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Résumeé :

La gestion des connaissances (Knowledge Management (KM)), aussi connue comme
I’apprentissage organisationnel, la mémoire organisationnelle et la gestion d'expertise, a une
forte relation avec le management de la qualité totale (Total Quality Management (TQM)).
Cette relation de complémentarité et de soutien permet 1’amélioration de la performance de
I’entreprise quelle que soit sa taille ou sa stratégie. En effet, cet article vise a clarifier les
notions du KM et du TQM, toutefois, nous essayons d’identifier 1’intégration entre ces deux
concepts et enfin, proposer un modele conceptuel qui illustre leur impact afin d’atteindre la
performance de 1’entreprise.

Mots clés : Management de la qualité totale (TQM), Gestion des connaissances (KM),
Intégration KM-TQM, Performance de I’entreprise.

Abstract

Knowledge management KM, also known as organizational learning, organizational memory
and management expertise, has a strong relationship with Total Quality Management TQM.
This relation of complementarity and support allows company performance improvement
whatever its size or its strategy. Indeed, this article aims at clarifying the notions of KM and
TQM; however, we try to identify the integration between these two concepts and finally
propose a conceptual model that illustrates their impact to achieve company performance.

Key words: Total Quality Management, Knowledge management, Integration of KM and
TQM, Company performance
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Proposition d’un cadre d’intégration du KM et du TQM : vers une

meilleure performance de I’entreprise

l. INTRODUCTION

Dans un environnement concurrentiel et de plus en plus ouvert a la mondialisation en
outre un client d’avantage exigeant et un cycle de vie du produit assez court, contraint par
I’innovation, aujourd’hui, certains facteurs sont devenus caractéristiques pour les entreprises
qui cherchent la réussite et la pérennité.

Désormais ces activités de management et de contrOle efficaces sont possibles
respectivement avec une bonne identification et une mesure/évaluation des criteres de
performance de 1’entreprise. Pour arriver a réussir convenablement cette exigence, certains
savoirs et savoir faire s’aveérent nécessaires, autrement dis les connaissances utiles a la
réussite de ce processus. Toutefois, et vue la grande diversité des domaines et métiers
impliqués dans les entreprises, la grande quantité d’éléments de connaissances a implémenter
nécessite une bonne gestion, afin que chaque élément soit fourni d’une maniére exacte et au
bon moment. Pour y arriver un systéme basé sur les connaissances (Knowledge Based System
(KBS)) peut étre un recours.

La gestion des connaissances ou aussi (Knowledge Management (KM)) s’inscrit
désormais dans la réalité de I’entreprise : la connaissance est un enjeu économique majeur de
demain. Créer, capitaliser et partager son capital de connaissances est une préoccupation de
toute organisation performante. L’apparition du terme KM a entrainé la multiplication des
cabinets de consultants. Ce concept est devenu a la mode, tout en associant des définitions
diverses et variées. Il est présenté aupres des entreprises comme une solution miracle.

Cependant, la qualité totale (Total Quality Management (TQM)) est une démarche de
gestion de la qualité dont I'objectif est I'obtention d'une tres large mobilisation et implication
de toute I'entreprise pour parvenir a une qualité parfaite en réduisant au maximum les
gaspillages et en améliorant en permanence les éléments de sortie (outputs). Elle cherche a
concilier les intéréts du client, du personnel, des managers, des actionnaires, des sous-traitants
ou des fournisseurs et de la collectivité. La réussite de sa mise en ceuvre suppose un
management et un leadership exemplaire pour créer 1’effet d’entrainement indispensable. En
effet, le TQM restera en vie plus longtemps que tout autre systéme de gestion puisqu’il repose
sur des theéories et des pratiques reconnues. Il s’appuie sur des principes éprouvés qui sont
considérés comme des régles générales a suivre, sans lesquelles son implantation et son

amélioration deviennent quasiment impossibles.
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Néanmoins, nous rappelons, dans un premier temps, les définitions des notions du KM et
du TQM. Dans un deuxiéme temps, nous proposons I’intégration binaire entre eux. Enfin,
nous proposons un modele conceptuel qui offre une représentation claire de la relation
importante et critique entre la gestion des connaissances et I’environnement TQM afin
d’atteindre la performance de I’organisation.

Il.  ETAT DE L’ART DES CONCEPTS
1. Gestion de la qualité totale (Total Quality Management TQM)
Dans la littérature scientifique, nous trouvons un grand nombre de définitions relatives a

la notion du management de la qualité totale. Nous illustrons dans le tableau 1 quelques unes.

