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Résumé 

Cette communication a pour objet de mieux comprendre les liens existants entre la gestion des connaissances dans les organisations et les nouveaux modèles organisationnels de type communautaire. Pour cela, nous présentons les fondements théoriques relatifs aux communautés de pratique (CP) et à la gestion des connaissances et exposons les principaux enjeux relatifs aux systèmes d’information communautaires dédiés à la gestion des connaissances. Les communautés de pratiques sont des groupes de personnes qui partagent un sujet d’intérêt, des problèmes communs et qui approfondissent leurs connaissances et expertises dans ce cadre en interagissant (Wenger, 1998). Ce type de regroupement communautaire est de plus en plus utilisé comme socle pour développer le partage des connaissances internes et construire des outils informatisés de gestion des connaissances. Nous avons mené une étude qualitative auprès de grandes entreprises françaises du secteur industriel afin d’identifier les caractéristiques clés des modes d’organisations communautaires perçues comme favorables à la gestion des connaissances via des systèmes de gesion communautaires des connaissances. 

Abstract 

This communication explores the links between knowledge management in organizations and the new community model type. For that, we present the theoretical foundations relating to communities of practice (CP) and knowledge management. We expose the principal issues relating to the community information systems dedicated to knowledge management. Communities of practices are groups of persons that divide an interest subject, common problems and that deepen their knowledge and expertise in this framework. This community organization is more and more used as base to develop the sharing of internal knowledge and construct computerized tools of knowledge management. We took a quality study with big French businesses of the industrial sector in order to better understand the benefits of community organizations to intra-organizational knowledge management. 
1. Introduction

La théorie de la firme fondée sur les connaissances reconnaît la connaissance organisationnelle comme la principale source de l’avantage compétitif (Barney 1996). Les organisations sont alors considérées comme des entités qui créent de la valeur en gérant au mieux leurs connaissances (Grant 1996; Spender and Grant 1996). Les développements des Technologies de l’Information (TI) couplés à cet intérêt croissant pour les connaissances organisationnelles se sont concrétisés par le développement de systèmes de gestion des connaissances qui facilitent la création, le stockage, la diffusion et l’application des connaissances (Alavi and Leidner 2001). 
Pourtant, la connaissance est fortement ancrée dans les individus (Nonaka and Konno 1998) et les processus de gestion des connaissances sont donc très dépendants des comportements de partage des employés dans les organisations. Le partage des connaissances intra-organisationnelles est fréquemment freiner par des résistances individuelles (Ciborra and Patriota 1998). C’est pourquoi, de nombreuses organisations s’appuient les regroupements communautaires afin de favoriser le partage interne des connaissances et mettent notamment en place des systèmes de gestion communautaires des connaissances. Les communautés de pratiques seraient en effet des formes organisationnelles favorables au partage des connaissances. Dans cette perspective, l’identification des caractéristiques communautaires qui encouragent les échanges de connaissances intra organisationnels est une priorité (Davenport, De long et al. 1998; Holtshouse 1998; Wasko and Faraj 2000). Ces questionnements constituent le cœur de notre problématique de recherche. Ainsi, nous souhaitons identifier les caractéristiques des modes d’organisation communautaires perçues comme favorables à la mise en ouvre de système de gestion communautaire des connaissances. Notre question de recherche peut se formuler comme suit : Quelles sont les caractéristiques clés des modes d’organisations communautaires qui favorisent les comportements de partage interne, via des systèmes de gestion communautaires des connaissances?  
Afin de mieux comprendre les enjeux des formes communautaires pour le partage des connaissances, notre communication s’articulera de la manière suivante : d’abord, nous mobilisons la littérature relative à la gestion des connaissances et aux technologies de l’information supports de ses processus. Puis, nous intégrons la dimension communautaire comme facteur explicatif des comportements de partage interne des connaissances. Dans un second temps, nous présentons la méthode et les résultats d’une recherche qualitative menée sur les caractéristiques perçues des communautés propices au partage intra-organisationnel via des systèmes de gestion des connaissances. Cette enquête nous a permis d’identifier les variables caractéristiques des CP et de leurs membres, ainsi que les variables contextuelles  qui sont perçues comme favorables au comportement de partage des connaissances via des systèmes de gestion des connaissances communautaires et ainsi d’agir sur elles. 
2. Vers une gestion communautaire des connaissances intra-organisationnelles 

Après avoir présenté la gestion des connaissances et les différents processus la caractérisant, nous montrons que, dans les organisations, les technologies de support de la gestion des connaissances s’appuient de plus en plus sur les communautés. En effet, celles-ci semblent correspondre à des formes organisationnelles favorables aux activités de partage intra organisationnelles. Aussi, la gestion des connaissances devient elle communautaire. 

2.1. Les processus de gestion des connaissances internes
Pour Reix (Reix 1995), “ la connaissance détenue par une entreprise est un élément majeur de son avantage concurrentiel ”. Celle-ci est selon Davenport et Prusak (Davenport and Prusak 1998) “ un mix évolutif d’expériences, de valeurs, d’informations contextualisées et d’expertises, qui assure un cadre pour évaluer et incorporer de nouvelles expériences et informations ”. La gestion des connaissances est définie comme « un processus spécifique systématique et organisationnel pour acquérir, organiser et communiquer des connaissances tacites et explicites des employés afin que d’autres puisse les utiliser pour être plus efficace et productif dans leur travail » (Alavi and Leidner 2001).

La gestion des connaissances se caractérise par quatre processus principaux en inter-relation (De Long and Fahey 2000; Alavi and Leidner 2001; Gold, Malhotra et al. 2001) : la création, la codification ou stockage, la diffusion et l’application des connaissances. 
· Le processus de création de connaissances correspond au processus d’obtention et d’accumulation de connaissances dans l’organisation (Nonaka 1994; Gold, Malhotra et al. 2001). 
· Le stockage consiste à identifier, recueillir et rendre exploitables, quel que soit le contexte, les connaissances acquises ou créées par une organisation et ses membres (Pomian 1996). Ce processus est nécessaire afin de conserver dans le temps et à travers l’espace les connaissances dispersées dans l’organisation. 
· La diffusion des connaissances stockées au reste de l’organisation est un préalable à leur utilisation future (Davenport, De long et al. 1998). L’enjeu de ce processus est de mettre en relation des individus détenant une connaissance avec d’autres individus qui en ont besoin. Il s’agit donc de diffuser afin d’appliquer les connaissances détenues par l’entreprise dans différents contextes (Zander and Kogut 1995; O'Dell 1998). 
· L’application des connaissances, enfin, constitue le processus par lequel la connaissance acquiert de la valeur aux yeux du bénéficiaire ou destinataire de la connaissance (Grover and Davenport 2001). 
Afin de soutenir ces processus, de nombreuses organisations mettent en place des systèmes d’informations dédiés comme nous le montrons dans la section suivante. 
2.2. Les technologies de support de la gestion des connaissances

Les technologies de l’information et de la communication sont utilisées pour développer et soutenir les processus de gestion des connaissances au sein des organisations (Alavi and Leidner 2001). