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Résumé

N 7

Cette étude vise a élucider comment la mise en place d'un systtme de gestion des
connaissances rend le commerce électronique plus efficace au sein de 1'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 modele 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
systtme de gestion des connaissances, a savoir: la qualit¢é 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 succes du commerce électronique. Deux variables intermédiaires ont été
adoptées : l'utilisation du systeme de gestion des connaissances par le client et la satisfaction
du client a 1'égard de ce systeme. 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 1'aide des
logiciels SmartPLS 3.0 et SPSSv23.

Les résultats obtenus ont montré que toutes les hypotheéses préalablement posées ont été
validées, a l'exception de trois hypotheses. La premiere hypothese invalidée concerne 1'impact
non significatif de la qualité du systeme de connaissances sur son utilisation par le client. Les
deux autres hypotheses 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 systeme 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 1’entreprise, ce qui se traduit par des
indicateurs directs et indirects. Notre modele explique environ 50% de la variation du succes
du commerce électronique dans les entreprises étudiées.

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 l'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 DeLLone & 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 Arreridj
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.
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Information System Success Model ISSM
International Chamber of Commerce ICC
Knowledge Based System KBS
Linear Structural Relations LISREL
Organization for Economic Cooperation and Development OECD
Ordinary Least Squares OLS
Principal Component Analysis PCA
Personnel Digital Assistant PDA
Partial Least Squares PLS-SEM
Partial Least Squares Structural Equation Modeling PLS
Structural Equation Modeling SEM
Swedish Customer Satisfaction Barometer SCSB
United Nations Commission On International Trade Law UNCITRAL
World Trade Organization WTO
Secure Electronic transactions SET
Secure Sockets Layer SSL
Transfer Control Protocol/ Internet Protocol TCP/IP
World Wide Web WwWw
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Least Square approach (2012)
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Analysis of a Theoretical KMS Model Implementation in the Indian IT Sector Using
PLS-SEM (2017)
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Social media use for CRM and business performance satisfaction: The moderating roles of
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Canada, 2003, p 206 .
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* Mansourvar, M & Yasin, N. M. Web portal As A Knowledge Management System In The
Universities, World Academy of Science, Engineering and Technology, 70, 2010, p 969.

39



Al 3yly) ) Jase I Jaaadl)

Al Jal e el Izl die dals sade 58 SN 5 cAlsenadl gl sieal
-1eL€-‘J\ Oy 5 )l

:Decision Support System 3l aca allai .z

Capy 5 laglaal) dadaily ddagiyall Linglgiil) 8 Fagall il Zula) ilall o yiimy
cia dal e zalall 5 syl ccalbldly ) 293 S Adelil) clmayll (0 Ao sens asly
oo bl g Jladl) Bl e Jany Liad 5 e zilas (385 bl sty sl 5 ¢ LA
o e ) aelis 18 Juan All) Calaal hall aeo Sl 5 dahse clile 5 CV s
s ) ledse DAY o Yo Al clpaill 5 KAl aen sl e cOIKA) & )l
HIY) saelue ol LA gia Al uad Bal o pad) s 5 58 Jae Glaglaall Pla)
Clagsall s LaVL Al e
:Customer Relationship Management System (sazdl 43 3)4) allai .
Ly a5 cByonll Jon lalid sn 5 Auuwiall dgaley Jaiii o dleall e 3yly) dalaif
Cangs 5 odgie) Alaal gl B eSleal clalia) Bl Al Gldesl 5 LagdsS mes s
i) sMaall 5 Al G JaY) Al pslail)l Gle et ) eDleall Bl 3yl3) dyniilind
i) G e desena Ge e 4l Jraal) Do 3l Alan Caypat (Say CAED) Gl e
Lgall Caillag pren Gaend g Dl e 385 ) 5 ALiall 5 Gubill sialall e daaiadll
plald e 5 acall (laadl) (Gronil) lapdl Jio aillbial Cuaiid y Jueall Sigs A
Josendl e S5 ¢ aiall gl b Jead 280 Lussel Joall (o Fussgal) (S0 Dlanll culidle
shal aral Alli 5 AalKie Glaglae ) sVl el e lolde) alllid cuaiud
Hellaall i dgase s dususal
Selanlall e il EDE e Jread) ADLe Sl alad &8y g
Adlad g Al ST lpmaay (Y Cilapal Jlay 2ol ciliglail o3a :ddadall il (1
Lalai¥) oda Lagind 5 .hleadd) 5 Gosndll 5 Clenall V) Jaanll Gy Sl Jady
AP A Ayl Glisall 5 eSleall 5 alatiall Jea EBlabaal) g5 e Slib

" Mansourvar, M & Yasin, N. M, Op cit, p 971.

.338-337 Ul @ ‘b)S.J ™ e MA):LA]\ BJ\J;\ se;j dgc ?A" 2
3 Jashapara, A. Op cit, 148.
* Kale, V. Implementing SAP® CRM: The guide for business and technology managers, Taylor &
Francis Group, 2015, p 67.
* Ibid, pp 82-83.

40



Al 3yly) ) Jase I Jaaadl)

iyl g el 5o piladl wpll Byl e S8 Al eSleal) aa 3p8kall Glilaall ac )
il lgbias Ll clipdaill s3a ) li 5 Al Clasal 5 el Ciyha o385
Al il
Glalia) Auhl banad daaadl @rgudl) maly Glankill oda ae sAllatl) liudasl) (2
dlas o dadaill oay 5S8 Cus Arene Gl paill o2 Lt 5 Loalsl laaly Jeal)
acall cilipdall sda g 5 .laiid) degane o Gaud) o (Gandl gl ¢yl
s D) haghaanl) illeal
e OsSH 5 ceSlaall & Dl juad Lﬁ Glanlaill sda aelid :@\913:\3\ Glauktl) (3
Cosilly il 5 Ja¥) i) Rpondl 5 agail) A slal ilimaydl 5 sl sl
:Supply Chain Management System i sil) dludas 303} Ui &
Byrall dad Ao S un cApndliil) 35l 5 Amyl) B8 8 oo )6l Aludis 5yl aUas el
slact (o slil dayeall o ciloglaall o chblall daas5aY) daa) e 5 canall Ady s
o Al s i LS LAl S 5 cpedsall copaiiad) (paygall Jie aygall Aluli 35l A0S
el i) A8y phay Al 448 5l
sl A A8 aal) 5))) Aaliil j90 -4-6

leipas 5 Abpeall oli) ey 3 Cluwsall 8 AS5sell Caillagll gaa) Adjed) ol aad
s oysd Jidhy 2ama alai DA e V) @l 2 ¥ LS 5 lalanind sale) 5 Ll 5 Leelajinly
:2@:\ (0%
(@0 55 Jilug 5 DU g 2l alalall Saead e Adyaall dlai Jeny :Adjpal) g L&)
Aaslal 5 Al A el 5 laglaall jalan ) Jeeas) ) dale)

' Tongchuay, C & Praneetpolgrang, P. Knowledge Quality and Quality Metrics in Knowledge
Management Systems, Special Issue of the International Journal of the Computer, the Internet and
Management, Vol 16, No SP3, December, 2008, pp 21.1-21.6, p 21.1.