Auteur Définitions

Le TQM peut étre défini comme une philosophie de gestion
holistique qui vise l'amélioration continue dans toutes les
[Gharakhani et al, 2013] | fonctions d'une organisation, et il peut étre atteint que si le
concept de qualité totale est utilisé & partir de I'acquisition des

ressources au service du client apres la vente.

Le TQM signifie la gestion de tous les éléments des processus,
[Zakeri et al, 2014] des pratiques, des systemes, des méthodologies d'une
organisation et de tous ceux qui sont impliqués dans la qualité du

produit/ service.

Le TQM peut étre défini comme une philosophie de gestion

[Kahreh et al, 2014] globale, qui vise I'amélioration continue de I'organisation.

Tableau 1: Définitions relatives au TQM

Bien que le TQM ait une variété de définitions, mais on peut noter que ce dernier est une
approche de gestion pour améliorer la performance organisationnelle qui englobe les deux
sujets techniques et comportementaux. La mise en ceuvre des principes du TQM aide les
organisations a apprendre des méthodes pour améliorer la productivité. Toutefois, la diversité
des dimensions du TQM reflete les caractéristiques de grande envergure de cultures
organisationnelles introduisant que le TQM crée un systéme d'organisation et une culture qui
favorise l'innovation. Cependant, le succés de TQM exige une culture organisationnelle
fondée sur la confiance et le partage des connaissances [Hung et al, 2011].

Les sept facteurs importants des pratiques du TQM sont:

» Leadership : [Calvo-Mora et al, 2014] ont considéré le leadership comme le principal

moteur de TQM, de telle sorte que ce dernier permet la mise en place des
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orientations stratégiques et la construction d'un systeme qui facilite une plus grande
conséquence.

> La planification stratégique : peut étre définie comme le processus qui implique la
haute direction d'une organisation dans la planification de son avenir en concevant un
certain nombre de procédures nécessaires a la réalisation de I'objectif organisationnel
[Zwain et al, 2014].

> La gestion des ressources humaines : le TQM a des implications claires pour les
ressources humaines en termes d'employés ayant une plus grande responsabilité en
matiere de qualité et de sa réalisation, ou en termes de la mise en place des principes
du travail en équipe dans les organisations [Morfaw, 2009]. Les employés qui sont
bien traités vont mieux travailler; les gestionnaires doivent gagner le respect par la
bonté; et tout conflit de travail signale une défaillance de la gestion [Ho, 2011].

> Orientation client : permet une attention centrée sur les besoins des clients actuels et
potentiels, améliore les relations avec les clients ainsi que leur satisfaction, et, par
conséquent, améliore les résultats de I'entreprise [Calvo-Mora et al, 2014].

» La gestion des processus : un résultat désire est réalisé plus efficacement quand les
activités et les ressources d’une entreprise sont gérées comme un processus.
L'orientation processus traite comment une organisation congoit et présente des
produits et des services, integre la production et les exigences de livraison et gere la
performance des fournisseurs. Ceci est basé sur des informations concernant la
gestion de la qualité des fournisseurs, la gestion des flux des processus, la conception
des produits / des services, et le benchmarking [Nguyen, 2006].

» Analyse de Il'information : il est essentiel que les organisations geérent les
informations rassemblées des clients, comprennent leurs espérances et produisent en
série les biens qui correspondent avec leurs désirs. Autrement dit, l'orientation client
s’appuie sur la capacité de l'entreprise a rassembler des informations des clients et a
les utiliser pour mieux comprendre leurs besoins [Ooi, 2014]. Toutefois, 1’analyse de
ces informations doit tenir compte des enregistrements, des indicateurs des
processus, etc.

» Amélioration continue des processus : le TQM met l'accent sur lI'amélioration
continue des processus au sein des organisations pour fournir une valeur de qualité
supérieure qui répond aux besoins de la clientele. Dans une organisation typique, il
existe des processus interdépendants: conception, fabrication, marketing, service a la
clientéle, etc. [Kahreh et al, 2014].
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Dans ce cadre, le TQM effectue un changement efficace dans les processus en utilisant
les stratégies suivantes [Duran et al, 2014] :

» Changer la culture de lI'organisation,

> Implémenter la gestion participative a travers les objectifs de I'organisation,

» Eduquer et former,

» Assurer une amélioration continue, en se concentrant sur les objectifs généraux de
I'entreprise dans I'amélioration des processus plutdt que des pratiques individuelles,

> Accroitre la communication afin de faciliter I'amélioration,

> ldentifier et satisfaire les clients internes et externes, en établissant une forte
communication avec les fournisseurs et les clients en se concentrant sur la qualité de
développement du produit et la politique d’achat plutot que sur le prix,

> Mesurer et afficher les produits et les données dans les processus,

> Supporter et renforcer les employés dans tous les domaines liés a la qualité.

