recommandations formelles. Il sowhduiste étre une base de réflexion sur

I'efficacité du systeme actuel pour les managerdadm Deere.



Le systeme d’information des entreprises : une effi cacité

mise a I'épreuve

« C’est un grave malentendu de croire que les probl  émes d’organisation seront
automatiqguement résolus avec I'acquisition de techn iques modernes de communication et

d’information » (Norbert Thom)

Norbert Thom est professeur ordinaire et directeur depuis 1991 de l'Institut d’Organisation et
de Personnel de I'Université de Berne. Il est depui s 1991 également vice-président de la
Schweizeriche Gesellschaft fir Organisation (SGO). Un de ses domaines de recherche est la

structure de I'organisation et les taches de I'orga nisateur.
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1. La technologie au service des systemes d’'informa  tions

« Systemes d’informations », «réseaux »,, «conication », « Internet », etc.,
durant ces vingt derniéres années, la circulatmdahnées et d'informations s’est accélérée,
transformée, modulée, en fonction des avancéesdbmfiques. L'essor de l'informatique et
des téléecommunications est a l'origine de telleanages. Aujourd’hui, l'information est
disponible partout et tout le temps.

De nombreux outils se sont développés pour facibtéransmission et le stockage de
information. Mais tout d’abord, il est importade bien comprendre le fonctionnement d’'un
systeme d’information grace a ses définitions,a##s, le réseau Internet et ses dérivés ainsi
gue des nouveaux progiciels de gestion intégrésuiEEnnous verrons que ces outils n'ont pas

toujours favorisé le management de l'information.

1.1. Qu’est ce qu'un systeme d’information ?

Un systeme d'information est, dans son sens genérain ensemble organisé
d'éléments qui permet de regrouper, de classifiedee diffuser de l'information sur un
phénoméne donné".Un systéme d’information est donc censé faciliergestion de
linformation. Il va organiser la circulation defux d’informations, son stockage et son
traitement au sein d’'une organisation.

Son application dans le monde de I'entreprisejluite plusieurs significations. Ainsi,
selon I'encyclopédie libre Wikipédia, un systémeénfifrmation en entreprise serait « un
ensemble organisé de ressources (procedures,disgicnatériels informatiques, données,
employés, etc.) permettant d’acquérir, de stocker,structurer et de communiquer des
informations sous plusieurs formes : textes, imagééos, sons.>»Toujours d'aprés la
définition Wikipédia, on devrait distinguer deuxs®mes d’information différents : «un
systeme d’information support d’opérations (trakemde transaction, contrle de processus,
support d’opérations diverses) et un systeme din&tion support de gestion (aide a la
production de rapports, aide a la décision, et€}ependant, cette définition ne semble pas
suffisante. Il s’avérerait qu’au sein d'une entiepr deux systémes d'informations
fonctionnent en parallele et en coordination et nmas séparément comme le prédit

Wikipédia. Cela peut paraitre paradoxal quand dangsee les systémes d’informations sont

! De Courcy R., Les systémes d'information en ré@tiap, Québec, Réseau international CIDIH et farste
environnementaux, 1992, no 5 vol. 1-2 P. 7-10

2 Définition Wikipédia, Systéme d'informatiohttp://fr.wikipedia.org/wiki/Syst%C3%A8me_d%?27infoation
3 aolt 2007




senseés simplifier les flux et stockages de l'infation. Comment se coordonnent-ils ? Que se
passe-t-il en cas de pannes ? Comment se synatmoils? Etc.

Michel Volle, polytechnicien, diplémé de I'Ecoleahlbnale de la Statistique et de
I’Administration Economique, Président d'honneurdétégué général du Club des maitres
d'ouvrage des systemes d'information et entreprenedéfinit un  systéme
d’'information comme « le langage de I'entrepris@erlangage qui se parle dans I'entreprise,
et non un langage de programmation). Il rajoute gjles référentiels définissent les concepts
selon lesquels [I'entreprise] décrit ses clients, groduits, son organisation et ses procédures.
Ce langage est en outre outillé par un automatgranomable omniprésent qui assiste le
travail mental de l'utilisateur en lui fournissat@s moyens de classement, tri et traitement des
données.3 Sa définition nous permet de mieux comprendrea ois le role et le
fonctionnement d’'un systéme d’information en entisgpcar il y integre la notion de langage
de I'entreprise, de clients, de produits, d’'orgat@ et de procédure propres aux entreprises.
De plus, Michel Volle semble inclure le systemenfirmation support d’opération dans le
systeme support de gestion de la définition de péitia quand il dit « outillé par un
automate programmable omniprésent» et de « moyendadsement, tri et traitement des
données ». Il va simplifier la définition plus teaue de Wikipédia pour en fournir une plus
pratique et plus opérationnelle, donc plus adaptBentreprise. Toutefois, quand on observe
outil informatique utilisé dans les différentsreiees de John Deere, on s’apercoit que
certaines personnes travaillent sur des logicialsng sont pas en communication avec les
logiciels utilisés par les autres employés. Ainsi,service approvisionnement utilise un
systeme d’information totalement différent du seevinarketing. Ces deux logiciels ne vont
pas communiquer entre eux. Pourtant, méme si ¢tedtéx sont totalement différentes, nous
pouvons étre sdrs que certaines fonctionnalitéseotaines informations auraient tout intérét
a étre partagées. Prenons I'exemple du serviceoagmnnement qui remarque une rupture
définitive de stock d'un produit. Celui-ci doit comuniquer rapidement avec le service
marketing et le service communication pour qu'iigent de mettre en place des outils d’aide
a la vente de ce produit. Or, méme si le serviggapsionnement diffusera un bulletin pour
annoncer la nouvelle, celui-ci, noyer dans la massa peu de chance d’étre lu rapidement
par les autres collaborateurs. Apres observatianadenportements au sein de la branche

commerciale, on peut remarquer que les informatsmmg communiquées en interne par des

% Volle, M (2002), « Economie du systéme d'inforroatiet urbanisation »www.volle.com
http://www.volle.com/travaux/sorbonne.htm



relations directes en face a face. Si les persosoesabsentes, ou si elles n’y pensent pas,

l'information peut donc étre totalement inapercuesain propre de la structure John Deere !

Finalement, nous retiendrons simplement qu’'un systd’information en entreprise,
c’est l'outil informatique de traitement et de gestdes informations entre des partenaires

sélectionnés.

Le systéme d’information bien défini, nous verroes détail les outils de ces
systemes, développés notamment grace aux techesldgil’Internet et aussi grace aux ERP

ou PGI pour Progiciels de Gestion Intégré, avarfine d’aborder les limites.

1.2. Les outils du systéme d’information

Comme nous avons pu le voir, ce sont véritablerentechnologies informatiques
qui ont favorisé le développement des systemedodimation dans les entreprises. Plus
précisément, ce sont les technologies liées anetegui ont le plus contribué a cet essor.
C’est pourquoi, il est important de connaitre cesl®et de voir une application concréte de

certains d’entre eux par l'intermédiaire de la Bigh commerciale John Deere France.

1.2.1. Lestechnologies liées a I'Internet

Internet a permis le développement d’'un réseauathmation et de communication
mondial extraordinaire. Dans les pays les plusesatt les plus développés, il est devenu un
outil aujourd’hui indispensable a toute organisatiet a tout individu. De plus, son
implication limitée au cercle de I'entreprise etsds partenaires les plus proches, c'est-a-dire
guand I'Internet devient Intranet et Extranet, aofésé les échanges entre 'ensemble des

collaborateurs des organisations. C’est ce quegsed’aborder maintenant ce mémoire.

1.2.1.1. Internet : réseau d’information et de communication
externe

Internet permet aujourd’hui une disponibilité imnaéd de milliards d’informations
grace a l'interconnexion de million d’ordinateursdonc de personnes, d’organisations et
d’entreprises différentes. C’'est un moyen de comoation extraordinaire de par son
ampleur, son développement et sa facilité d’'utikea L’entreprise va donc l'utiliser pour
rechercher (ex: veille commerciale) et diffuser kKinformation (ex: site Internet de

I'entreprise).



La recherche d’information par I'entreprise

Internet facilite la veille concurrentielle et laile commerciale. En effet, la mise a
disposition gratuite d’'information pour les clieffitsaux permet aux entreprises concurrentes
de s’informer plus facilement sur I'apparition deumeaux produits et services ou sur les prix
pratiqués.

Ainsi, les responsables marketing et commerciaushge John Deere, se sont inspirés
des informations disponibles sur les produits cameus (Iseki et Kubota) pour créer un
document de comparaison avec les produits JohneD&w document était a l'origine a
destination du réseau de distribution. Pourtartte ceeille concurrentielle leur a permis de
mettre en avant certains de leurs produits maisiails se sont rendus compte, par eux-
mémes, que la concurrence avait développé des aoxpeoduits.

On aurait pu croire qu’un systeme automatique a@llbevconcurrentielle sur Internet
interne a John Deere, se chargerai de surveilletiVité des concurrents afin d’en informer
les collaborateurs. Il est regrettable qu’aucum@dmission systématisée des informations
« blanches » et « grises'me soit faite en interne. En effet, il est impottda connaitre un
minimum d’information sur la concurrence pour tats discours cohérent face au réseau de
distribution toujours trés informé. Or, ces infotmoas sont acquises individuellement et

arbitrairement.