354 o 083 G gae «alall ol aei

41



Al 3yly) ) Jase I Jaaadl)

Clyal) et 5 daviid of eldaal) o1SA) Aadai] alind e Al Cidiad ¢ Gildas) .o

DDAl aed Aadai] o LS el (e 5508 i€ 8 lBle 3l alagl (sl ) e haad)
Baa Ciylae GLES) e cihlEl o330 ae bl g cAaly Gliln ae @ Jalaty o o8

O b Jeall 5 Jpagll e cplelall e lud o adaind Loe Lead) ol 2l 148 mal) A8 jldia .y
el (g Gatil) 5 e g Alide aBlge (g 5 ARAGN Ludi e aaly

o0 GAY) J-EY 5 Bl adlh Jla) gl 5 Sl i aakis Al aie G
lenla 5 Luwsall Jaly (gAY JleeYl lasgy agdayy 5 calalall e Leayysi 5 il gladl)

el 4dan & o g Abpaall 3]l e Al 8 ala o G 2y KB

gt clgela il lgipiad ddyeall ¢ L) :A00) dpahill clledl o STl saals ae s s
Ladail g cdgislaill Aala¥) Adpeall sylal Aedail A e 5 L linki /5 WESHLie cleayysi clelis
Al Gledgine 5 paall Adaiy) 5 ccbldl e cadnll clgal 5 daelaad)l el alas)
(s sl ey Jie Al Claapd) 5 Ang i) Ghddll Glagl 5 dlalall Glsuall

Sl bl cleagivee 5 gy SN sl

143 ) 3))3) ¢z dlai =7

Jon omadSY) 5 pleall cm plaa) aam ¥ 5 Apad) By Zil Go wal) w3 )
Loy & zilaill (mmid clgiy L Jayp A0 ASJRiall anlgdl) Gaey ollia cll) e 5 Jial z 34
AV Gand ela i (B kel cllee o ST S50 el a8 Cua Al Slsa) sliia e
pnall )] kel (il e Cargl) 5 ectilaglaall dalail o ST SSG pa sl gl e
ol a5 el Bl lale asd AU LY 5 LullY) sl 5 bl 5 Gan) dijee s
tol Lo Jlaall 138 3 4 jidall - 3Ll
:(Skyrme. D) a xS CJJ-“-‘ -1-7
A2l (I A aal 5l S Apniilind Gladl) g 5 0iSne fid bl e o
sy Juadl) clojlaall anlis o @lld @aas Al Gyhall 5 Al 8 aag Al Adjeall Juadl)
(A)ns Lo Cipad o) S)lms Leie umy 5l) oda 5 cAalaiall (ugyall 5 COSEAN Ja el ae @
Al 55l 5 zlad lds oald) 45 AGe Ja 8 Glaay) ol dlaall o) sale) (sl

" Thomas, B. D. An empirical investigation of factors promoting knowledge management system
success, PhD thesis, Texas Tech University, 2006, p 1.

42



Al 3yly) ) Jase I Jaaadl)

OsSe 5 s Allee 5 Glad 5 latie ) Lt 5 5a0s e oli3) 5 ) o 450
SN ) 5 S5 s i B Alladll (plall o la S5
Lngliind ladly ase ) 0ds Apeall 5)aY Asall)l @bl Jiss of Skyrme. D gy G
:2@ 5 dale PREVIR
O Jaand) daaliy 5l Lealastind 5 oJraall Clile P& (4o diae ddpra ol tduanl) d8jpa .
LAlaaddll 5 calaiiall st (DA
Wi cladlly lobls) 5 claiiadl 4 ddpd) e ccladd) g cbildl B Al .o
REIA|
Al dad alaill () Cun ag)\So) A L) 5 Al el ok caldY) B Al L
Adjea) 2l 2y
& ol ) deasl miy e (Jlee¥) Gllee 3 ddpeall e sallaal) B Al &
Aaall alasll)
Cleagine JS5 Lo slow cdiinnd) 8 Leahaiin QI Cplail) Qs 4l 59030 ¢
Al 3 53sngall 500l) (SLel Adjeal Cihline sk o) dsypuall 3djedll
coDanll (aaysall ae tdinsall dgan ye 5 AN Apedl) GAN e ccildlal) B ddpal)
ADL g skl dalae 51 g ¢Sl Jlall uly (uld 1A pad) Jual ¢
:(Wiig. K) gy §agad —2-7

Sy Aty Caillay a)) macagi 4t Cangll 5 (Ripaad) aladind 5 o LY z3saill la araal
Ll a5 Catllagh anny o Cus A peall Badai g capend (DUl coliy 18 Jia ddjaall
OS S asa 5 cBluwgall adly o ledalinh &8 5 ddlaliie dlgha GulS ol LS A jaall
JEall G ad el (e (388 ) 528l uld o leadali Cany Gad 5 500 Ayl
oy A4Sy 5 Al DS I A Ay 5 Ablee a3 ) el andgs ) (8 2l aay

26 (o oS3 B =S Adyzall 3yl (Al dge and !
* Skyrme, D. Capitalizing on Knowledge: from e-business to k-business, Butterworth-Heinemann,
Oxford, England, 2001, pp 5-6.

43



Al 3yly) ) Jase I Jaaadl)

Ajea il 2 il g A e il 5 48 ey S Jaad) Slady Tanliall Ayl i) el
Hilsens dgslhadll Al Y Jsash DA e Sa AV A5 J21 Funsal

LeShiay ) ddpead) dagda 5 33sn el Adjeall 52l Gailaddl S ala) U Wl S
On On s Al ol vie Lgileha 5 Wiime Gimy ) 5 Leme Gslalaty ol gl 3 38
Lot leaptiins Al g calics o) Gmpall 5 odaiall caland¥1 clal V1 cJLaSY) £l L ala) 038
:{gﬁ
1 e 8 g cadaa Jdac e sgiadl Aleall cld Al it ) JLaSY) i s Jlasy) L
@l o et JS Ajra (et (Y (S Db ((Aagpa diyed) ddjea saeli o) Lyl e jaadll
G AL iy LS e ol 5] g ol Wil ) camy g ma e o o8 Wil dligh (opaa lae
Ll 5 ade gginy M) Aipmal) laie 3ai) dne Jolai g2 ddjaall juae JLS) dn ) ddjes
V) (s Cagpee o Lo JS o (gind 8 Abaal) 2l ol Wgie o (o pi)l) Jad cliads
dag JeST e lialga o )Y W A8S yie ddjaa el 4l
Ly cany ) LB Al Slad] G 38y soaad) 5 Aesghall BN )l BN Lo
Kulas €T el WS Ualsy) ST 28 jeall cailS Lala ¢ gl&aY) a8 oand) Lecany ddjpaddl jalias
G zlnd i) daly A Ladied AT 1) jaae e JaliY) Aagy Calias L Lged caly g
DY) Gl 1Y) Ll ake (sS8 Jia el L e dDle L (of Aladiye Aipeall o e S
A age s oLl Al cagiiyes Jlae B s quilss GLES) e (5508 agd o)l
NgisShiay ) A pmall 8 53 g al) Ul V) agd 5 @lhay Aalall (50 sana CBLES) Gia

B

aen Gu Ladie AaUaie il AT ) Apdy culS plsw Lo ddjea saeli e Joi rglal)
Glagina alama of ity 235l (S lgliging c AlSaY1 5 ol 5 toalidd) 5 amliall 5 il
Al N e (dln Y Ll dnlaie Cajlee @Y ] 6 o Dalll Cped L@l (33a5 Y A8 el
Loa LESH dgalad 2l Dl eleiansi o Llisine gad (ombiion ¥ Al djaad) CVlaa o sl
sdle dilide (alel 5 ddline i Cilgay ae cAdline Cligl b il jilias (e 4Aisha
gl S el A 5 liad Byl s AjaS sadint g dalai Lo JS Gl el e

Aas)lall lajalias e GEsAl Hhaiuly Jeall ) 2 lss A8iUnie L yes

' Wiig, K. M. 1993, Op cit, p 51.
? Ibid, pp 95-98.

