ga—Alall

Calide 5 Lgaldas DA (e 48 prall 3] 4uali () Sy o) sl a3 ) Al all s2a Cangs
Sl Ay (g g semsall S o UA) Cun s sall 8 A SV 8l Jueis b Lsllee
ey Ao 5o Gl &5 38 5 Ledama 5 A el (o Ay jlail) A83all (il ki aal aal iey AN Jiend)
plai ~las (uldl LIS auls Delone & McLean cilSe 5 (shy z3gad (e ol siul 3 gl
Basa o Jiali 4 yrall 300 il alagf 2336 Lulal e oy shiy Ld Cum ((1SSM) e sleall
zla b i il i) W el el daally deaall saga 5 A8 jrall B2ga (ol Luill
e iV &5 WS el g o sdiall Chagll (Bt ey Jeedil) o Jliiely Ay K1Y 5 sl
5 calaill 138 o Jaanll Loay 548 jall 5 l0) sl Ll Jranll alasiiul slea Cpdasu s o picie
Jare paieS elda¥) Jual sill Jilu g Gdal 8

ddie Lald Ghagll (e Yy sie b Glawiall (e die e zisall 1 U S5 3
Juaiyl LS:’JL‘ O sl (Ol A (RN TR cg_i,ﬂ:u.u cJB\)';l\ allld (oAl (Ga BSS
A=y LinkedIn dgall elaia¥) A<l yie A1 3 jlain) Juayl A e 5l il Sl
allall Gl Hlaiwy) aae Cl‘ 3 5 .Google Forms YETORT e\.ﬂiiu\_j u.g)ﬂ‘)ﬂ JSEN ) ey ead
A adal A6 adl g orall Gl el A jlae Leadind bl Jaladl 5 5kl 227 4l pall
zelp ) ALYl SmartPLS (Sbaa¥) zalill Alaiu¥l (PLS-SEM) Al A lalaall
Alaial) Az il a5 A lae Ao g sall Cilpia dll ppen ae i N G Cpd B 5 (SPSS,;
G ALaYL bgiee 1l 0 Al @A) 5 dsead)l Gaph e dddadinl e allill i il
O A8 e Lalu o 530 (S Al e laia V) Jual sill Jilas s Jarall aially (pilaiall (i il
(AT dea oy iy Y1 5l a5 e G Jaaal) Ly 5 48 pnall 5y olda lasid g S
sl ol Gy IV A all A el ol NS G 88 eall Baal) 5500 o G Ula i Jlll
5 obay iiad ixy Lae Jrendl ae B2 e A8) ) o058 A Jall Jae il sall 35 50y
B g bpilie e 53 pdle Gl phse A (e a5 Al A sal) g 4 plaill aBlalat 20l 5 Jully
A g el Sl gall (8 A g STV 3 el ~las (8 (il (e 9% 50 (Alss zseil) 1 jud

Gl gl a8 8 Al Clal J8Y) e de sane a2l L) deagiall il Gulid e g
saaal) Clapldl) Lea®i Al G el e 5 e JSlad Al 48 peall 398 Gauat 8 & ) 3l
U e e 53l elain¥) Jual sill Jils s 3 dald Aiciall 5 YLyl s il sheall L ol i<
" “ aly Of (B A s SV B jladll 538yl 5 )l
iy — Jseadl — A3 mall 53] allas — g YT 5 lall - 48 paal) 5,0 sdpalidal) cilalsl)
A el g srall Clag jall — Sl Aalaall dadas — 45 STV 4l sall — e laia¥) Jual 5l

Résumé

Cette étude vise a élucider comment la mise en place d'un systeme de gestion des
connaissances rend le commerce électronique plus efficace au sein de I'entreprise. Nous avons
choisi d’aborder ce sujet selon la perspective du client qui considére ce dernier comme un
acteur principal de la relation commerciale entre l'entreprise et son environnement. Cet
objectif a été réalisé grace a la construction d'un modeéle inspiré du modele répandu de
DeLone & McLean pour mesurer le succes des systemes d'information (Information System
Success Model ou ISSM). Le modele adapté a été développé a base des trois dimensions du
systeme de gestion des connaissances, a savoir : la qualité du systeme, la qualité des
connaissances et la qualité du service, et qui représentent les variables indépendantes ou
explicatives. Etant donné que I'amélioration de I'efficacité du commerce électronique signifie
l'atteinte de l'objectif escompté qui est, dans notre cas, le succes, la variable dépendante ou
expliquée indique le succés du commerce électronique. Deux variables intermédiaires ont été



adoptées : l'utilisation du systéme de gestion des connaissances par le client et la satisfaction
du client a I'égard de ce systéeme. Nous avons également ajouté les médias sociaux comme
variable modératrice.