2. La gestion des connaissances (Knowledge Management KM)
Dans la littérature scientifique, nous trouvons un grand nombre de définitions relatives a

la notion de la gestion des connaissances. Nous illustrons dans le tableau 2 quelques-unes.

Auteur Définition de la gestion des connaissances

Le KM consiste en un processus qui facilite I'application et le
[Zhao et al, 2012] | développement de connaissance organisationnelle, pour créer la valeur,

augmenter et supporter I'avantage compétitif.

Le KM est une source importante d'avantage compétitive et donc, il y a
eu un intérét croissant des académiques et des praticiens a comprendre et
[Heetal, 2013] | . ) ) )
a isoler les facteurs qui contribuent au transfert effectif de la

connaissance entre les acteurs de la Supply Chain.

Le KM offre un nouvel apercu pour mettre a jour et transférer la
[Patil et Kant, | connaissance dans les pratiques des activités des différents processus de
2014] la Supply Chain, ce qui aide a I'amélioration de sa performance sous

I’angle d’une adoption efficace du KM.

Tableau 2: Définitions relatives a la gestion des connaissances
Notre approche de recherche vise a étudier les éléments du KM influencant la
performance de I’entreprise. Dans ce cadre, nous proposons dans le tableau 3, les cing

éléments les plus cités dans les recherches.

Les éléments du KM Cadrage
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La création des

connaissances

La création effective de la connaissance est devenue une priorité
dans une chaine logistique [Wu, 2008]. Le processus de la création
de connaissances consiste a capter une partie de la connaissance
tacite et la transformer en connaissance explicite qui peut étre
acquise et réutilisée par les membres de la Supply Chain (SC)
[Samuel et al, 2011].

L’application des

connaissances

[Sambasivan et al, 2009] croient que I'effet combiné de I'acquisition
appropriée des connaissances et leur application efficace des
connaissances sont une clé pour maximiser la performance des

organisations.

Le partage des

connaissances

Le manque de partage des connaissances entre les membres de la
chaine logistique peut affecter la performance globale de la chaine
[Shaw et al, 2003]. Par ailleurs, [Li et al, 2006] ont montré que le
partage en temps utile de [l'information accroit l'agilité des
entreprises tout en améliorant la stabilité et la performance de la
chaine logistique.

La capitalisation des
connaissances

(stockage)

Capitaliser les connaissances de l'entreprise consiste a repérer ses
connaissances cruciales, a les préserver et a les pérenniser tout en
faisant en sorte qu’elles soient partagées et utilis€ées par le plus
grand nombre au profit de [’augmentation de richesse de
I’entreprise. Il s'agit de renforcer tout ce qui peut améliorer les
moyens de gestion des savoirs, permettre de formaliser des pans de
savoir-faire et partager les connaissances non structurées [Zouari et
al, 2015].

Le transfert des

connaissances

Le transfert des connaissances est un processus qui rassemble les
employés de la SC pour échanger des idées, des preuves et de
I'expertise et ajouter de la valeur a cette derniére [Patil et Kant,
2014].

Tableau 3: Les éléments du KM

L’ INTEGRATION DU KM ET DU TQM

Certaines études supposent le KM en tant que facilitateur de la gestion de la qualité
totale. Autres articles étudiés a propos de la gestion des connaissances le supposent comme

des hypotheses pour la gestion de la qualité totale [Zakeri et al, 2014].
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» Leadership : [Donate et de Pablo, 2015] affirment que les leaders basés sur les
connaissances devraient étre des champions du développement et qu’ils devraient
également tenir compte de la nature de chaque initiative du KM pour évaluer les résultats
et motiver les travailleurs de la connaissance en fonction de la nature d'une pratique de
KM donnée. De plus, ils devraient promouvoir les meilleures pratiques du KM dans
I'entreprise, essentiellement par un efficace style de direction du KM, la motivation, la
communication et la dotation en personnel. A cet égard, [Williams et Sullivan, 2011]
montrent leur scepticisme vers les mérites du leader traditionnel, héroique,
transformationnel dans un contexte apprenant, préconisant au lieu de cela les sortes
alternatives de leaders apprenant, qui construisent des organisations de connaissance en
combinant transactionnels (concentré sur des échanges d'adepte-leader en forme des
avantages, la récompense, des motivations et I'intérét personnel) et transformationnel (s'est
concentré sur la motivation et l'inspiration d'adeptes pour donner leur mieux) des
comportements.