44



Al 3yly) ) Jase I Jaaadl)

o lehyy L 5 Zjeall Dial aghi Lovied cJali¥) dpcaldl Dol sake dpaldl) s3a
S e Apa ol Bl V) Lalld 0 Bl e Lt e SEI ) lind cand) Lguiany
A paall 5008 it 8 Galil) 5 oLl eV e Jalail
Ll cle Lt Cape Lavie Uil (o ddpmall aladl Blod) 40 aiay caliad @A) (il o ) olilal) &
M) alasiuly Wby o DESH olais Cus e lapad ) A 3 Aeay (e 4bp Lesile
G edanl) pe Gl i a2 ) g JE JBA g a5 shaiall dnsaal
A anmll cuy 3 JSLe (e EODU eDlaad) aal Jiay Lavie il Cape' 1306 cilisall 0a)
S A ol Calide e Capaty disa W) ooyl Aiaclue e 43l clivga (e o))
izelus o S Al 1) 4l Lyl alef LS LWl Ldy iy Cagu copillal) B 3 g o puilia i
Gl g eJaanll e Bliall o juall ;e IS Al oda 3] b€ Ylaial dals Casud
ame Faadl L) 13 e didyes adaily o8 Gl cane 5o GDle e Blall s o)l deay
Gy dymall s e Y adde 5 lhole Lehalay ) JSLa) £ 199 Asay) e sl
Al S R deay e s calal e Lealatiny Jabads g3 (all
Legd leasiash (Say cAusiall (8 A8l 5)lo) daleal Clingliind G e Wiig. K 3S) 3
:2&
Joi RaaghiulS Abped) Bl 68 led 5 rJleel Aagilia) Wyliel Adaal) 59 (1
Laad 5 leaphati 5 LehlEll 5 Adpmall oLl o led SN (58 dus ¢SS Al
IS (8 Lewlatin) 5 ¢laY) o8 Aaliall el Jumdl o Jpemnll Lealatin) 5 Sl
Al Jee VS
Baane 4S8 Joa Abaal) 3y o SN S e 5 Al J ) B0 Al (2
Aoyl s Al Glujleall 5 Gl g€l 5 g 158V el Jio duial) gsime o
el A prall Jgnal e Wyt 5 dpadatill il il 5 e Slaadl e
pdl ddgpe o led S5 S dueddl) Al Jaal Adghen doagilia) (3
Jladl) Alaaia¥) 5 yaaill 5 dpedlall AL 5 bl 5 bl e duaidl
Criasall Calige JS Adgheue it Basagall Abpaal) Jpeal 2al) (20 5 Adjmally Aalaial

' Wiig, K. M. 1993, Op cit, p 98.
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' www.mvc.edu/files/ep-Knowledee-management.pdf. Consulté le 10/03/2016 a 14 h.

* Dalkir, K. Op cit, pp 64-65.

* Oztemel, E & Arslankaya, S. Enterprise knowledge management model: a knowledge tower,
Knowledge Information System, Springer, London, Vol. 3 No. 1, 2012, pp 171-192, p 175.

* Ibid, pp 176-180.
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! Jennex, M & Olfman, L. A Knowledge Management Success Model: An Extension of DeLone and
McLean's IS Success Model, Ninth Americas Conference on Information Systems (AMCIS), 2003,
pp 25-29.

2 Shannon, C. E., & Weaver, W. The Mathematical Theory of Communication. Urbana, University of
Illinois Press, 1963.

? Mason, R. O. Measuring information output: A communication systems approach. Information &
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' Delone, W.H. & Mclean, E. R. Information Systems Success: The Quest for the Dependent Variable,
Information Systems Research, Vol. 3, 1992, pp 60-95.

* Delone, W. H & Mclean, E. R. The DeLone and McLean Model of Information Systems Success: A
Ten-Year Update, Journal of Management Information Systems, Vol. 19, No. 4, Spring 2003, pp. 9—
30, p 22.
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' Molla, A & Licker, P. S. E-commerce systems success: An attempt to extend and respecify the De-
lone and Maclean model of IS success, Journal of Electronic Commerce Research, Vol. 2, No. 4,
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2 Champsaur, P. E commerce, INSEE, Paris, 2000, p 9.

3 Perry, J & Schneider, G. e- commerce, Goulet, Canada, 2002, p 2.
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"Oppong, S, A., et al. A new strategy for harnessing knowledge management in e-commerce,
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? Kincaid. J. W, Customer Relationship Management, Prentice Hall, USA, 2003, p p 4-5.

? Potgieter, A. & Roodt, G. Measuring a customer intimacy culture in a value discipline context, SA
Journal of Human Resource Management, Vol 2, No 3, 2004, pp 25-31, p 25.

* Wiig, K. 1997, Op cit. p 5.
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" Gordon, M et al. Knowledge Management in an E-commerce System, International Conference on
Electronic Commerce Research (ICECR-5), Canada 23-27 October 2002, p 11.
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' Gail, Z. et al. Exploring the role of social media in knowledge sharing, The Electronic Journal of
Knowledge Management, Vol. 13, Issue 3, 2015, pp 185-197, www.ejkm.com, p188.

* Turban. E et al, 2010, Op cit, p 429.

? Chaffey, D. Op cit, p 7.

* Schollmeier, R. A definition of peer-to-peer networking for the classification of peer-to-peer
architectures and applications, Proceedings First International Conference on Peer-to-Peer
Computing. 27-29 Aug. 2001, Linkoping, Sweden, doi:10.1109/p2p.2001.990434

> Laethem, N.V et al. L’ Athlas du marketing, Eyroles, Paris, 2011, p 413.
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' The CMO Survey, Highlights and Insights Report, February 2018, cmosurvey.org, consulté le
15/04/2017 a 23h35.
* Idem.
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' Bandyopadhyay, S et al. Social Knowledge Management: Use of Social Media for Disseminating
Informal Wisdom of Elderly to the Youth, International Journal of Knowledge, Innovation and
Entrepreneurship, Vol 1, No 1- 2, 2013, pp. 107-115, p 107.