La diffusion d’'information sur Internet

Comme on a pu le voir, Internet est un formidabéxteur d’information pour
l'entreprise grace a linterconnexion de millionsordinateurs. L’Internet permet de
communiquer sur les 4 P daoiarketing mix communication sur les produits, sur le prix, sur
les lieux de ventes et il est a lui seul un moyenptbmotion des produits et des services
associes.

John Deere a tres bien intégré ces différents &spéexiste en effet plus de 50 sites
Internet John Deere (un site par pays ou sont \&ehetuproduits John Deere mais aussi des
sites Internet pour les produits dérivés —jougdtements-, pour les matériels d’occasion, pour
la vente en directe, etc.). De plus, chaque cormasare a le droit de posséder son propre
site de présentation de sa concession. lls sontene@irourages par John Deere qui leur offre

des outils spéciaux pour leur développement sernet.

* http://www.mercator.fr/spip.php?article98&formation blanche, grise et noire.




John Deere a, semble-t-il, trés bien organisé #astin d’'information sur le réseau
Internet. De plus, la possibilité donnée aux cosicesaires de posséder un site Internet aux
couleurs de John Deere, offre & John Deere unuéseayable de sites Internet. Cependant,
avec autant de sites différents, John Deere neeitdl pas de noyer le consommateur qui
cherchera une information précise ? Cette quest@ya abordée un peu plus loin dans ce
mémoire. Nous nous attacherons maintenant a étwdiequ’est un Intranet, grace aux

différentes définitions proposées, et les bénéfigeis peut apporter aux entreprises.

1.2.1.2. Intranet: réseau d'information et de communication

interne

Définition

La communauté d’assistance et de conseils high-teskv.commetsamarche.com, a
accepté une définition pertinente de I'IntranetUn<intranet est un ensemble de services
Internet (par exemple un serveur web) internes aéseau local, c'est-a-dire accessibles
uniquement a partir des postes d'un réseau locahien d'un ensemble de réseaux bien
définis, et invisibles (ou inaccessibles) de I'egté. Il consiste a utiliser les standards client-
serveur de l'Internet (en utilisant les protocdl€&P/IP), comme par exemple ['utilisation de
navigateurs Internet (client basé sur le protoddleTP) et des serveurs web (protocole
HTTP), pour réaliser un systeme d'information iméera une organisation ou une
entreprise. >

Cette définition montre bien que I'Intranet esbé&ement lié aux technologies Internet
et aux systemes d’information. Ce réseau est dueecnie a I'entreprise. Il peut méme exister
différents Intranets au sein d'une méme entrepriss entreprises possédant plusieurs
Intranet sont généralement des sociétés de tradgtaille et internationales. C’est le cas par
exemple de John Deere. En effet, cette entrepussgule autant d’Intranet qu’il existe de
siéges nationaux, internationaux, et d'usines. Jodere les appelle John Deere Online suivit
de la source de I'information. Ainsi, pour I'Intr@inFrance, on I'appellera John Deere Online
France. La conception de ses Intranet est réaisela méme base (menus, fonctionnement et
charte graphique identiques), semble-t-il pour fepew la navigation. Cependant, les passages
transversaux entre les différents Intranet Johrrédgsent mal indiqués et mal organisés. Il est
donc difficile de se rendre d’un Intranet a I'aut@n peut donc s’interroger sur I'efficacité et

la pertinence d’avoir développé autant d’outilsatbrmation si les employés eux-mémes ne

® http://www.commentcamarche.net/entreprise/intrahgs




peuvent s’orienter correctement dans le systemdadination actuel. Toutefois, un Intranet

peut se révéler étre un outil tres intéressant poarentreprise...

Bénéfices de I'Intranet

L’Intranet a surtout permis de contréler et de réles colts de fonctionnement liés a
la communication interne des entreprises. Certagraades entreprises comme Cisco ou
Oracle ont annoncé en 2001, un retour sur investiest tres impressionnant, pouvant
atteindre jusqu’a dix millions de dollars USAinsi, & la suite de la mise en place d’'un
Intranet, une entreprise peut espérer une rédudisncodts a partir d'économies directes et
indirectes.

Dans les économies directes, on retrouve I'enserdbke économies quantifiables
(diminution des colts des fournitures de bureaumirdition des frais d’expéditions,
diminution des co(ts téléphoniques, etc). Quantémaomies indirectes, elles regroupent les
economies qui sont difficilement quantifiables coenone meilleur communication entre les
services, une meilleure réactivité dans les prasgsies prises de décision simplifiées et
acceélérées, etc.

L'Intranet permet donc de développer une infrastm& électronique interne a
'entrepris. Mais, I'Intranet, comme son nom le igée, reste tourné vers I'entreprise et ne
permet aucun échange avec les partenaires exteonese les fournisseurs ou le réseau de
distribution. Finalement, méme si Intranet a perd@snéliorer la rentabilité de I'entreprise, il
ne permet pas d’augmenter son chiffre d’affairéestCpourquoi, certaines sociétés, comme
John Deere, ont développé un Extranet.

1.2.1.3. Extranet : Réseau d’information et de communication
interne et externe

Définition

Un Extranet est I'extension du réseau Intranet dithérents partenaires externes de
'entreprise. Ces partenaires sont généralement clents et/ou les fournisseurs des
entreprises. L'Extranet a pour but 'amélioratioa & qualité du service rendu entre les

partenaires, I'amélioration de la connaissance eg partenaires afin de faciliter leur

fidélisation.

® Article « Comment calculer le ROl d’un Intranet,?Tobey Ward, publié le 12/11/2001 sur www.zdmet.f



Si la finalité principale de I'Intranet était d’afig¥er la rentabilité de I'entreprise par
la réduction des codts, I'Extranet va permettreudmaenter le chiffre d'affaires de

I'entreprise.

Extranet client et Extranet fournisseur

L’Extranet va permettre d’ajouter de nouvelles fomnalités dans la relation
clientéle. Il s’agira notamment de communicatiomnldes mots clés de ce mémoire,
d’homogénéisation des procédures d’'achat et deurkt@in. Nous entrons ici dans une
relation gagnant-gagnant puisque I'entreprise beeaicoup plus réactive aux attentes de ses
clients. L’ensemble des services (comptable, pribaiuc logistique, marketing, etc.) de
'entreprise pourra ainsi s’adapter, en temps réek volontés des clients. Ceci est la
théorie...que I'on ne retrouve pas toujours en appbao notamment chez John Deere !

C’est grace a I'Extranet que la relation client Bnto C (Customer Relationship
Management in Marketing Business to Consumer)sagom ampleur. Toutefois, le CRM ne
semble pas étre la priorité actuelle de John Dé&areffet, peu d’efforts semblent étre investi
dans ce domaine. Il existe bien un fichier clieappelé Profile, mais celui-ci sert
exclusivement a renseigner les adresses des datdemmunication (carte postale, envoie de
brochures, etc). Le CRM B to C chez John Deeresé@ son balbutiement mais la création
du site Internet marchand John Deere pour particpleut étre le point de départ de la mise
en place d'un véritable CRM. Il permettra de fidéti et de recruter des consommateurs tant
professionnels que particuliers. Cependant, lasat&n d’'une telle procédure nécessite que
les actuels dirigeants comprennent et s’adaptennauvelles fonctionnalités offertes par les
outils informatiques de CRM.

Dans le cas de John Deere, le service marketingtpeubien réfléchir a la mise en
place d'un portail Extranet accessible a partint#tnet. Chaque nouveau consommateur,
peut avoir acces, grace a un identifiant et un deopasse personnel, a un acces Extranet
client ou des conseils en entretien de sa mackimgardinage, des informations sur John
Deere, etc seraient diffusés. De plus, cela peraieth John Deere de lui adresser des
messages personnalisés et de savoir de quelle meadispose-t-il. Ce type de CRM est
inspiré des portails Orange, ou I'on propose aentlgui a enregistré son type de téléphone,

des recommandations personnalisées en access$oifass, etc.

Le principe de I'Extranet fournisseur est le méme BExtranet client. L’entreprise et

le fournisseur vont communiquer sur les besoirs,clemmandes, les factures de la méme



maniere que I'Extranet client. Le colt de la misgkace d’'un Extranet entre le fournisseur et
I'entreprise, va permettre au fournisseur de fabli'entreprise qui ne changera pas aussi
facilement de partenaire. En effet, la mise eneldan tel systeme est colteuse et son
utilisation est parfois laborieuse a maitriser dapaent pour les employés. C’est pourquoi,
lorgu'un Extranet est déja en place, il sera unnfrau changement de partenaire. Les
concessionnaires n’ont ni les moyens financierampouvoir de négociation suffisamment

fort face a leur fournisseur gu’ils peuvent étrererillés grace a I'Extranet.

John Deere l'a parfaitement compris. I maitriseaumup mieux ['Extranet
fournisseur qu’il a mis en place avec son réseagdistabution que I'Extranet client présenté
ci-dessus. Enfin, il le croit...