» La planification stratégique : elle a été conclue pour guider les entreprises dans
I'organisation des ressources, et elle reste comme I'un des principaux facteurs pour la
réalisation réussie de la diffusion des connaissances. De plus, elle influence
significativement la distribution de connaissance. Toutefois, la planification stratégique et
la gestion des ressources humaines ont une relation positive et significative avec les
dimensions du KM. Cependant, avoir une bonne planification stratégique dans une
entreprise est également signalé comme un prédicateur important pour le succés du KM
[Ooi, 2014].

» La gestion des ressources humaines: en théorie, un systeme de gestion de la
performance relie les objectifs organisationnels par le biais d'un processus
d'établissements des objectifs, et ensuite relie la réalisation des objectifs des employés a
une variété de décision en matiere de gestion des ressources humaines par le biais d'un
processus de mesure du rendement [Gharakhani et al, 2013]. Les pratiques des ressources
humaines sont efficaces dans I'assistance de I'acquisition, la distribution et la création de
nouvelle connaissance par les employés. Le recrutement des salariés embauche ceux qui
sont équipés de la connaissance et de I'expertise nécessaire pour combler les besoins de la
création de connaissances et le partage [Ooi, 2014]. Une des finalités du KM est
I'ameélioration des compétences et 1’expertise des salariés principalement a travers le

partage, le transfert et la capitalisation des connaissances.
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» Orientation client: le TQM met l'accent sur I'amélioration des processus, la
participation des clients et des fournisseurs, le travail d'équipe, la formation et I'éducation
dans le but de parvenir a la satisfaction de la clientéle, I'efficacité des codts, et le travail
sans deéfaut. Le TQM fournit la culture et le climat essentiel pour I'innovation et le progres
technologique [Gharakhani et al, 2013]. L'efficacité de la gestion de la connaissance issue
du client augmente sa fidélité. Cette gestion permet d’évaluer le succés d'une société par
I’assurance de la fidélité¢ de ses clients et par I’augmentation de la durée de vie du client
[Holsapple et Wu, 2011].

» La gestion des processus: le TQM commence par la supposition primaire que les
employés dans les organisations doivent coopérer les uns avec les autres afin d'obtenir une
qualité pour les besoins du client. On peut atteindre la qualité en contrélant les processus
de fabrication / de services pour prévenir les malformations. Cependant, le TQM des
processus consiste vraiment non seulement en outils de qualité et des techniques mais
aussi dépend d'un certain ensemble de valeurs et des croyances partagées par tous les
membres organisationnels [Gharakhani et al, 2013]. Les connaissances et les pratiques de
la gestion des processus réussies controlent les données sur la qualité pour gérer les
processus efficacement. De cette facon, le taux de chiffre d'affaires de matériels achetés et
du stock peut étre amélioré. Les erreurs dans les processus peuvent aussi étre comprises et
corrigées a temps. La connaissance effective et la conception de la gestion des processus
minimisent les effets négatifs sur I'environnement. En outre, comme les processus
deviennent la prévention orientée, les codts sont réduits et le benéfice des organisations
augmentent [Sadikoglu et Olcay, 2014].

» Analyse de I'information : les entreprises sont encouragées a apprendre et a acquérir les
compétences, les produits, la technologie et les connaissances qui sont propres a la
relation grace a des activités créatrices de valeur. Dans le méme temps, les entreprises
partenaires sont incitées a garder leurs informations et leurs compétences fondamentales
propriétaires. [Loke et al, 2011] ont suggéré que l'application du KM en contexte
opérationnel est utile car I'information recueillie peut étre utilisée de fagon stratégique
dans les plans futurs, tels que de nouvelles conceptions de produits et de services.