2 Aisenberg Ferenhof, H., Durst, S., & Hesamamiri, R. The impact of social media on knowledge
management. In 11th International Forum on Knowledge Asset Dynamics (IFKAD)-Dresden 15-17
June 2016. Institute of Knowledge Asset Management (IKAM), p13.

’ www.astutesolutions.com, consulté le 25/05/2017 a 15h05.
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' Starbucks Reports Record Q3 Financial and Operating Results 07/27/2017,

http://wwwinvestor.starbucks.com , Consulté le 05/08/2017 a 18h53

2 Turban et al. 2015, Op cit, p 105.

* www2.turntonetworks.com/2017consumerstudy, Consulté le 09/07/2017 2 02h17.

* 2 Social Media for Customer Management Online Summit, 2011, www.callcenterweekdigital.com,
Consulté le 05/02/2017 a 16h30.
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' Chief Marketing Officer insights from the IBM C-suite Study, www-0l.ibm.com, Consulté le
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* Laudon, K, C & Traver, C, G. E-commerce, business. technology. Society, twelfth edition, Pearson,

England, 2017.
? Lopez-Nicolas, C & Molina-Castillo, F.J. Customer Knowledge Management and E-commerce: The

role of customer perceived risk, International journal of information management, Vol. 28, 2008, pp
102-113, p 103.
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' Ringle, Christian M., Wende, Sven, & Becker, Jan-Michael. (2015). SmartPLS 3.
Bonningstedt: SmartPLS. Retrieved from http://www.smartpls.com
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.~'.~.~
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' Halawi, L., A et al., An Empirical Investigation of Knowledge Management Systems' Success,
Journal of Computer Information Systems,Vol. 48, No. 2, pp 121-135, 2008,
http://dx.doi.org/10.1080/088744172008.1164 6014
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' Molla, A & Licker, P., S., Op cit, p 137.

? Kundapur, P., P & Rodrigues, L., L., R. Analysis of a Theoretical KMS Model Implementation in the
Indian IT Sector Using PLS-SEM. Journal of Information and Knowledge Management, Vol. 16,
No. 1, 2017.

? Stefanovic, D. et al. Assessing the success of e-government systems: An employee perspective,
Information & Management, Vol. 53, No. 6, 2016, pp 717-726.
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' Lopez-Nicolas, C & Molina-Castillo, F., J., Op cit.

* Sharma, A. E-Commerce: Improving performance of Customer Knowledge Management,
Proceedings of the 4th National Conference on Computing For Nation Development, Bharati
Vidyapeeth’s Institute of Computer Applications and Management, New Delhi February 25 — 26,
2010.
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' ALhawamdeh, M., A. The Role of Knowledge Management in Building E-Business Strategy,
Proceedings of the World Congress on Engineering and Computer Science 2007, October 24-26,
2007, San Francisco, USA.

2 Lopez-Nicolas, C & Molina-Castillo, F., J., Op cit.

’ Yuyao, H. Knowledge Management in the E-Commerce of Publishing Enterprises, International
Conference on Management and Service Science (MASS ’09), 20-22 sept 2009, IEEE, Wuhan,
China.
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' Hair, J., Fet al., 2017, Op cit, p 249.
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QUESTIONS REPONSES

Rubrique 1 sur 7

Gestion des Connaissances et E-Commerce

Salutations,
Mesdames, Mesdemoiselles, Messigurs,

Ce questionnaire est labaré dans le cadre d'un travail de recherche académique, intitulé : "Le rle de la gestion des
connaissances dans la réussite du commerce électronique’, initié par une enseignante chercheuse en management.
Celui-ci demande de porter une attention particuliére de votre part. Certaines questions pourraient vous paraitre longues
et/ou répétitives, malgré cela, nous vous priens d'y répondre sérieusement.

Votre avis compte beaucoup pour faire avancer cette recherche. Nous vous remercions d'avance paur votre précisuse
collaboration.

Mme BENOUARETH Hakima

Enseignante chercheuse a la faculté des

sciences conomiques et des sciences de gestion
Université Badji Mokhtar Annaba

Tél: +213(0)06 6201 47 23

Email : hk.benouareth@gmail.com

Adresse e-mail *

Ce formulaire collecte des adresses e-mail. Modifier les paramétres

Apréslasection 1 Passer & la section suivante
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Rubrique 2 sur 7

Axe 1: Informations Générales

S'il vous plait cocher (x) devant |a réponse appropriés

1. Sexe "

Homme

Femme

2. Age”
Entre 20 et 30 ans
Entre 31 et 40 ans
Entre 41 et 50 ans

Plus de 50 ans

3. Niveau d'Etude *

Primaire

Moyen

Secondaire

Formation Professionnelle
Universitaire (graduation)

Universitaire (post-graduation)
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4. Ancienneté

Moins de 5 ans
De5410ans

De11a15ans
De 16 420 ans
De 21 425 ans

Plus de 25 ans

5. Poste de travail *

Directeur général

Cadre

Administrateur du site Web (Webmaster)
Chef de département

Agent exécutif

Responsable du systéme d'information
Chef service

Responsable de vente

Autre fonction (3 préciser)

6. Fonction
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8. Voire entreprise dispose ~

Site Web

Portail Web

Remarque

Dans le cas ol votre entreprise dispose d'un portail Web, chaque expression figurant dans le questionnaire ci-aprés en
rapport avec le site Web va concerner le portail Web.

Apres la section 2 Passer a la section suivarnte

Rubrique 3 sur 7

Axe 2: Systeme de gestion des connaissances

>4

A- La qualité du systéme

1) Le site Web de I'entreprise est facile & utiliser par le client ”

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

*

2) Le site Web de I'entreprise est disponible & tout moment aux clients

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

3) Le site Web de I'entreprise répond aux besoins des clients dans les
conditions normales d'utilisation

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

LTTY
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4) Le site Web de I'entreprise convient & tous les types de client”

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

5) Le site Web de I'entreprise est protégé contre les attaques et les intrusions ~

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

6) Les données fournies par les clients sont protégées contre l'accés, l'usage ~
et la modification non-autorisés

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

*

7) Le site Web assure la protection des renseignements personnels des
clients (informations privées, mot de passe, N° compte bancaire, ...)

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

8) Le téléchargement depuis le site Web de I'entreprise est rapide

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

*

9) Les clients peuvent effectuer des transactions commerciales via le site
Web de I'entreprise (commandes d'achat, paiement électronique, ...)