Le portail Extranet qu'il a mis en place avec séseau de distribution s’appelle
Pathways. Il permet a John Deere de communiquer q@pidement sur I'ensemble de ses
services Marketing, SAV, Produits, Communicatido, & se présente comme un portail d’'un
annuaire Internet, c'est-a-dire avec différentelsriques et sous rubriques, pour guider
l'utilisateur. Cependant, I'Extranet fournisseur dehn Deere n’utilise pas toutes les
opportunités offertes par un tel systeme. En effefy role est exclusivement réservé a la
diffusion d’informations John Deere. Il n’y a doaocun échange possible et les flux sont
unilatéraux. Aucune remonté d’information n’est dgossible. Si I'on reprend I'exemple de
la facturation présenté ci-dessus, cette opérasvmmpossible avec Pathway de John Deere.
C’est donc un logiciel completement indépendantutijisera John Deere, avec aucune

transversalité possible sur Pathways.

Finalement, les technologies de I'Internet, de ltBret et de I'Intranet ont permis de
multiplier les échanges d’informations entre diigis partenaires et individus. Cependant,
ces outils des systemes dinformation ne permet@mune synchronisation entre ces
échanges. De plus, comme on a pu le voir, la niigiifion des sites Internet, Intranet et
Extranet peut poser des problémes de coordinative ks différents services de I'entreprise.
C’est pourquoi, des outils informatiques, les P®rogiciels de Gestion Intégrés) vont
permettrent la synchronisation et la coordinatiairee toutes les informations diffusées, en

interne et en externe, par I'entreprise.



1.2.2. Les Progiciels de Gestion Intégrés ou Enterp rise

Ressource Planning

1.2.2.1. Définitions

L’ ERP est un progiciel « qui vise a couvrir etiopser la totalité des fonctions et des
processus de gestion d’'une organisation. Il estposd de modules interconnectés partageant
le méme référentiel fonctionnel et technique. dpgpuie sur une couche standard pour traiter
les besoins génériques et répond aux besoins isp@sf par des paramétrages dont la
réalisation peut échoir a des utilisateurs foncteds. Enfin, il peut fonctionner
indifféremment sur plusieurs serveurs de donnéstemes d'exploitation et SGBD Cette
définition, pas tres explicite pour un manager,tgte complétée par celle du site Internet
commentcamarche : « Les ERP (en anglEmerprise Resource Plannipgaussi appelés
Progiciels de Gestion Intégré®Gl), sont des applications dont le but est de coardon
I'ensemble des activités d'une entreprise (activitiées verticales telles que la production,
I'approvisionnement ou bien horizontales comme aeketing, les forces de vente, la gestion
des ressources humaines, etc.) autour d'un ménarsyslinformation. Les Progiciels de
Gestion Intégrés proposent généralement des adeilsSroupware et de Workflow afin
d'assurer la transversalité et la circulation dgofmation entre les différents services de
I'entreprise. Le termeERP' provient du nom de la méthod#RP (Manufacturing Resource
Planning utilisée depuis les années 70 pour la gestioia @lanification de la production
industrielle. $

En d'autres termes, les ERP sont généralement cadsli au domaine financier,
ressources humaines, logistique, production, miawkett commercial d’une entreprise. Ces
domaines vont utiliser une base de données unigueag par conséquence, standardiser les
processus de I'entreprise. Les ERP vont donc tetieifier et de centraliser tout le systeme

d’'information de I'entreprise a partir d’outils spques.

7 Cahier de recherche, Le projet ERP : un progegenisation peu propice a I'apprentissage orgaaimel, CAILLAUD Johann, CREPA,
Université Paris Dauphine, juin 2006, page 3.

8 http://www.commentcamarche.net/entreprise/erp.phpioduction aux ERP




1.2.2.2. Les outils des ERP

Les deux principaux outils des ERP sont les groupsvat les workshops. Toutefois, |l
est important d'y rajouter les serveurs car ilstsan élément essentiel et un outil

indispensable du management de l'information an des organisations.

Les serveurs
Les serveurs sont des ordinateurs gestionnaires edpace de stockage important

d'un réseau informatique interne. Il est 'admirastur des ressources, des périphériques
(comme une imprimante par exemple) et des connsxilantous les utilisateurs. Il existe
différents types de serveurs: les serveurs ddefieh(uniguement dédiés au stockage de
données), les serveurs d'impression qui gere &reintes imprimantes et enfin les serveurs
d’application qui rendent disponible sur son disdueles programmes mis en réséau.

John Deere utilise seulement les deux premierssédveur immense est utilisé pour
sauvegarder les informations des collaborateurs.démiers peuvent créer autant de dossiers
gu’ils le souhaitent et avoir un acces limité. Ameustructure ni organisation n'a été mis en
place pour ordonner ces dossiers transformantrieeseen véritable caverne d’Ali Baba si
'on a acces a plusieurs dossiers a la fois ! Edéirserveur d’'impression de John Deere ne
présente aucun intérét pour ce mémoire et ne s&adié ni critiqué. Une présentation des

groupwares va donc suivre.

Les groupwares

On entend par groupware, les méthodes et les &giqui offrent aux utilisateurs la
possibilité de travailler en commun. Les groupwasss/oient a différentes applications qui
permettent a plusieurs individus, méme géograpiigme eloignés, de travailler en équipe.
En effet, les possibilités d’'un groupware sont étgge simplifié d’information, la création
collective de données, les messageries instantadéssagendas partagés, des outils de

gestion de contacts, et€.

Il n'existe pas de véritable groupware dans l'oigation de John Deere. Seul les
agendas et un annuaire de contacts partagés spondiles mais aucun groupware de travail
collaboratif n’a encore été mis en place. John ®eeste trés structuré hiérarchiquement,

limitant par conséquent la formation d’équipe dejgis transversaux. Les employés de John

® http://www.dicofr.com/cgi-bin/n.pl/dicofr/definitin 2001010100451, Héfinition serveur
10 hitp://www.commentcamarche.net/entreprise/groupyags groupware




Deere ne ressentent donc pas le besoin de tels.oGgpendant, le renouvellement des
effectifs a la suite du papy-boom, va étre le dédieur d’'une nouvelle organisation et donc

de I'apparition de groupwares plus développés.

Les workflow

On appelle workflow, littéralement « flux de travaj la modélisation et la gestion
informatique des taches de tous les acteurs imggigians la réalisation d'un projet commun.
Il va en résulter un échange important d’informagientre les hommes et les applications.
Ces échanges seront décrits par des taches a docaep délais a respecter, des moyens de
contrdle, etc. Il fournit, en outre, & chacun detewars, les informations nécessaires pour la
réalisation de sa tache. Le workflow est donc émtent lié au groupware dans le cas d’un

management par projet. Or ce type de managemesitpas du tout présent chez John Deere.

Les différents outils développés précédemment stillastrations faites de leur
utilisation en entreprise ont révélé de nombregsestions. Les systemes d’information ne se
sont pas révélés si extraordinaires que prévu.t@esrquoi, une analyse approfondie des

nouvelles limites de ces systemes va suivre

2. Saturation, dispersion, rentabilité: les nouvell es limites
des systemes d’information

Les NTIC ont apporté des outils devenus indispdesald I'organisation des
entreprises. Cependant, tout ne va pas pour lexiaos le meilleur des mondes. En effet, de
nouvelles problématiques sont apparues. Les systediaformation informatisés ont
déclenché une surcharge et une dispersion de riivdtion au sein des réseaux des
entreprises. Et John Deere n'y échappe pas...

2.1. La saturation de I'information

L’information circule plus vite, I'information abale, l'information est partagée,
linformation est partout, a lintérieur comme aextérieur. Comme on a pu le voir
préecédemment, I'information est devenue supertiiis I'entreprise. Ces changements ont
apporté, durant plusieurs années, une améliorateors la qualité de travail de chaque
collaborateur, avec comme finalité une améliorataes performances de I'entreprise.
Cependant, la tendance semble aujourd’hui s’inver@n peut donc s’interroger sur

I'utilisation rationnelle des NTIC.



2.1.1. La saturation de I'information sur Internet

Dans le cahier de recherche numéro 2006-@e kinformation a la connaissance
Philippe Paquet, membre de I'Institut d’Adminisioat des Entreprises d’Orléans, a écrit a ce
propos que « les prouesses de la technologie pausda surinformation ». Pour illustrer, il
donne I'exemple d’'une recherche sur Internet airpdet quelques mots clés. Le résultat est
gue des milliers de pages ont été trouvés. Towtefimie majorité était sans grande pertinence
avec les mots clés du départ. En communicationutdisera le terme de « bruit » pour
gualifier ces pages qui nuisent a la lisibilité lderecherche. Concernant John Deere, la
multiplication des sites officiels John Deere ar&@imé ce bruitage de I'information. En effet,

il suffit d’effectuer une recherche sur Google paomprendre. Lorsque I'on tape «john
deere » sur googlelfr avec comme ambition de trouver le site de I'enitse, cela marche.
Le site visé est le premier sur les2.500 000 sites référencés plus ou moins en lien dohn
Deere ! Mais si I'on souhaite, en tant que pariguhcheter une tondeuse John Deere, sur le
site de vente en ligne John Deere, et que 'onradme requéte « john deere » sur le méme
moteur de recherche, le site en question apparaieément en.76°m position, derriere des
sites comme Yahoo Sports, John Deere Nouvelle délaetc. ! Et la recherche donne des
résultats encore plus catastrophiques lorsque fape « achat john deere » ou « achat
tondeuse jardin ». Et méme avec « achat tondeudim jdohn Deere », on ne trouve aucun
site Internet John Deere dans les dix premiersltedsuL’individu lambda, a cause de la
multiplication des sites Internet, n’arrive plustrauver l'information qu’il souhaitait. Un
travail important sur le référencement des sitésriet doit absolument étre pris en compte
par les entreprises. Un tel travail leur permettgtimiser la diffusion des informations de
leurs sites Internet en acheminant directemenntsgidus utilisateurs d’Internet.