» Amélioration continue : I’amélioration de la qualité devrait étre menée dans le travail
d'équipe a tous les départements de I'organisation. Si, ce travail d'équipe est mené de
facon réguliere alors il permet la diffusion d'information, la résolution des problémes et
I’accroissement des responsabilités des employés dans la gestion des performances de

qualité [Duran et al, 2014]. Le TQM met I'accent sur I'amélioration continue des processus
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au sein des organisations pour fournir une supérieure valeur de la qualité a la clientele et

pour répondre aux besoins des clients. Le TQM est un guide populaire pour la gestion

organisationnelle [Gharakhani et al, 2013]. Cependant, le KM est une méthode
d'exploitation ou de transformation des connaissances considérées comme un atout afin

d’atteindre 1'amélioration continue [Theriou et al, 2011].

L’IMPACT DU KM ET DU TQM SUR LA PERFORMANCE DE L’ENTREPRISE

Des recherches récentes sur la gestion de la qualité totale ont examiné les relations entre
le TQM et la performance organisationnelle. En effet, le TQM une ligne directrice populaire
pour la gestion organisationnelle est adoptée pour développer la cartographie d'information
pour une organisation de I'information [Gharakhani et al, 2013].

La stratégie de TQM qui met I'accent sur I'augmentation des niveaux de satisfaction des
clients a un impact significatif et positif sur la performance. C'est pourquoi, [Gharakhani et al,
2013] suggerent que la réalisation de la satisfaction client soit pensée pour augmenter les
profits de I'organisation en diminuant des codts par moins de retours et des revenus croissants
par la fidélité client. Les liens entre le TQM et les performances ont été étudiées par de
nombreux chercheurs. Lors de I'examen de la relation entre le TQM et la performance des
entreprises, plusieurs chercheurs ont utilisé les différents types de performance, tels que la
performance financiére, innovante, opérationnelle et de la qualité. Bien que les effets du TQM
sur les différents types de performances soient incompatibles, la performance de la qualité
indique genéralement des relations fortes et positives. Le TQM change la culture de
I'entreprise vers la culture de la gestion de la qualité. Il est trés important de réaliser les
activités liées au travail en commun au sein de cette culture [Duran et al, 2014].

La capacité d'une entreprise a utiliser son capital intellectuel, en particulier ses actifs
humains, aide cette derniére a créer de la valeur. A ce titre, le processus KM détient un role
important dans I'entreprise en créant de la valeur, ce qui contribue & la performance de
I'entreprise en termes de rentabilité [Ooi, 2014].

La concurrence entre les organisations, les amene a réduire les effectifs et par la suite
réduire les colts, aussi elle les encourage a prendre des mesures pour expliciter les
connaissances implicites chez les employés. La gestion organisationnelle de la connaissance
est I'un des plus importants facteurs de succes clés pour les organisations dans des conditions
de concurrence et d'dge de l'information. De nos jours, un certain nombre d'organisations
mesurent leurs connaissances et les placent comme un capital intellectuel et aussi comme un

indicateur pour I'évaluation d'organisations dans leurs rapports. Une gamme croissante de
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disciplines a dessin¢ l'attention tant a la signification de connaissance qu’a ses formes

codifiées et explicites diverses en termes de réussite dans les affaires [Zakeri et al, 2014].

1. Revue de la littérature
Domaine Les preuves des chercheurs

> [Loke et al, 2011] et [Ooi, 2014] ont montré que le niveau de KM dans une
entreprise peut étre grandement amélioré par les pratiques de TQM.

» [Zakeri, 2014] a prouvé que la connaissance basée sur I'approche de TQM
informera, guidera et facilitera I'amélioration continue et lI'apprentissage,
ainsi que l'assistance de I'organisation pour mieux respecter I'évolution des
besoins et les espérances des clients.

> [Loke et al, 2012] ont démontré que le TQM et le KM peuvent étre intégrés
pour augmenter la création de connaissance et par la suite augmenter la
performance et la rentabilité.

KM-TQM o ] )

> [Duran et al, 2014] ont indiqué comment la gestion de la qualité et le KM
ont été incorporés l'un dans l'autre.

» [Kahreh et al, 2014] ont montré qu'il y a des relations positives et hautes
entre le TQM et tous les éléments de KM.

» [Honarpour et al, 2012] concluent que le TQM et le KM sont
synergiquement liés I'un a l'autre et que cette interaction peut avoir un effet
positif sur leurs résultats possibles particulierement I'innovation, ce qui
résulte I’amélioration de 1'innovation et de 1'efficacité.