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord
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B- La qualité des connaissances

1) Le site Web de I'entreprise fournit des informations précises aux clients ~

1 2 2 4 5

Pas du tout d'accord Tout a fait d'accord

2) Le client trouve un contenu pertinent dans le site Web *

| z 3 4 B

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

3) Le site Web de I'entreprise contient des connaissances pertinentes
demandées par les clients

Pas du tout d'accord Tout a fait d'accord

*

4) Le site Web est alimenté (en informations) par tous les départements et
services de I'entreprise

Pas du tout d'accord Tout a fait d'accord

5) Lutilisateur obtient l'information dont il a besoin en temps opportun ”

| 2 3 4 5

Pas du tout d'accord Tout a fait d'accord

*

6) Les informations fournies par I'entreprise sur son site Web ne sont pas
contradictoires

Pas du tout d'accord Tout a fait d'accord
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7) Le contenu affiché sur le site Web de I'entreprise est mis a jour de maniére *
réguliére et continue

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

8) Le contenu du site web de I'entreprise est congu pour répondre aux
besoins spécifiques (personnels) de chaque client

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

9) Le contenu du site Web de I'entreprise est facile a comprendre ~

1 2 B 4 5

Pas du tout d'accord Tout a fait d'accord

10) L'entreprise fournit des d'informations diversifiées sur son site Web *

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

11) Les clients échangent des avis et des informations sur l'entreprise ou ses ~
produits via son site Web

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

C- La qualité du service

*

1) Le site Web contribue a augmenter le niveau de confiance des clients pour
faire des transactions électroniques avec l'entreprise

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord
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*

2) La réponse aux préoccupations des clients est communiquée rapidement
via le site Web de I'entreprise

Pas du tout d'accord Tout a fait daccord

*

3) Lentreprise dispose de plusieurs outils pour répondre aux préoccupations
des clients (site web, centre d'appels, ...)

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

*

4) Le site Web de I'entreprise dépend de touts ses départements et services
pour offrir un service de qualité au client

Pas du tout d'accord Tout a fait daccord

*

5) Lentreprise utilise des ressources externes pour fournir au client des
services de qualité via son site Web

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

*

6) Le site Web de I'entreprise accorde plus de soin et d'attention aux clients
qui y sont connectés (accueil, réponse aux messages et questions, ...)

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

7) Le site web de I'entreprise est techniqguement efficace *

Pas du tout d'accord Tout & fait daccerd
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8) Les agents responsables du site Web de I'entreprise tiennent a fournir les  ~
services de maniére bonne et adéquate

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

9) Les agents responsables du site Web de I'entreprise ont suffisamment de *
connaissances pour répondre a toutes les préoccupations des clients

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

10) Le service de suivi des clients (cookies ou fichier cachés) permet de :
fournir aux clients des services adaptés a leurs préférences

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

11) Lentreprise fournit aux clients un support efficace en ligne (réponses aux *
questions fréquemment posées, suivi des commandes, ...)

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

12) Le site Web de I'entreprise dispose d'un service de paiement électronique *
(paiement par carte bancaire, carte CCP, carte VISA, ...)

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

Aprés la section 3 Passer & la section suivante
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Rubrique 4 sur 7

Axe 3 : Lutilisation du systeme de gestion des
connaissances et |la satisfaction du client

A- Utilisation

1) Les clients accédent au site Web de I'entreprise pour rechercher diverses
informations concernant les produits, I'entreprise et autres

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

2) Les clients se connectent au site Web de |'entreprise pour en savoir plus
sur ses produits

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

3) Les clients accedent au site Web de I'entreprise pour effectuer des
transactions commerciales

Pas du tout d'accord Tout a fait d'accord

4) Les clients accédent au site Web de I'entreprise pour exprimer leurs
opinions et préoccupations

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

*

*

*

wne
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*

5) Le site Web de I'entreprise connait de plus en plus un nombre croissant
d'acces clients

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

*

6) La plupart des clients accédent au site Web pour passer des commandes
sur les produits de I'entreprise

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

7) Le site Web de I'entreprise recoit les demandes des clients pour les
services qu'il fournit

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

*

8) Les clients consultent le site Web de I'entreprise pour partager des
informations avec d'autres clients

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

9) Le nombre moyen de visites par jour du site Web de I'entreprise est:
[0-10]
[11-100]
[101-1000]
[1001-10000]

= 10000
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10) La durée moyenne de navigation de chaque visiteur du site Web de
I'entreprise est de:

Moins de 1 heure
De 142 heures

Plus de 2 heures

B- Satisfaction du client

1) Le client demande les services fournis par le site Web de I'entreprise
plusieurs fois

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

2) Les clients sont satisfaits du contenu fourni sur le site Web de l'entreprise *

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

*

3) Les clients ont I'impression qu'ils trouvent sur le site Web de I'entreprise
toutes les connaissances recherchées

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

*

4) Les clients se sentent confiants durant leur interaction avec le site Web de
I'entreprise

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord
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5) Les opinions des clients sur I'entreprise sont positives ™

Pas du tout d'accord Tout & fait daccord
6) Les opinions des clients sur les produits de I'entreprise sont positives *

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

Aprés la section 4 Passer a la section suivante

Rubrique 5 sur 7

Axe 4: Le succes du commerce électronique

> £

Lutilisation du site Web de I'entreprise offre les avantages suivants:

1) Améliorer les services offerts aux clients ™

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

2) Réduire la durée de recherche des informations ~

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord
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3) Améliorer la connaissance de I'entreprise de ses clients *

1 2 3 4 5

Pas du tout d'accord Tout & fait daccord

4) Améliorer les connaissances fournies au client

1 2 3 4 5

Pas du tout d'accord Tout a fait daccord

5) Améliorer les connaissances acquises depuis le client *

1 2 3 4 5

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

6) Améliorer l'expérience client (i.e., interaction avec l'entreprise) *

1 2 3 4 5

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

7) Permettre au client de tirer parti des offres du marketing en temps réel

1 2 3 4 5

Pas du tout d'accord Tout & fait daccord

8) Augmenter l'efficacité de la communication entre les clients et I'entreprise

1 2 3 4 5

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

9) Améliorer le partage des connaissances entre les clients et I'entreprise

1 2 3 4 5

Pas du tout d'accord Tout a fait daccord
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10) Renforcer la coordination entre I'équipe de vente (personnel de vente) *

Pas du tout d'accord

11) Augmenter le nombre de ventes *

Pas du tout d'accord

12) Augmenter les profits *

Pas du tout d'accord

13) Garder les clients actuels *

Pas du tout d'accord

14) Augmenter la fidélité des clients ~

Pas du tout d'accord

Tout a fait d'accord

Tout & fait d'accord

Tout & fait d'accord

Tout a fait d'accord

Tout a fait d'accord

15) Augmenter la coordination dans la chaine d'approvisionnement *

Pas du tout d'accord

Aprés la section 5 Accéder & la page 4 (Axe 3 : Lutilisat...faction du client)

Tout & fait d'accord

w
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Rubrique 6 sur 7

Axe 5: Les médias sociaux

1) Le site Web contient des liens vers des sites de médias sociaux *

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

2) Lentreprise donne de l'importance & étre présente sur les différents sites
de médias sociaux (Facebook, Twitter, YouTube, Instagram, ...)

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

3) Le site Web de I'entreprise regoit du feedback de la part du client
provenant de sources multiples (forum de discussion, e-mail, liste FAQ ou la
Foire aux questions, Facebook, Twitter ...)

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

4) Le site Web permet a I'entreprise d'obtenir des informations sur ses
concurrents grace a ses clients par I'entremise des médias sociaux

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

5) En plus du site Web, I'entreprise peut obtenir des informations clients via
les médias sociaux

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

(TTd
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*

6) Il y a une cohérence entre le contenu du site Web de I'entreprise et ses
différents liens vers les sites de médias sociaux

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

*

7) Les clients accédent au site Web pour consulter les commentaires des
autres clients, générés via les sites de médias sociaux, sur les produits de
l'entreprise.