La saturation de l'information n'est pas qu’'un desbe lié a Internet. En effet, la
multiplication et la mauvaise gestion des Intraregt&xtranet a pu entrainer un phénomene

similaire au sein méme des systémes d’informateseahtreprises.

2.1.2. Lasaturation de I'information au sein des e  ntreprises

D’aprés Lesca et Lesca (1995), la surcharge dim&bion non pertinente entrainerait
une forte géne pouvant aller jusqu’'a la paralysid’acteur. Cet état bloguerait donc toute
décision et toute prise d'initiative du collaborateDe plus, cela entraine un ralentissement de

1 Recherche effectuée le 09/08/2007 a 15h22



la productivité du personnel de I'entreprise a eaustamment de I'allongement du temps de
recherche.

Cette réflexion est tout a fait intéressante etngerde mieux appréhender la création
du DVD que l'on avait abordé dans lintroductioneld-ci regroupe I'ensemble des
informations présentes sur I'Extranet fournisséeirfameux Pathways, de John Deere. En
effet, le Chef Produit Espaces Verts a souhaitgrdation d’'un DVD car il s’est apergu que
les concessionnaires ne prenaient pas le tempsetelrp connaissances des informations
présentes sur le Pathways. Informations qui éal@utant plus diffusées par voix postale
renforcant I'idée que I'Extranet John Deere n'est gu tout adapté. Du coup, on s’interroge
sur l'efficacité de cet Extranet et on s’est apedgunombreux dysfonctionnements. Tout
d’abord, certaines informations étaient totalenmbgolétes (certaines dataient de plus de 4
ans..). Ensuite, dans la conception du Pathways, aucteunde recherche n’a été intégré.
Cet « oubli », oblige l'utilisateur a utilisé I'asbescence de I'annuaire interne entrainant une
perte de temps conséquente. De plus, la multipicates menus et sous-menus, pas du tout
ergonomique, amplifie la perte de temps car I'saileur se perd dans les différents menus et
les innombrables transversalités possibles. Eteremple illustrant le mieux la géne de
I'utilisateur face a une surcharge d’informatiost que le concessionnaire, pour chercher une
information sur un produit, a le choix entre toas kites internets John Deere (rappellons
gu'’il en existe plus d’'une cinquantaine), les broes, les différents Pathways, les documents

recus lors des formations John Deere, etc.

Finalement, la multiplication des outils informates dans les systemes d’information
a entrainé une saturation de I'information au skis entreprises. Cette saturation a entrainé
une perte de rentabilité dans l'utilisation dedlswdt donc de la compétitivité des entreprises
qui n'arrivent plus a maitriser leurs codts. Orslacharge d’'information n’est pas le seul
probléme auquel sont confrontées les entreprise®fiet, celle-ci s'accompagne également
de la dispersion des informations au sein des @ses.

2.2. Ladispersion de I'information

La dispersion de linformation est trés liée a larcharge de linformation en

entreprise. C’est le second enjeu des systeme®utiation des entreprises.

Les services des entreprises, par manque de tedepsjoyens ou de rigueur, ne

communiquent pas toujours sur la diffusion d'uneuvedle information. Quand elle



communique, il faut qu'elle réflechisse alors sarnheilleur moyen de diffusion possible.
Comment communiquer, avec les outils disponiblas,l@ nouvelle information que I'ont
souhaite diffuser ? Quels critéres d’importancengre en compte pour choisir de la diffuser
soit sur I'Intranet, soit sur Internet, soit surtixet ou par voie postale ?

Certains collaborateurs n'auront donc pas conmaigsade linformation et ne
prendrons pas le temps de la chercher. lls vorbiggoréférer créer eux-mémes l'information
au lieu de prendre le temps de chercher cettenrebon.

Ainsi, quand une activit¢ de documentation est erg@r exemple une nouvelle
brochure tondeuse), le collaborateur va chercheddanées dans différentes sources internes
a l'entreprise (par exemple publicité, manuel disdtion, bulletin marketing, etc.). Or, si ces
données ont, elles-mémes été créées sans auclatmcation, il se peut que le collaborateur
en charge de créer la nouvelle information se vetalevant des données contradictoires. Ce
fat le cas, lorsque lassistant chef de produitaesp verts de John Deere a créé des
présentations de produits. Pour se faire, il sa@gbuyé sur les brochures, les manuels
d’utilisation et les documents usines. Toutefoss documents, tous édités par John Deere
mais par des services différents, présentaienspésificités totalement différentes ! Dans ce
cas, quelle information choisir ? La réponse fut@pgée, non pas par un nouveau document,
mais par le Chef produit marketing espaces Vventsself L..qui la tenait du chef produit
européen...Mais alors pourquoi ce dernier ne créegts des outils de communication
uniformisés que chaque branche commerciale s’ocaiip& traduire ? Cela permettrai de
gagner du temps et de I'argent tout en évitantatardyer différents employés susceptibles de

posséder l'information.

Mendoza et Bescos ont mis en avant que les managdrgrent a « une production
d’'une information bruitée, obligeant les managese divrer a une activité de sélection et de
tri de facon & réguler les flux d’'informations deirr parviennent®. On comprend mieux
pourquoi, lors de la recherche d’information potaliser une présentation produit, I'assistant
chef de produit John Deere est tombé sur des dausroentradictoires. Ces derniers avaient
éte réalisés par des personnes differentgs.eux méme n’avaient srement pas trouve les

informations cherchées !

12 Cahier de recherche, « de l'information & la cissance », Philippe Paquet, numéro 2006-01, p 9.



Un autre auteur met en avant que la dispersiofirdermation est liée a une mauvaise
architecture du systéme d’'information. C’est ceoqt’révélé les travaux de Davenport
(1999). Selon Iui, les entreprises s’attacheraipnincipalement au déploiement de
linformatique dans leur systeme d’information commn effet d’annonce. Leur but étant
simplement de remobiliser le personnel et de doankentreprise une image novatrice et
performante. Cependant, cette mesure trop peu sbagceompagnée d’études préalables des
besoins, ni de formation du personnel, est vou&elec sur le long terme.

Il existe chez John Deere un serveur qui peut \#ilieé par tous les employés. On
peut y créer des répertoires, y stoker de l'infdroma partager ces répertoires, ou au contraire
y restreindre l'accés, supprimer des documents,@s serveurs sont en libre service. Or,
depuis leur instauration, qui ne s’est pas accomgagd’'une structuration du systéme,
d'innombrables dossiers se sont créés, dans diteem@pertoires soi-disant rattachés a des
services différents. Pourtant, lorsque que 'omgrie temps d’examiner ces répertoires, on 'y
retrouve souvent les mémes informations dans pltsiendroits, des documents classés
confidentiels et personnels, des documents obsoléte. Le systeme d’information est donc
parasités, et est devenu totalement hors de centiile profonde restructuration doit étre
envisagée afin de mieux contrdler I'information palassurer une meilleure rentabilité

future.

2.3. Une rentabilité mise a I'épreuve

Comme on a pu le voir, la mise en place d’'un systéimformation peut avoir des
effets néfastes sur la circulation et la dispoitéitle I'information au sein de I'entreprise.
Bien évidemment, la conséquence de cette dispeeside la saturation de I'information est
gue les utilisateurs du systeme perdent en prodid;tiaffectant du coup la rentabilité de
I'entreprise.

Cette derniere sera d’autant plus affectée que ise nen place d'un systeme
d’'information représente un codt tres importantrep souvent banalisé par les responsables
de l'entreprise, comme le souligne Michel Volle slode son intervention au colloque
« Urbanisme des systémes d’Information », Sorbor@#e,juin 2002 : « L’'attention des
dirigeants se concentre souvent sur les projetoetsur le fonctionnement de I'entreprise
autour du systéme d’information [...] Dans beaucoeptieprises la connaissance du colt du
systeme d’information est partielle : seules lepetées de l'informatique sont mesurées et
non celles de la malitrise d'ouvrage qui représéngstre le quart et le tiers du co(t

informatique. Certaines entreprises se laissemgrendre : leur budget informatique étouffe



sous l'accumulation des dépenses de maintenaneecetit d’'usage du réseau de PC. [...]

Cela suscite l'inflation ».

Les systemes d’information, liés aux nouvelles nedbgies de l'information et de la
communication, ont apporté des outils devenus adjoui indispensables dans I'organisation
d’'une entreprise.

Toutefois, les nombreuses difficultés rencontreadgsuite, ont mis en avant la place
centrale de 'homme au sein des organisations. i<Celest en effet, linstaurateur,
I'utilisateur, le bénéficiaire mais aussi parfoes grand perdant de la mise en place d'un
systeme d’information. En plus du codlt trés impartaue peut prendre son installation, le
développement d'un systeme d’information a pu, dansouloir et contrairement a son
objectif initial, déstabiliser la gestion de [limfoation, affectant, par conséquent, le
management global de I'entreprise. Les membresedanganisation devraient savoir ou se
trouve I'information, ou elle est stockée et comineaccéder au plus vite. Malheureusement,
les entreprises n‘ont pas toujours intériorisé g@eblématiques dans leur systeme
d’information.

Or, I'information est au centre de toute organatElle est une ressource stratégique
et un facteur clé de succeés indispensable a n’iemprelle entreprise. Ces derniéres années,
une nouvelle expression s’est développée dans ldenprofessionnel. Celle-ci a pris en
compte les problémes décris ci-dessus. On parlerandvant, non plus de gestion de

information, mais de management de la connaissanc
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Le management de la connaissance,

ou comment apprendre a gérer son systeme d’'informa  tion

et de communication

dans les entreprises d’aujourd’hui et de demain

“Knowledge management is nothing more than managing information flow, getting the right

information to the people who need it so that they can act on it quickly” Bill Gates
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Au début des systémes d’information, les entreprisent pas su saisir la différence
entre information et connaissance, deux notions 8istinctes. C’est pourquoi de hombreux
problémes sont apparus depuis. Aujourd’hui, il iegtortant de dissocier management de
linformation et management de la connaissancetavatudier les nouveautés apportées par

le Knowledge Management.

1. De l'information a la connaissance

Information et connaissance, voici deux mots €8s de la présentation de ce mémoire.
lls auraient pu étre synonymes et pourtant ils shifférents. Information et connaissance,
deux freres ennemis ? Pourquoi sont-ils differenBour bien appréhender la différence et
comprendre l'origine des problemes, il est impdrndéfinir la différence entre information

et connaissance.

1.1. Management de l'information et systeme d’infor ~ mation

Le management de l'information est selon la dé@initde De Courcy (1992) du
systeme d’information, « un ensemble organisé miétds qui permet de regrouper, de
classifier et de diffuser de l'information sur umépomeéne donné ». Toutefois, il s’est avéré
gue le systeme d’information n’a pas toujours ré&hoaux attentes et besoins des employés.

Or, comme on a pu le voir a travers des differexesmples (John Deere, Cisco, etc),
les entreprises ont pour la plupart intégré unesyst d’'information dans leur organisation.
Pour étre de nouveau compétitives et acquérir uwasan facteur clé de succes, elles doivent
aujourd’hui développer de nouveaux processus, wowealle organisation pour apprendre a
mieux gérer I'information. Nous appellerons ce&lalanagement de la connaissance.

Grace au management de la connaissance, que nfiisodé un peu plus loin, les
entreprises s’attendent a :

= Concevoir plus vite et mieux que la concurrence

= Intégrer le retour d’expérience (Comme on a pudie, John Deere ne I'a pas du tout
intégré dans son systeme d’information actuel)

= Tirer le meilleur parti de I'informatique (extensiale la connaissance de I'homme
replacé au centre des systemes d’information)rrietecompris

= Exploiter les connaissances de clients, de par&sjaide sous-traitants, sur la
concurrence

= Trouver des nouvelles opportunités (Ressources imasia commerciales,

technologiques, organisationnelles, etc.)



= |nnovation (liée & la recherche de nouvelles opmités. ..}

On retrouve ici, ce que cherchaient les entreprasedébut des systémes automatisés
d’'information...Les entreprises tourneraient-elles@md ? C’est pourquoi, il est important de

comprendre ce qu’est réellement le management denl@aissance.

1.2. Management de la connaissance ou Knowledge
Management

Les auteurs japonais Nonaka, Toyama et Konno (2000)défini la connaissance
comme « un processus dynamique créé a traversntemdtion sociale entre individus et
organisations ». Selon leur étude, une informatiemiendrait donc connaissance dans un
contexte précis. Prenons un exemple. « 3 09 9hl&h&dG Tours » est une information,
c'est-a-dire qu’elle ne signifie rien si on la ddese seule, mais « La soutenance aura lieu le 3
septembre a 9h00 en présence de Charles Imbadk éadame Des Garets a I'l|AE de
Tours » constitue une connaissance car elle pliaéarination dans un contexte précis.

Jean Yves Prax, lI'un des premiers professionnets, Feance, du Knowledge
Management, Maitre de conférences a la Directiola &Recherche de 'ENA, P-dg du groupe
POLIA Consulting conseil en knowledge managemenimahagement de l'innovation et
également auteur de nombreux livres, fait la disibm entre I'information, donnée brute, et
la connaissance, appropriation et interprétatianii®rmations par les hommes.

Cependant, on s’apercoit rapidement qu’il n’existgcune définition clairement
établie de la connaissance. Ainsi, d'apres I'ermyétlie libre Wikipédia, « il n'y a pas de
définition unique » de la connaissance et son pnétation fait toujours débat. Pourtant, les
principaux chercheurs et philosophes s’accordertannaitre qu’il en existe deux types : la

connaissance explicite et la connaissance tacite.

1.2.1. La connaissance explicite

La connaissance explicite est la connaissanceeniaint exprimée, articulée et
pouvant étre retranscrite sous une forme, papieglectronique, dans un langage formalisé
connu d'un ou de plusieurs groupe de personnes.dst donc facilement transmissibles et

stockable entre les différents individus, du ouglesipes.

13 Eunika MERCIER-LAURENT, Chercheur Associé a I' |ARiversité Lyon 3



1.2.2. La connaissance tacite

La connaissance tacite est la connaissance quirtegpaau monde des objets
mentaux, des représentations mentales. Elle inodrges éléments cognitifs et techniques
difficilement codifiables. Elle regroupe les comgétes innées ou acquises, le savoir-faire et
I'expérience. Elle est généralement difficile arnfaliser » par opposition a la connaissance
explicite. La connaissance tacite est largementemiggnte des croyances, appréciations
subjectives, points de vue, etc. Pour ces raislanspnnaissance tacite est beaucoup plus

difficilement transmissible, comparée a la conraiss explicite.

1.2.3. La création des connaissances nouvelles de N onaka et

Takeuchi

Ces deux notions sont a lorigine de la méthodelogie «la création des
connaissances nouvelles » de Nonaka et TakeucBb)Y1&lle considére que la fonction
premiére des entreprises est de créer un avantagerircentiel basé sur son « intelligence
collective ». Le role des managers est de favolespartage, la socialisation et la codification
des connaisses de maniére systématitue.

Le processus de création et de capitalisation demaissances se joue dans les
différentes circulations entre I'individu et le tmdtif, entre savoir tacite et savoir explicite

ainsi que l'illustre le schéma suivant.

Inditaduelle —ollective

) Socialisation Articulation
Connaissance _—— —

E_:MEEHCE tﬁ /

|ntériorisati rmkin f

Typolagie des mades de création de savonr, d'aprés Manaka el Takeurchs

(1995]

Ainsi, la socialisation est le processus qui peraetéation de connaissance tacite. En

effet, dans une société, les individus vont partags expériences, des croyances difficiles a

14 http://www.syre.com/Nonaka.htm



exprimer clairement ainsi qu’'un savoir faire. Erreprise, c’est au moment de l'intégration
d’'un nouvel employé ou stagiaire que sera vécue piiase. Le nouvel élément, de par son
écoute, son observation des comportements et deegaus internes, va s'accaparer la culture
de I'entreprise.

L’articulation (ou externalisation) sera le proaesgui transformera une connaissance
tacite issue de la socialisation en un savoir eitplisous forme de concepts, métaphores,
diagrammes, analogies, etc. En entreprise, cetisepbeut étre percue lors d'un dialogue
entre individus. Cette phase correspond au prosesdsipprentissage (cours dispensés dans
un IAE, enseignement des processus d’'une entrepitige

La combinaison, c’est 'assemblage des connaissaegglicites acquises lors de
l'articulation. En entreprise, on peut le voir comifftensemble des connaissances spécifiques
pour élaborer un nouveau service ou produit. Aipsiur la création du fameux DVD
d’'information, le stagiaire a du attendre ces tygisses pour prétendre a créer un produit
complet et satisfaisant.

Enfin, I'intériorisation est le processus final dait que I'individu va s’approprier les
connaissances explicites qui se transformeront éongavoir tacite. Ce processus final n’est
possible que lorsqu’il y a accumulation d’expériemiréalisation répétée d’une tache, lecture
intensive d’un manuel de vente, etc.). Généralepmmntprocessus est beaucoup plus long.
Ainsi, mon expérience de 3 mois chez John Deeran'apparait pas suffisamment longue

pour prétendre avoir intériorisé I'ensemble desnaissances sur John Deere.

Toutefois, la spirale de Nonaka doit étre approiemadr les concept de Ba et de Chi.
Ces deux concepts, issus de la culture japonaise,asla base des principes du Knowledge

Management.

1.2.4. Le concept de Ba

Le concept de Ba a été développé par les JapdngesNonaka et Noboru Konno en
1996. Celui-ci est considéré comme le concept ftmuotade la nouvelle pensée du Knowledge
Management en opposition aux raisonnements ocedente concept de Ba, difficilement
traduisible au moyen d’'un mot unique, peut étreddasous la formulation de « communauté
stratégique de connaissance ».

Nonaka, dans une définition en anglais, définiBee comme un espace partagée de
relations en émergence. Cet espace peut étre pleygig bureau ou des lieux de travail
dispersés), mental (expériences partagées, id#Em)x) ou toute combinaison des deux.