» [Zwain et al, 2014] indiquent que les pratiques de TQM ont un effet
significatif sur la création de connaissances organisationnelles.

> [Woolliscroft et al, 2013] ont montré 1’impact positif du KM sur la
performance de la chaine logistique sur trois niveaux :

o le KM est crucial pour les sociétés afin de développer les technologies
d’information robustes.
i o le ceeur du développement du KM est I'amélioration d'expertise des

salariés.
o le KM doit assurer que toutes les pratiques reflétent la réalité
opérationnelle de I'affaire.

» [Birasnav, 2014] a démontré que la mise en ceuvre du processus KM

médiatise partiellement la relation entre le leadership transformationnel et
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la performance organisationnelle apres avoir controlé les effets du
leadership transactionnel.

» [Wang et Wang, 2012] ont fourni un mécanisme par lequel les pratiques de
partage des connaissances contribuent a l'innovation et a la performance
des entreprises.

> [Rasula et al, 2012] ont montré que les éléments organisationnels (la
culture, le climat et la collaboration) ont un impact positif sur les éléments
de connaissance dans le cadre du KM. De plus, ils ont montré qu’il y a un
effet positif indirect de I’application de la technologie de 1’information sur
I'adoption du KM par des éléments organisationnels. lls ont confirmé
également un effet positif des pratiques du KM sur la performance
organisationnelle.

> [Zaied et al, 2012] ont fourni des preuves empiriques de la corrélation entre
le KM et la performance organisationnelle.

» [Gholami et al, 2013] ont montré que les pratiques du KM dans les PME
ont positivement et significativement influencé leurs performances

organisationnelles.

TQM-PERF

> [Jaca et Psomas, 2015] ont fourni une vision claire des avantages issus de la
mise en ceuvre des pratiques de TQM dans les sociétés de services et de ce
que doit étre gagné de ces pratiques en terme de performance.

» [Agus, 2011] a examiné le TQM comme une source potentielle d'avantage
compétitif durable. 1l a suggéré que I'amélioration de la performance des
salariés, I'engagement active des salariés et I'évaluation de la performance
sont les composants les plus généralement acceptés d'une évaluation de la
performance des ressources humaines axée sur le TQM. Sa conclusion était
que le TQM aboutirait en fin de compte a des profits positifs.

» [Gul et al, 2012] ont réclamé que d’aprés la recherche passée et présente, la
qualité pourrait étre réalisée si la gestion dans 1’entreprise est bien
maintenue et si les travailleurs sont motivés pour realiser la qualité et
satisfaire les clients afin d’avoir un excellent niveau de prospérité et de
réussite dans les affaires.

» [Mohammed et al, 2014] ont affirmé que les résultats qui ont été consultés

sont compatibles avec les études précédentes dans I'examen de la littérature
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en ce qui concerne I’existence d’une relation positive entre la performance
opérationnelle d'organisation et les pratiques du TQM.

» [Valmohammadi et Roshanzamir, 2015] ont montré les effets positifs
directs du TQM sur la performance organisationnelle.

> [lzvercian et al, 2014] ont prouvé que la mise en ceuvre du TQM en termes
de gestion des ressources humaines a un impact positif sur la durabilité et la
compétitivité de I'entreprise. Ils ont présenté aussi des modeéles qui offrent
une vue holistique sur I'impact positif du TQM, la gestion des ressources
humaines et I'lSO sur la durabilité et la compétitivité de I'entreprise.

» [Topalovi¢, 2015] a confirmé que la corrélation positive entre les quatre
variables du TQM (l'engagement de cadres supérieurs, la courtoisie, la
responsabilité, les éléments tangibles) et la performance de 1’entreprise.

> [Sadikoglu et Olcay, 2014] ont déclaré que les pratiques générales du TQM
améliorent toutes les mesures de la performance.

» [Mahmud et Hilmi, 2014] traitent comment les PME gagnent des avantages
par les pratiques du TQM dans I'amélioration du succes de la capacité
d'apprentissage organisationnel, ayant ainsi un impact positif sur la
performance. De plus, les découvertes de cette étude peuvent aussi fournir
la meilleure compréhension de I'effet d'intermédiaire sur la relation entre la
performance des PME et le TQM.