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

8) Les personnes accédent au site Web de I'entreprise suite a une
recommandation d'un ami, d'un membre de la famille ou d'une autre
personne via les médias sociaux

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

*

9) Lentreprise donne une importance a son écho sur les sites de médias
sociaux

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

*

10) Il y a un écho positif du nom ou de la marque de I'entreprise sur les sites
de médias sociaux

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord
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11) Le site Web est un outil de communication multicanal entre le client et
I'entreprise ( forum de discussion, e-mail, liste FAQ ou la foire aux questions,
Facebook, Twitter, ...)

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

Aprés la section & Passer a la section suivante

Rubrigue 7 sur 7

Axe 6: Obstacles d'utilisation du commerce
électronique en Algérie

>£
e

D'aprés vous quels sont les obstacles qui empéchent I'utilisation du commerce
électronique en Algérie?

1) Pour l'entreprise

2) Pour le client
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https://www.agb.dz AGB ALGERIA GULF BANK
https://airalgerie.dz AIR ALGERIE
https://www.albaraka-bank.com AL BARAKA BANK ALGERIA
https://www.alsalamalgeria.com AL SALAM BANK ALGERIA
https://www.poste.dz ALGERIE POSTE
https://allianceassurances.com.dz ALLIANCE ASSURRANCE

www.arabbank.dz

ARAB BANK PLC ALGERIA

https://www.bank-abc.com

ARAB BANKING CORPORATION
"ABC" ALGERIE

www.axa.dz AXA AGENCE ANNABA
https://badr-bank.dz BADR

https://www.bdl.dz BDL

https://www.bea.dz BEA

www.bna.dz BNA
https://www.bnpparibas.dz BNP PARISBAS
www.brandt.dz BRANDT

https://caar.dz CAAR

https://www.caat.dz CAAT
http://www.tchinlait.com CANDIA LAIT
www.cash-assurances.dz CASH -ASSURANCES
https://www.cna.dz/Acteurs/Societes-d- CIAR

assurance/CIAR

https://ebank.cnepbanque.dz CNEP
https://www.cobra.com.dz COBRA

Azizbel48 @yahoo.fr,laldja.benarab.gmail.com COMET MONDIAL TRAILER
https://www.dzevent.com COMEVENT EXHBITION ALGERIA
www.condor.dz CONDOR
https://www.cpa-bank.dz CPA
http://www.danone.com DANONE
www.@decima.dz DECIMA TECHNOLOGIES
https://www.dhl.dz DHL

www.djezzy.dz DIJEZZY

http://enasel.com ENASEL
https://www.enie.dz ENIE

www.eniem.com.dz ENIEM
http://www.faderco.dz FADERCO
karmedia@sbc.dz.com FARHA

geant.dz GEANT
https://www.cevital.com GROUP CEVITAL
http://www.amorbenamor.net GROUPE AMOR BENAMOR
http://groupesim.com GROUPE SIM
https://www.hamoud-boualem.com HAMOUD BOUALEM
henkel.entreprise-dz.com HENKEL
https://www.ihg.com/holidayinn/hotels/fr/fr/cherag [HOTEL HOLIDAY INN

a-alger
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https://www.business.algeria.hsbc.com

HSBC ALGERIE

https://www.iris.dz

IRIS

https://www.jnjvisioncare.fr

JOHNSON AND JOHNSON VISION
CARE

https://www.jumia.dz JUMIA GROUP
http://www.sgbv.dz LA BOURSE D'ALGER
soummam-dz.com LAITERIE SOUMMAM
http://www.sofitel.com/hotel-royal-hotel-oran- LE ROYAL HOTEL A ORAN
mgallery-by-sofitel

https://www.lg.com/dz LG
http://www.mahbouba.com MAHBOUBA
www.mobilis.dz MOBILIS

https://www.natixis.dz

NATIXIS BANQUE ALGERIE

https://ngaous.com

NGAOUS

www.ooredoo.dz OOREDOO
https://www.annaba-port.com PORT DE ANNABA
www.skikda-port.com PORT DE SKIKDA
http://www.ramyfood.com RAMY

http://hodna-lait.com S.A.R.L HODNA LAIT
www.saa.dz SAA
www.salama-assurances.dz SALAMA ASUURANCE
https://samsungalgerie.com SAMSUNG
https://artec-int.com/ SARL ARTEC INT
www.biginformatique.com SARL BIG INFORMATIQUE
http://www.orsima.com SARL ORSIMA
http://www.tclalgeria.com SARL SENTRAX
www.sgbv.dz/ SGBV BOURSE D'ALGERIE
http://www.sheratonoran.com SHEARATON ORAN

signawebsolutions.com

SIGNA WEB SOLUTIONS

https://societegenerale.dz

SOCIETE GENERALE ALGERIE

www.sonelgaz.dz

SONALGAZ

http://sopi-mama.com

SOPI MAMA

https://www.housingbankdz.com

THE HOUSING BANK FOR TRADE
AND FINANCE HBTF ALGERIA

toudja.entreprise-dz.com

TOUDJA

https://www.trustbank.dz

TRUST BANK ALGERIA

https://www.ups.com/dz

UPS
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SYSQ

KNQ

SERVQ

USE

CUSTSAT

ECSUCCS

SM

SYSQO01

0.6909577

SYSQO02

0.7044236

SYSQO03

0.8073079

SYSQ04

0.6690349

SYSQO05

0.7823459

SYSQ06

0.7238979

SYSQO07

0.7281778

SYSQO08

0.7582843

SYSQ09

0.5229400

KNQO1

0.8549533

KNQO2

0.8442839

KNQO03

0.8583094

KNQO4

0.6638449

KNQOS5

0.8178432

KNQO06

0.5524382

KNQO7

0.8307441

KNQOS8

0.8193438

KNQO09

0.6919478

KNQ10

0.7375273

KNQ11

0.5753109

SERVQ01

0.6970610

SERVQ02

0.7783867

SERVQO03

0.7559341

SERVQ04

0.7492346

SERVQO05

0.5601086

SERVQ06

0.8098431

SERVQ07

0.8145386

SERVQO08

0.8222782

SERVQ09

0.8186283

SERVQ10

0.7353477

SERVQ11

0.8353805

SERVQ12

0.3798528

USE(1

0.6799595

USE(2

0.6608548

USE03

0.7324148

USE04

0.6749344

USE0S5

0.7678229

USE06

0.7548440

USE(07

0.7868790

USE08

0.4045937

USE09

0.5511006

USE10

0.2226117

CUSTSATO1

0.6503521

CUSTSATO02

0.8489275
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CUSTSATO03 0.8518980

CUSTSAT04 0.8476481

CUSTSATO05 0.8421824

CUSTSATO06 0.8392815

ECSUCCO01 0.8361080
ECSUCCO02 0.7996453
ECSUCCO03 0.8113309
ECSUCC04 0.8462173
ECSUCCO05 0.8725153
ECSUCC06 0.8727569
ECSUCC07 0.7481476
ECSUCCO08 0.7538284
ECSUCC09 0.8159913
ECSUCC10 0.7687936
ECSUCC11 0.8255306
ECSUCC12 0.8439551
ECSUCC13 0.7558623
ECSUCC14 0.8525746
ECSUCC15 0.6756214