Pour lui, ce qui différencie le Ba des interacsidmumaines ordinaires est le concept de
création de connaissance. Le Ba fournit une ptatee, qui, dans une perspective
transcendante, intégre toute I'information requisg le Ba est un contexte porteur de séns.
Finalement, le Ba peut étre compris comme un éehaegdonnées, d’informations,
d’opinions, ayant comme source la collaborationnditidus pour affronter une
problématique liée a un projet d’entreprise. Saégration au sein d’'une organisation ne peut
se faire en milieu hiérarchique vertical. Son eikptmn ne se décide pas et ne se commande
pas, elle est seulement orientée et structuréeiparforce supérieure. Elle est volontaire et
requiert une adhésion personnelle de I'ensembleim#igidus qui vont créer un espace
immatériel d’énergie et de stimulation favorisantamménagement de vides, d’espaces de
tension créatives et de relations favorabfésians un climat d’attention et de respect mutuel.
Le concept de Ba est donc totalement subjectifretdéve d’aucune décision officielle et
n’existe que dans un climat social serein, donplsonnes partagent un intérét commun fort.
Si I'on reprend la typologie de la création du sadn méme Nonaka, on s’apercoit
gue le concept de Ba se retrouve dans les quatreeplde ce modéle. Ainsi, il fournit un
contexte pour la socialisation grace au partag@éfatinations personnelles et tacites
(émotions, expériences, sentiments, images mentds Selon Nonaka, attention, amour et
responsabilité sont nécessaires pour qu’existee ceticialisation. On parlera alors de
dimension interindividuelle. A cette dimensionHa en ajoute une collective ou les process,
une culture commune, des valeurs, une histoire, plagiques, sont partagés: c'est
l'articulation (parfois appelé extériorisation). $trite, le Ba va fournir, grace notamment aux
NTIC, les moyens d’interactions nécessaires poueld@per les informations explicites des
informations tacites, c’est la combinaison. Enfle, Ba fournira le contexte utile a

I'intériorisation des connaissances, la dernieresgh

Finalement, on peut résumer le concept de Ba commeffort mental collectif
volontaire, facilitant la transmission d’informat® et de connaissances, pour développer un

espace propice a la création de connaissances llesuv€’est une approche récente et

!5 ba could be thought as a shared space for emergiationships. This space can be physical (eficep
dispersed business space), mental (e.g. sharedienges, ideas, ideals) or any combination of thévhat
differenciates ba from ordinary human interactignthe concept of knowledge creation. Ba provagsatform
that a transcendental perspective integratesfalinration needed. Ba may also be thought as twgrétion of
the self in all. According to the theory of exidialism, ba is a context which harbors meaninguslhwe
consider ba to be shared space that serves amdafiion for knowledge creation (Nonaka : The @Gmof «
Ba » : Building a Foundation for Knowledge Creatit@98).

18 e concept de "Ba" dans la voie japonaise dedation du savoir, Publié le 1/03/2003 - 16 pagésiteurs :
FAYARD Pierre-Marie



originale du management, axée sur la création deaissances et non sur sa gestion comme
dans les sociétés occidentales. On y rechercheonsensus qui respectera les différents
points de vue. Se sont ces différences qui, liéés éonfiance réciproque, a l'estime de
'autre, a 'empathie, etc, permettront aux corfliie créer ce dialogue consensuel, finalement
favorable a la création et au partage de connaissamouvelles. Les notions de partage, de
conflit, de groupe montre que le concept de Bauesiprocessus dynamique, ouvert sur
I'extérieur et dépassant les seules limites deliNiialu.
Cependant, les japonais ne vont pas se contentecedseul Ba. En effet, ils

reconnaissent que la création et le stockage deatssances n’a aucun intérét si elle n’est pas

tirée par un facteur d’ordre supérieur. C’est langervient la notion de Chi.

1.2.5. La notion de Chi

Ce facteur d’ordre supérieur doit cependant ne §tess percu comme un donneur
d’'ordre mais plutét comme une philosophie a suidre. Chi sera la hiérarchie tacite,
régulatrice de la circulation et du développemesd donnaissances. C’est comme cela qu'il
faut comprendre le Chi.

En anglais, le Chi a été traduit comme the wisd@dhknowledge, littéralement, le bon
sens de la connaissance. On peut linterpréteri aussla sagesse est vue comme la
connaissance mise en action. Le kanji, signe, du r€présente en effet a la fois la
connaissance et la sagesse.

Finalement, le Ba associé au Chi, permettent der ctés conditions favorables pour
gue les oppositions d’'idées soient participativeanstructives et non pas comme des

barriéres a la création.

Toutefois, le Ba et le Chi ne sont que conceptsurdeapplications et leurs
philosophies semblent difficilement applicables agx coutumes et valeurs occidentales. De
plus, il semblerait que les plus jeunes générajapenaises soient de moins en moins enclins
a respecter ces valeurs, délaissant par consédeentanagement de la connaissance
traditionnel japonais de Nonaka. C’est pourquoysétudieront dans cette derniere partie les
outils issus du management de la connaissancdga@pldans nos sociétés occidentales et,

souvent inspirés des principes de Ba et du Chi.



2. Les outils du Knowledge Management

Précédemment nous avons vu les différentes défigiticomposantes et théories liées
au management de la connaissance. Il est temptaliem les différents outils qu’il serait
possible d'utiliser pour John Deere et les autrendes entreprises, afin d’optimiser les
connaissances de leurs employés. C’est pourquog da premiers temps, nous tenterons
d’entrevoir les perspectives offertes par I'évalatd’Internet qui était, rappelons-le, a la base
des technologies des systéemes d’informations. Dandeuxieme temps nous essaierons de
trouver et de comprendre les outils proposés par geofessionnels du Knowledge
Management. Cependant nous verrons que, malge&dexés technologiques, I’'homme reste
et restera au cceur de la diffusion, du stockade &t création de connaissance.

2.1. Les outils Internet

Les technologies Internet ont permis de dévelopges outils pour les systemes
d’'information internes des entreprises. Deux outiés développement, pour les systémes
d’'information des entreprises, a fort potentielntvainsi étre présentés : la notion de SEM et
de SEO ainsi que le web 2.0.

2.1.1.1. Le SEM et le SEO appligués au monde de I'Internet

Le Search Engine Marketin@pour Marketing des moteurs de recherche) esdarch
Engine Optimizatior{pour Optimisation pour les moteurs de recherche) sostodeils pour
obtenir le maximum d'exposition et améliorer leiposnement des sites web des entreprises
sur les moteurs de recherche de type Google, Yal8&. lls vont étre utilisés pour classer
les sites Internet en fonction des recherches teffes par mots clés sur les moteurs de
recherche. Les sites les mieux classés générdrore@miseront ainsi leur trafic.

C’est pourquoi, pour que les consommateurs puissaair connaissance des
informations souhaitées, il faut que les entreprig@nnent conscience du développement du
search engine marketindans leur stratégie de communication sur Interbes. outils de
SEM et de SEO permettent aux entreprises possplleiturs sites Internet, d’optimiser leur
référencement afin de faciliter une recherche diimiation pertinente.

John Deere devrait donc s’intéresser a ces outils gue tous ses sites Internet soient
correctement affichés sur les moteurs de rechetdhe premiére approche a été faite en avril
2007. John Deere lanca pour la premiere fois enderaun site Internet de vente en ligne de

tondeuses. La responsable de I'animation de céng@met le fit référencer sur les moteurs de



recherche grace au search engine marketing pefeamtois premiers mois. L’analyse du
nombre de visites pendant les premiers mois aé&éydét leurs nombres étaient en constante
augmentation tout comme le temps passé par leanates sur les différentes pages du site
marchand de John Deere. Cependant, dés l'arrébrtuat de 3 mois passé avec I'agence de
référencement, la responsable animation web spesta que le nombre de visite avait arrété
d’augmenter et que le nombre de pages visitéesh#aucoup plus faible que les trois mois
précédents. En effet, une requéte « achat tondeeffectuée durant le mois de juin 2007 sur
le moteur de recherche Google faisait apparaitetéelnternet John Deere dans la premiére
page du moteur. La méme requéte effectuée au m@ment début aolt 2007 ne faisait plus
apparaitre le site en question. John Deere a duriciritérét a reprendre contact avec une
agence de référencement pour que I'ensemble deiteessoit correctement référencé sur les
moteurs de recherche.
Si le SEM et le SEO servent a mieux diffuser Idermations dans I'environnement

externe de I'entreprise, il est important de prenein compte leur technologie pour également

référencer et diffuser I'information dans le sys¢éédinformation interne.