KM-TQM
INTEGRES
-PERF

Les deux concepts, TQM et KM, visent a améliorer le processus de
fonctionnement de I'entreprise pour mieux servir les clients. Tandis que le
TQM met I'accent sur I'amélioration de la qualité dans tous les domaines
fonctionnels et a tous les niveaux dans une entreprise, les pratiques du KM
sont essentielles a I'amélioration continue de la performance qui embarque les
processus d'apprentissage (avant, pendant et apres I'exécution de plans) de
fagon que les plans d'équipes s’exécutent et évaluent la performance [Lyons et
al, 2008].

[Loke et al, 2011] ont affirmé que I'intégration de ces deux concepts (KM et
TQM) est utile aux entreprises, car ils augmentent les options de mise en
cuvre en particulier pour ceux qui cherchent des changements
organisationnels. Du point de vue théorique, il est important de reconnaitre la

relation entre le TQM et le KM puisqu'elle contribue a enrichir une utilisation
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plus large des modeles explicatifs développés dans un contexte spécifique. lls
ont également déeclaré que I'amélioration de la qualité est ainsi devenue parmi
les forces motrices pour reduire la quantité de reprise ou de l'inefficacité.
L'apprentissage, le réapprentissage et le désapprenant d'activités permettent
aux entreprises partenaires de controler la performance et de proposer

I'amélioration pour des avantages mutuels.

Tableau 4. Revue de la littérature
2. Proposition d’un modéle conceptuel
En se basant sur la revue de la littérature (tableau 4), nous avons remarqué que plusieurs
auteurs ont évoqué I'impact positif du KM et du TQM sur la performance des organisations et
que peu qui ont étudié I'impact de l'intégration du TQM et du KM sur cette performance.
Dans ce cadre, nous proposons le modele conceptuel (figure 1) qui illustre la relation entre les
éléments du KM et les facteurs du TQM intégrés afin d’améliorer la performance de

I’organisation.

Leadership
Création

Planification
stratégique

Transfert Gestion des

ressources humaines

Application INTEGRATION Orientation client

Gestion des

Partage processus

Analysede
I'information

Gestion des connaissances

Management de la qualité totale

Stockage Amélioration
continue

Performancede
I'entreprise

Figure 1. Modéle conceptuel de I’intégration du KM et du TQM
En se référant a 1’analyse de I’intégration du KM et du TQM (Cf. Ill) et a la revue de la
littérature de 1’impact du KM et du TQM sur la performance de I’entreprise (Cf. 1V), nous
proposons les déductions suivantes pour interpréter notre modéle conceptuel.
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> Le leadership axé sur la connaissance a une relation positive avec les éléments du KM
(création, transfert, partage, application et stockage) et a un impact positif sur la
performance de I'entreprise.

» La planification stratégique axée sur la connaissance a une relation positive avec les
éléments du KM (création, transfert, partage, application et stockage) et a un impact
positif sur la performance de I'entreprise.

> La gestion des ressources humaines axée sur la connaissance a une relation positive
avec les élements du KM (création, transfert, partage, application et stockage) et a un
impact positif sur la performance de I'entreprise.

» L’orientation client axé sur la connaissance a une relation positive avec les €léments
du KM (création, transfert, partage, application et stockage) et a un impact positif sur
la performance de I'entreprise.

> La gestion des processus axée sur la connaissance a une relation positive avec les
éléments du KM (création, transfert, partage, application et stockage) et a un impact
positif sur la performance de I'entreprise.

» L’analyse de I’information axée sur la connaissance a une relation positive avec les
éléments du KM (création, transfert, partage, application et stockage) et a un impact
positif sur la performance de I'entreprise.

» L’amélioration continue axée sur la connaissance a une relation positive avec les
éléments du KM (création, transfert, partage, application et stockage) et a un impact
positif sur la performance de I'entreprise.

Par conséquent, les facteurs du TQM axés sur la connaissance ont une relation positive

avec les éléments du KM et ont un impact positif sur la performance de I'entreprise.

V.  CONCLUSION

Nous avons présenté des définitions du concept KM en tenant compte de leurs variétés
dans les travaux récents, ainsi celles du concept TQM qui demeure un facteur clé pour la
réussite de chaque entreprise cherchant la perfection. Le but était de montrer, en se basant sur
la littérature, la liaison entre ces deux domaines différents et complémentaires et de proposer
un modele conceptuel qui illustre ’impact de I’intégration du KM et du TQM sur la
performance des organisations. Par conséquent, nous concluons que I’intégration de ces deux
concepts basés sur les relations mutuelles entre leurs éléments caractéristiques permet

d’améliorer la performance de I’entreprise.
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