SMo01 0.6510738
SM02 0.7895524
SMO03 0.8024775
SMo04 0.4651210
SMO05 0.4837738
SMO06 0.7206411
SMO07 0.8001397
SM08 0.6311636
SM09 0.4974848
SM10 0.8019054
SM11 0.7739284
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SYSQ

KNQ

SERVQ

CUSTSAT

ECSUCCS

SM

SYSQO01

0.6910785

SYSQO02

0.7043439

SYSQO03

0.8074553

SYSQ04

0.6687257

SYSQO05

0.7822825

SYSQ06

0.7238081

SYSQO07

0.7285742

SYSQO08

0.7577673

SYSQ09

0.5233806

KNQO1

0.8554200

KNQO2

0.8446837

KNQO03

0.8587161

KNQO4

0.6620519

KNQOS5

0.8174406

KNQO06

0.5530824

KNQO7

0.8313606

KNQOS8

0.8191671

KNQO09

0.6932807

KNQ10

0.7379082

KNQ11

0.5730869

SERVQ01

0.6819698

SERVQ02

0.7722911

SERVQO03

0.7622165

SERVQ04

0.7568673

SERVQO05

0.5656424

SERVQ06

0.8121245

SERVQ07

0.8149509

SERVQO08

0.8267442

SERVQ09

0.8257974

SERVQ10

0.7406431

SERVQ11

0.8355715

USE(01

0.6944501

USE(2

0.6820949

USE03

0.7308214

USE04

0.6591350

USE05

0.7810881

USE06

0.7512639

USE(7

0.7836916

USE09

0.5603975

CUSTSATO1

0.6498400

CUSTSATO02

0.8489444

CUSTSATO03

0.8518447

CUSTSAT04

0.8477754

CUSTSATO05

0.8424062
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CUSTSATO06 0.8394073

ECSUCCO01 0.8367238
ECSUCC02 0.8005507
ECSUCCO03 0.8121531
ECSUCC04 0.8469302
ECSUCCO05 0.8726672
ECSUCCO06 0.8728932
ECSUCC07 0.7472690
ECSUCC08 0.7533896
ECSUCC09 0.8155951
ECSUCC10 0.7680332
ECSUCC11 0.8253550
ECSUCC12 0.8439677
ECSUCC13 0.7559050
ECSUCC14 0.8523510
ECSUCC15 0.6747414

SMO01 0.6877256
SM02 0.8291228
SM03 0.8093666
SMO06 0.7413068
SMO07 0.8064313
SM08 0.6146546
SM10 0.8164297
SM11 0.7752178