2.1.1.2. Le SEM et le SEO : outil indispensable des moteurde
recherche internes

Comme le décrit Gonzague Chastenet de Géry, dineaie sein du cabinet Ersnt &
Young Conseil sur le site Internet des Echos, 4destions a mettre en ceuvre [pour que les
processus des systéemes d’information des entrgmwent enfin tournés vers le management
des connaissances] sont maintenant bien analyséesapture de [linformation ;
codification, afin d'en faciliter la recherche...]; recherche ; [...]. Les réponses du marché
existent : [...] les moteurs de recherche, jusquaitinement de la recherche en langage
naturel et des agents automatiqués.3ere des moteurs de recherche au sein des systéme
d’'information semble arriver. Il rajoute méme, plog dans son article, que les progres les
plus récents dans la recherche d’information irtese sont fait sur «la précision de la
recherche pour extraire du grand chaudron les esues plus pertinentes. »

John Deere aurait dans un premier temps tout ireéréégrer un moteur de recherche
performant au sein de son systeme d’informationamment pour indexer son serveur ou
'information n’est ni triée ni référencée et sestrenet Pathways pour que les utilisateurs
accédent plus rapidement a l'information par rappadtutilisation de I'annuaire interne. De

7 hitp://www.lesechos.fr/formations/manag_info/agiarticle 2 9.htm




plus, I'ajout de cet outil serait beaucoup plusn@coique qu’'une refonte totale du systeme
d’'information. Enfin, il ne suppose aucune modifica majeure qui pourrait perturber les

utilisateurs actuels.

L’étude du management de la connaissance nous aargure l'information devenait
connaissance lors de phases appelées socialisattamulation ou combinaison. (cg modele
de Nonaka). Successeur attitré du web 1.0 (Intetedinformation), le web 2.0 semble étre

I'Internet de la connaissance.

2.1.2. Le web 2.0

Le web 2.0 est apparu récemment dans le langagenétt Il semble étre I'avenir
d’Internet et favoriserait le partage de connaiseanC’est pourquoi, il est intéressant de
comprendre en quoi il peut servir dans les systéatiiieformation des entreprises.

2.1.2.1. Définition

Le web 1.0 est Internet tel que nous le connaisaajeurd’hui. Le lecteur des pages
Internet est seulement le destinataire de I'infdroma Il ne participe pas a la diffusion des
données et ne peut réagir que difficilement auarinations qu'il recoit.

Il n'existe pas encore de définition clairementbéeadu web 2.0 selon l'articlqu’est
ce que le web 2.du site Internet www.internetactu.net. Pourtantmiajorité des acteurs
d’Internet se sont mis d’'accord sur la philosopbtela dimension du web 2.0. Ainsi,
Wikipédia défini le web 2.0 comme « un concept dsenen commun d'information$® Un
célébre web designer américain, Joshua Porter,idByesque « technologiqguement, rien
d’essentiel n’a changé sur I'internet depuis 10 &fessence du “nouveau web” réside dans
ce qu’en font aujourd’hui les gens. Pour lui, lebw0 c’est le partage de I'information,
fondé sur des bases de données ouvertes qui penmeéttd'autres utilisateurs de les
employer. ¥’ Dannah Boyd, sociologue et chercheuse chez Yakaahpprocher le web 2.0
du terme marketing « glocalisation » qui est dedverun produit global qui est aussi adapté
au marché local. Pour elle, le web 2.0 « donnegams la possibilité de trouver, organiser,

partager et créer de l'information d'une manierdaafois personnelle et globalement

18 hitp://fr.wikipedia.org/wiki/Web 2
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accessible. Il est alors entendu comme COragiation structurale dans I'’écoulement de
l'information”. »*°

Au final, on peut prétendre que le web 2.0 perngesdciabiliser I'information. En
effet, le web 2.0 propose aux internautes une latiom plus rapide et plus homogene de
linformation. Les utilisateurs deviennent actewges ils collaborent au développement de
information. Cette collaboration leur permet depproprier les informations et donc de
s’échanger entre eux desnnaissancesViais quel intérét a I'entreprise a s’intéresaemab

2.0 dans le cadre de son systeme d’informatior eb@nagement de la connaissance ?

2.1.2.2. Le web 2.0 appliqué aux entreprises

De nombreux outils web 2.0 pour particuliers onjadété développés : écrire des
documents (Wikipédia), classifier des ressources.i¢ib.us et dmoz), partager des photos
(Flickr), informer (digg et wikinews), se faire amaitre (blogs), constituer des réseaux
sociaux (linkedIn, Viaduc, 6nergies, ...), fourdu support technique (newsgroups, forums et
listes de discussions), développer des logicielsdeiere distribuée (SourceForge, Savannah,
...), échanger des services intellectuels (Amazechdnical Turk, Google Answers, Yahoo!
Answers), eté!

Les outils du web 2.0 dans les applications Johrer®epourront faciliter la
transmission et la recherche d’information. Celafeserai ainsi la création de connaissance
au sein de l'entreprise. Le développement d'uney@apédie wiki interne, a la place du
dictionnaire des termes techniques, pourra perenettre mise a jour plus réguliére des
définitions. Elle completera également celles exits en les illustrant a partir des éléments
(photos, vidéos, etc) John Deere. Le développerdami outil de personnalisation, en
fonction de l'utilisateur de I'Extranet (comme Gdé®gou Voila ont fait pour leur page
d’accueil), permettra a chaque utilisateur de remus confortable son utilisation du réseau.
Ainsi, John Deere maitrisera mieux sa distributid@ I'information (actuellement un
distributeur de matériel plaisance peut avoir acaags informations diffusées pour les
distributeurs de matériels professionnels...) et rmem'utilisateur sera plus a l'aise, |l
utilisera plus fréquemment I'Extranet pour recherchinformation et développer ses
connaissances sur les nouveaux produits ou serdwdes Deere. Enfin, un portail d’échange

de documents (photographies, vidéos, documentestexdocuments PowerPoint, etc)

20 hitp://www.internetactu.net/?p=6144
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permettra d’accélérer les recherches d’'informatgrase a la capitalisation des connaissances
individuelles en une connaissance collective pagag

Cependant, les outils précédemment cités permettantélérer les recherches, par un
tri réaliste et rapide, pour rendre la connaissga® accessible a tous. D’autres outils ont été
développés pour limiter la création de bruit ans#@s informations afin de mieux gérer la

connaissance.

2.2. Les outils des professionnels du Knowledge Man  agement

Comme on a pu le voir précédemment, John Deereevairdtét ou tard revoir son
systeme de management de l'information pour opémses ressources et les connaissances
disponibles. Le management de la connaissanceepeutne solution idéale pour John Deere.
Cette nouvelle approche permettrait a I'entrepadisecroitre sa rentabilité et sa compétitivité
et donc de conforter sa place de leader mondiad@usecteur d’activite.

Pour cela, il faudrait tout d’abord que les managertuels prennent conscience de
limportance du knowledge management au sein dedetreprise. Un profond travail sur le
management doit étre envisagé. Ensuite, des ontdsmatiques liés au management de la
connaissance seront présentés pour que John Demreept conscience des opportunités

réelles qu’ils offrent.

2.21. Les outls informatiques soutien du Knowledg e

Management

John Deere sait utiliser les outils de managementimformation. Ce sont ces outils
qui permettent a l'information de circuler et d&tstockée comme les messageries
électroniques, les serveurs, etc. Les outils duagement de la connaissance sont différents.
lls vont chercher a faciliter I'assimilation et tampréhension des informations par les
individus pour les transformer en connaissanceg@tde facon continue dans le temps. Les
outils du Knowledge Management vont donc s’intéessl’homme et aux NTIC, alors que
les outils de management de [linformation ne sheg8aient qu'aux seuls outils
informatiques.

Pour le moment, il n'existe aucun outil qui a réxmnné le management des
connaissances. Les professionnels du secteur tibseules outils actuels de management de
information en leur appliquant les principes s :

« Faciliter la mise en contexte de linformation t‘aglire la mise a disposition des

connaissances par les individus



- Diffuser de maniere intelligente [linformation, stea-dire comment partager
linformation. On repensera donc aux outils de gget et de recherche de
linformation comme les serveurs, les moteurs diheeche et le SEO et SEM, les
logiciels de transfert de documents, etc.

- Faciliter les interactions sociales entres lesviddis c'est-a-dire faciliter le travail
collaboratif, entrainer les individus a travaillarsemble de maniere spontanée comme
s’ils pouvaient partager I'information en tempsliées d'un échange direct homme a
homme. On retrouve ici I'idée des outils Internetnmne les messageries instantanés,
les forums de discussion, les réseaux sociaux 2wk etc.

- Fournir une interface utilisateur soignée, c'edira-esthétique, fonctionnelle, sans
erreurs techniques. C'est la partie visible de tlloat influencera grandement la
motivation des collaborateurs a utiliser les outiis en place. Il faut dire que les
Pathways de John Deere, notamment 'européen, péssagréable esthétiqguement a

regarder et a utiliser.

2.2.2. Le management des hommes a la base du manage ment de

la connaissance

L’apparition de nouveaux concepts dans |'orgarmisatides entreprises et le
management des hommes montre bien gu’il n’exister@isolution miracle. L’homme est au
coceur de ces problématiques et c’est finalementuswqu'il faut avant tout consacrer notre
attention. Il était présent avant I'apparition dedinateurs et le sera encore, on I'espere, bien

apres. Cette réflexion s’est nourrie des obsematiaites au sein de John Deere France.

2.2.2.1. Départ en retraite = perte de savoir et savoir-faie

Les individus ayant le plus d’expérience au seiumd’ entreprise posséede le plus de
savoir-faire et de savoir sur I'organisation, lesgess, les produits ou services offerts, etc. lls
sont donc une source extraordinaire de connaissatodinformations. Pourtant, I'actualité
nous montre que les entreprises, notamment freeg;aascordent trop peu d’'importance, dans
leur stratégie des ressources humaines, au manag@®s seniors. A chaque départ en
retraite, c’est une source tres importante de desaaces qui échappe a I'entreprise et qu’elle
va devoir recréer.