Le modele proposé a été testé sur les réponses a un questionnaire soigneusement élaboré
d'un échantillon d’entreprises dans plusieurs wilayas du pays, notamment Annaba, Skikda,
Souk Ahras, Guelma, Alger, Sétif, Bordj Bou Arreridj et Oran. Deux modes de diffusion ont
été utilisés pour ce questionnaire : la distribution manuelle au sein de chaque entreprise, et
I'envoi via le réseau social professionnel LinkedIn de son format électronique généré grace a
Google Forms. Le nombre de questionnaires valides est 221. Nous avons utilisé I'approche de
la modélisation par équations structurelles se basant sur la méthode de régression par les
moindres carrés partiels ou PLS (PLS-SEM) pour analyser les données collectées a l'aide des
logiciels SmartPLS 3.0 et SPSSv23.

Les résultats obtenus ont montré que toutes les hypothéses préalablement posées ont été
validées, a I'exception de trois hypotheses. La premiére hypothese invalidée concerne I'impact
non significatif de la qualité du systeme de connaissances sur son utilisation par le client. Les
deux autres hypothéses non approuvées sont liées a la variable modératrice représentant les
médias sociaux. Ces derniers ont révélé un impact négatif sur la relation, d'une part, entre
I'utilisation du systéme de gestion des connaissances et le succes du commerce électronique,
d’autre part, entre la satisfaction du client et le succes du commerce électronique.

Nous sommes arrivés a conclure que la bonne gestion des connaissances via le systeme de
connaissances du portail ou du site Web des entreprise étudiées conduit a établir une bonne
relation avec le client, ce qui signifie une satisfaction accrue de celui-ci et donc
I’augmentation de ses transactions commerciales avec I’entreprise, ce qui se traduit par des
indicateurs directs et indirects. Notre modéle explique environ 50% de la variation du succes
du commerce électronique dans les entreprises etudiées.

Sur la base des résultats obtenus, des propositions ont été établies qui pourraient aider les
entreprises algériennes a combler leur fracture de la connaissance et a exploiter les
opportunités offertes par les nouvelles applications des technologies de I'information et de la
communication, en particulier les médias sociaux, pour tirer profit des avantages de la gestion
des connaissances et du commerce électronique en méme temps.

Mots-clés: Gestion des connaissances - E-Commerce - Systeme de gestion des
connaissances - Le client - Les médias sociaux — Portail électronique - la modélisation par
équations structurelles - moindre carré partiel.

Abstract

The present study aims to shed light on the role of knowledge management in making
e-commerce more efficient within the company, focusing in particular on its system and
different operations. We have chosen to approach this subject from the perspective of the
customer, who is considered as one of the most significant actors in the commercial
relationship between the company and its environment. This objective was achieved by
building a model based on the popular DeLone & McLean Information Systems Success
Model (ISSM). The adapted model was developed based on the three dimensions of the
knowledge management system, namely: system quality, knowledge quality and service
quality, which represent the independent or explanatory variables. Since improving the
efficiency of e-commerce means achieving the expected objective, which in our case is
success, the dependent or explained variable indicates the success of e-commerce. Two



intermediate variables were adopted: customer use of the knowledge management system and
customer satisfaction with the system. We also added social media as a moderator variable.

The proposed model was tested on a sample of companies in several wilayas across the
country, including Annaba, Skikda, Souk Ahras, Guelma, Algiers, Sétif, Bordj Bou Arrerid]
and Oran. Two methods of distribution were used for this questionnaire: manual distribution
within each company, and sending its electronic format, generated by Google Forms,via the
professional social network LinkedIn. The number of valid questionnaires is 221. We used the
structural equation modeling approach based on the partial least square (PLS-SEM) to analyze
the collected data using SmartPLS 3.0 and SPSSv23 software.

The obtained results showed that all the previously made hypotheses were validated,
except three. The first invalidated hypothesis concerns the insignificant impact of the quality
of the knowledge system on its use by the customer. The other two unapproved hypotheses
are related to the moderator variable representing social media. The latter revealed a negative
impact on the relationship between the knowledge management system use and the e-
commerce success on the one hand, and between customer satisfaction and e-commerce
success of on the other hand.

We concluded that good knowledge management through the portal or website knowledge
system of the studied companies leads to a good relationship with the customer, which means
achieving customer satisfaction; therefore; increasing his transactions with the company,
which is reflected in direct and indirect indicators. Our model explains about 50% of the
variation in the e-commerce success in the studied companies.

On the basis of the results obtained, proposals have been drawn up that could help Algerian
companies to bridge their knowledge gap and exploit the offered opportunities by new
applications of information and communication technologies, in particular social media, to
take advantage of the benefits of knowledge management and e-commerce at the same time.

Keywords: Knowledge management - E-Commerce - Knowledge management system - The
customer - Social media - Electronic portal - Structural equation modeling - Partial least
squares.