301



:(07) e'éJ cgadall

(Cross-Loadings) dsiul) cilasiall

302



GOl

SYSQ | KNQ |SERVQ | USE |CUSTSATECSUCCS| SM
SYSQO01 0.6910785 | 0.5965105 | 0.4788193 | 0.3821372 | 0.5463799 | 0.4132821 |0.3398672
SYSQ02 0.7043439 | 0.5520062 | 0.4609347 | 0.3901812 | 0.5132761 | 0.5183310 |0.4005556
SYSQO03 0.8074553 | 0.7080585 | 0.7024502 | 0.6225514 | 0.6619274 | 0.6447007 |0.5323599
SYSQ04 0.6687257 | 0.5875349 | 0.4919691 | 0.3393041 | 0.5041111 | 0.4231566 |0.4157942
SYSQO05 0.7822825 | 0.5887894 | 0.5312305 | 0.4082029 | 0.5273919 | 0.3994379 |0.3450208
SYSQO06 0.7238081 | 0.5382040 | 0.5295433 | 0.3623689 | 0.5125080 | 0.4286095 |0.3594146
SYSQO07 0.7285742 | 0.5594749 | 0.5360607 | 0.3876436 | 0.4722778 | 0.4593397 |0.3789551
SYSQO08 0.7577673 1 0.6712422 | 0.6294953 | 0.5281540 | 0.5953760 | 0.5044476 |0.5998487
SYSQ09 0.5233806 | 0.4306485 | 0.5177703 | 0.5653373 | 0.3975086 | 0.3482852 |0.3622925
KNQO1 0.7533924 | 0.8554200 | 0.7143390 | 0.5700962 | 0.6894953 | 0.6022272 |0.5242990
KNQO02 0.6927982 | 0.8446837 | 0.6983601 | 0.5683995 | 0.6754044 | 0.5794935 |0.5506831
KNQO03 0.6904123 | 0.8587161 | 0.7601869 | 0.6131975 | 0.6979154 | 0.6054027 |0.5904806
KNQO04 0.4609336 | 0.6620519 | 0.6032485 | 0.4674094 | 0.5372524 | 0.4321356 |0.4734569
KNQO05 0.6484434 1 0.8174406 | 0.7114574 | 0.6023204 | 0.6936508 | 0.5716066 |0.5710477
KNQO06 0.5490375 | 0.5530824 | 0.4369074 | 0.2614574 | 0.4812746 | 0.3691525 |0.3477780
KNQO07 0.6978428 | 0.8313606 | 0.7392027 | 0.6159583 | 0.6816978 | 0.5580885 |0.6543232
KNQO08 0.6835625 | 0.8191671 | 0.7562275 | 0.6539342 | 0.6974371 | 0.5678258 |0.6053563
KNQO09 0.6651344 | 0.6932807 | 0.5733963 | 0.4902973 | 0.5846753 | 0.4776043 |0.4454680
KNQ10 0.5616052 | 0.7379082 | 0.6580560 | 0.5359219 | 0.5892823 | 0.5403745 |0.5984518
KNQ11 0.4028366 | 0.5730869 | 0.5378026 | 0.5169487 | 0.4580975 | 0.3836031 |0.5391119
SERVQ01 0.6250310 | 0.5799207 | 0.6819698 | 0.5738893 | 0.5433006 | 0.4945935 |0.4366423
SERVQ 02 0.5976753 | 0.6541582 | 0.7722911 | 0.6767908 | 0.6194746 | 0.5341567 |0.5632557
SERVQ 03 0.6446033 | 0.6558541 | 0.7622165 | 0.6326662 | 0.6190562 | 0.5292853 |0.5801616
SERVQ 04 0.5692726 | 0.6848194 | 0.7568673 | 0.5498269 | 0.5778427 | 0.5158654 |0.5913838
SERVQ 05 0.3096773 | 0.3902686 | 0.5656424 | 0.4187908 | 0.3653201 | 0.3616007 |0.4234602
SERVQ 06 0.5383813 | 0.6716459 | 0.8121245 | 0.6198126 | 0.6094732 | 0.5685030 |0.6254733
SERVQ 07 0.6744354 | 0.7627718 | 0.8149509 | 0.6475662 | 0.6671689 | 0.6032412 |0.5575441
SERVQ 08 0.7165027 | 0.7745450 | 0.8267442 | 0.6156364 | 0.6985431 | 0.6287156 |0.5944073
SERVQ 09 0.6756907 | 0.7681115 | 0.8257974 | 0.5990253 | 0.6779816 | 0.6184550 |0.6327618
SERVQ 10 0.4821676 | 0.6275579 | 0.7406431 | 0.5745830 | 0.5564290 | 0.5832835 |0.5574619
SERVQ 11 0.5890208 | 0.7162122 | 0.8355715 | 0.6747932 | 0.6733941 | 0.6416740 |0.6223959
USEO01 0.4580110 | 0.5081644 | 0.4880850 | 0.6944501 | 0.5030211 | 0.4148816 |0.3791437
USE02 0.4900660 | 0.5418918 | 0.5058604 | 0.6820949 | 0.4662393 | 0.4224727 |0.3621846
USE03 0.4730365 | 0.5228573 | 0.5892700 | 0.7308214 | 0.5269978 | 0.3900146 |0.4242333
USE04 0.3743360 | 0.4719792 | 0.5689632 | 0.6591350 | 0.4493453 | 0.4108426 |0.5736132
USE05 0.5508792|0.6141466 | 0.6542421 | 0.7810881 | 0.5756291 | 0.5056436 |0.6032871
USE06 0.4315109 | 0.4816357 | 0.5608994 | 0.7512639 | 0.5372399 | 0.4340625 |0.4274311
USE(07 0.4556543 | 0.4901124 | 0.6117471 | 0.7836916 | 0.5708994 | 0.4844789 |0.5361540
USE09 0.3489783 | 0.4399058 | 0.4476380 | 0.5603975 | 0.4558089 | 0.3564149 |0.3841959
CUSTSATO1 |0.4327944 | 0.5177040 | 0.5604785 | 0.5455688 | 0.6498400 | 0.4829978 |0.4786205
CUSTSATO02 |0.7003277 | 0.7454528 | 0.7383818 | 0.6636627 | 0.8489444 | 0.6068916 |0.5979757
CUSTSATO03 |0.6390599 | 0.7283001 | 0.6827407 | 0.6446496 | 0.8518447 | 0.6023995 |0.6199911
CUSTSATO04 |0.6629543|0.7127083 | 0.6865160 | 0.6581946 | 0.8477754 | 0.5830027 |0.6377531
CUSTSATO05 |0.5886468 |0.6703525| 0.6121614 | 0.4890924 | 0.8424062 | 0.5376673 |0.5636559
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CUSTSATI10 |0.5945636 |0.6215208 | 0.5743929 | 0.5191997 | 0.8394073 | 0.5157078 |0.5363169
ECSUCCO01 | 0.6245335|0.5916878 | 0.6268469 | 0.5586614 | 0.5929300 | 0.8367238 |0.5000778
ECSUCC02 |0.6332395|0.5959132 | 0.5880385 | 0.5306584 | 0.5842389 | 0.8005507 |0.4758871
ECSUCCO03 | 0.6371155|0.6268194 | 0.5953686 | 0.5073743 | 0.5926045 | 0.8121531 |0.5077942
ECSUCCO04 | 0.6343701 | 0.6548427 | 0.6125241 | 0.5207804 | 0.6265991 | 0.8469302 |0.5115633
ECSUCCO05 | 0.5888564 | 0.6497336 | 0.6200096 | 0.5507726 | 0.6198394 | 0.8726672 |0.5639439
ECSUCCO06 |0.5851341|0.6181230 | 0.6143119 | 0.5265590 | 0.5869071 | 0.8728932 |0.4998792
ECSUCCO07 |0.4066700 | 0.4653450 | 0.5736795 | 0.4908588 | 0.4976150 | 0.7472690 |0.5883400
ECSUCCO08 | 0.4159028 | 0.4900308 | 0.5696614 | 0.4051804 | 0.4434186 | 0.7533896 |0.4354726
ECSUCC09 | 0.4398441|0.5229556 | 0.5932795 | 0.4812223 | 0.5220465 | 0.8155951 |0.5003731
ECSUCC10 |0.4243952 (0.5141013 | 0.5934147 | 0.4608657 | 0.5377225 | 0.7680332 |0.5322690
ECSUCC11 | 0.5290266 | 0.4940047 | 0.5755082 | 0.4792207 | 0.5000384 | 0.8253550 |0.5564342
ECSUCC12 | 0.5463089 | 0.5451636 | 0.5905555 | 0.4791243 | 0.5480613 | 0.8439677 |0.5318770
ECSUCC13 | 0.4946686 | 0.5276868 | 0.5159066 | 0.4245035 | 0.5225467 | 0.7559050 |0.4635034
ECSUCC14 | 0.5537244|0.5692461 | 0.6081865 | 0.5016420 | 0.5638127 | 0.8523510 |0.5384233
ECSUCC15 |0.3539924 | 0.4552668 | 0.5064131 | 0.3809783 | 0.4908591 | 0.6747414 |0.4611768
SMO01 0.3214119 | 0.3958473 | 0.3813435 | 0.3093873 | 0.3806721 | 0.3243281 |0.6877256
SM02 0.3873633 | 0.5087261 | 0.4761762 | 0.4204977 | 0.4768267 | 0.4170278 |0.8291228
SMO03 0.5103709 | 0.6100922 | 0.6046766 | 0.5583788 | 0.5692778 | 0.5320550 |0.8093666
SM06 0.5007561 | 0.5621800 | 0.5555943 | 0.4624248 | 0.5194686 | 0.5072233 |0.7413068
SMO07 0.4250365 | 0.5629368 | 0.6598756 | 0.5368713 | 0.5381045 | 0.5122742 |0.8064313
SM08 0.3053663 | 0.4294362 | 0.4864683 | 0.5912629 | 0.4175997 | 0.3996725 |0.6146546
SM10 0.5624199 | 0.6165294 | 0.6264194 | 0.5572014 | 0.6341665 | 0.5659503 |0.8164297
SM11 0.5200636 | 0.5990048 | 0.6189248 | 0.5182567 | 0.6772972 | 0.5335607 |0.7752178
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SYSQ =Y, Wsysoi X SYSQ;

(0.362'T SYSQ17
0.355| [SYSQ2
0.426 SYSQ3

0.463| |SYSQ4
SYSQ =10.402] x|SYSQ5

0.404 SYSQ6
0.360 SYSQ7
0.364 SYSQ8
04351 |sysQ9.

148 mall 3aga Alilaae

KNQ = 23:11 Wknoi X KNQ;

01797 [XNQ1j
0176| | KNG2
0.183 KNQ3
0.320 KNQ4
0.432 NKQ5
KNQ =(0.297| x| KNQ6
0.182 KNQ7
0.186 KNQ8
0.150 KNQ9
0.155 KNQ10
02771 [gNQ11d
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SERVQ = Yi2, Wegryoi X SERVQ;

0.471-T [SERVQT;
0.250 SERV(Q?2
0.229 SERVQ3
0.234 SERV(Q4
0.354 SERVQ5
SERVQ =(0.362| x| SERVQ6
0.253 SERVQ7
0.260 SERV(S8
0.390 SERVQ9
0.483 SERVQ10
-0.3891 | sERVO11]
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