Lors de ces trois mois passés chez John Deered;rane personne en charge du
développement du logiciel de présentation et deutales tarifs matériels est partie en

retraite. Aucun suivi n'a été réalisé et son posepas été remplacé. La connaissance qu’elle



avait acquise du logiciel est finalement perduesatpu’avec un suivi et une anticipation des
managers de son service et des ressources humaihesaurait pu transmettre cette
connaissance aux différentes personnes qui vondpFeen charge le suivi des tarifs. |l est
bien regrettable que rien n'a été fait alors queloggciel est utilisé chaque jour par les
vendeurs des concessions. Cependant, comme cesenatimanagé par plusieurs personnes
de services différents, celles-ci peuvent s’organgnsemble, autour d’'un projet commun de
refonte de l'outil. Ce travail collaboratif permettd’uniformiser I'outil et de I'adapter aux
nouvelles exigences de chacun. Ainsi, une améiwratertaine et continue, grace a la
participation de chacun, peut étre envisagée. Nemsons ici dans le domaine de

l'intelligence collective...

2.2.2.2. Knowledge management et Intelligence collective

Wikipédia propose une définition de lintelligencellective : « (elle) désigne les
capacités cognitives d'une communauté résultanntEsctions multiples entre des membres
(ou agents). Les élements portés a la connaissscmembres de la communauté font qu'ils
ne possedent qu'une perception partielle de l'enmément et n'ont pas conscience de la
totalité des éléments qui influencent le groupes Bgents au comportement tres simple
peuvent ainsi accomplir des taches apparemmentctoBgplexes grace a un meécanisme
fondamental appelé synergie. Sous certaines condiparticulieres, la synergie créée par la
collaboration fait émerger des facultés de repit@sien, de création et d'apprentissage
supérieures a celles des individus isoléS. interprétation de cette définition dans le @adr
d’'une application en entreprise reviendrait a dije le management individuel et le

management collectif vont servir de support au gameent de I'intelligence collective.

Le management individuel est le socle du managemtecdnsiste au développement
individuel de l'autonomie, de la motivation et desmpétences d'un seul et unique
collaborateur. Quand au management collectif, it sedévelopper, en se basant sur le
management individuel, I'autonomie d’'une équipe,nsativation et les compétences. Le
management de l'intelligence collective consistaralévelopper puis gérer les ressources
intellectuelles (connaissances) d'une équipe graage partage, au travail collaboratif,
I'entraide, la co-création, etc. Il est admis geierlanagement de l'intelligence collective aura

une performance supérieure a la somme des perfoasamdividuelles.

22 hitp://fr.wikipedia.org/wiki/Intelligence collectév




Management
collectif

Management individuel

Management de
I'intelligence collective
Développer et gérer les ressources
intellectuelles d'une équipe pour lui
donner la capacité de co-
construire, de partager et
d’innover (interne & résesau)

Management collectif
Développer I'autonomie d'une
equipe, la mativation et la
compétence a travailler ensemble
au service de la mission

Management individuel
Développer 'autonomie d'un
collaborateur, sa motivation et sa
compétence pour la réalisation de
ses activités

Le management des hommes, par I'intermédiaire detian d’intelligence collective,

fait donc partie intégrante de la gestion des cissaaces. De plus, elle integre largement les

principes fondamentaux des concepts de Ba et ddeCNbnaka comme l'illustre la figure ci-

dessous tirée de « de lintelligence relationnalléntelligence collective », livre blanc de la

société Axiopole, consultant en intelligence cdliecet knowledge managemenit.

Nature des activités

Mode de management

adapté

Economie
industrielle
et
commerciale

Peu intellectuelles
(activités reépétitives et/ou
manuelles, ex. : mettre a jour
une base de données)

) Command and control
(Le manager donne un ordre
Un collaborateur exécute
Le manager contréle)

Economie du
savoir

Treés intellectuelles
(activités non répétitives et/ou
de création, ex. : créer une
base de données)

-

ey Connect and collaborate

(Le manager donne un ordre

L'équipe exécute en coopérant
L'équipe contréle)

2 http://www.axiopole.com/fr/societe.htret http://blog.axiopole.info/




Les principes de Ba et Chi sont ici le « connect emllaborate » qui s’opposent aux
traditionnels « command and control » de nos ségiétcidentales. Le Chi est ici représenté
par le manager. C'est en effet lui qui va étredecé dominatrice favorisant la cohésion du
groupe pour faciliter la création de connaissamuesvelles. Le Ba sera représenté par
'équipe car c’est elle qui va étre a la base awadil et qui va également apporter une
nouvelle connaissance.

La mise en place de ces principes au sein despeise ne se fera pas sans l'aide des
outils informatiques. Les outils de I'Internet 2dgmme les wikis, les moteurs de recherche
(SEO et SEM), les forums, les ERP, les groupwatesgoivent étre organisés, administrés et
utilisés selon les bases Knowledge Management faaariser l'intelligence collective de
I'entreprise afin d’améliorer sa compétitivité freu

Les entreprises se sont apercues que la seulem@ace d’'un systeme d’information
technologiquement performant n’a pas toujours arélles performances du management
des connaissances au sein de leur structure. Lialcsgdion de connaissances, méme si elle
rend l'information disponible a une grande majod& personnes, ne remplacera jamais une
relation directe avec la personne a l'origine de&fdrmation qui saura mieux que quiconque

la faire partager.
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Conclusion

L'informatique, et notamment Internet, a révolutiérie mode de fonctionnement des
systemes d’information des entreprises apportamb@&ume coup de nouvelles problématiques.
Comment maitriser les flux d’informations ? Commehercher l'information ? Comment
'organiser ? Comment la partager ? Les entreprisestentés d’apporter des corrections,
notamment sur I'approche qu’elles devaient faimesgs systemes d’information. C’est ce que
I'on a appelé le management de la connaissancenowlédge management.

Pourtant, celui n’a pas révolutionné une nouvaille fes systemes d’'information. Il ne
s’est pas encore imposé, méme dans les plus grangisisations telle que I'entreprise John
Deere. Car le Knowledge Management posséde lui aasspropres limites. En effet, tout
d’abord, on a pu voir qu’il n'apportait pas forcéameale nouveaux outils, mis a part les
technologies liées au web 2.0 mais seulement uneelie approche d’utilisation des outils
existant. Finalement, un outil de management déofmation est aussi un outil de knowledge
management, tout dépendra de son utilisation au deila structure. Enfin, ces outils ne
représentent qu’'un moment technologique figé ajoies I'on a vu que le management de la
connaissance est basé sur I'évolution, les rappamsains changeants et le mouvement. lls
ne peuvent donc pas répondre au principe d’apgsage continu cher aux principes du
knowledge management.

De plus, la mise en place des outils de Knowledgma@ement représente un cout
tres important pour les entreprises. Or, celui-@sh pas encore considéré comme un
investissement selon les lois fiscales et compsalie critere de prix est, sans doute, la
principale raison pour que des entreprises comine Deere n’integre pas ces outils dans son
organisation managériale. Cependant, il est cedqa& John Deere va devoir repenser son
systeme d’information dans un futur plus ou moirechpe. L’'obsolescence de celui-ci pousse
ces managers a trouver des solutions alternateltes-ci, par leur nouveauté, satisfont les
concessionnaires, I'exemple du DVD est flagranaralque celui-ci n’est qu’une réponse de
facade au disfonctionnement du systéme d'informatiie John Deere, il enchante les
concessionnaires. En effet, ces derniers le comsidl€omme un outil moderne d’aide a la
vente. Le comportement du réseau de distributian @ee surprenant au regard des solutions
technologiques beaucoup plus modernes qui existeiellement. Mais, quand on élargit
notre vision a lI'environnement concurrentiel de rldbeere, il s’avere que les autres
entreprises industrielles de la motoculture ne rfimsent pas encore des outils aussi

performant que le DVD d’information produit ou kEseau Extranet.



Finalement, ’'homme, aprés le tout pour l'infornoatides systemes d’information,
reconnait, par lintermédiaire des notions du Krenge Management, que les outils
informatiques ne le remplaceront jamais au seinpdesessus des entreprises. Pour l'instant,
linformatique n’est qu’un outil d’aide mais de nbreux cabinets de recherches (entreprises
et universités) se penchent aujourd’hui vers laedytelligence et I'augmentation des
intelligences artificielles. Alors avant que laeswie-fiction ne rejoigne la réalité, essayons de
convaincre les entreprises a repenser leur managerieur organisation et leur systéme
d’'information ne pourront qu’étre plus performamtmnéliorant ainsi leur compétitivité.
Comme on a pu le voir, John Deere a une avancedadique sur ces concurrents. Afin de
garder ce facteur clé de succes et de maintenbosgétitivité, il est important que John
Deere accepte les critiques sur son systeme dirdtion afin qu’il puisse I'améliorer. Mais
en ces temps de réduction de budget, alors queelesfices augmentent chaque année, il est
fort peu probable que John Deere France s’attagoe genre de probleme. Alors au bon

entendeur...
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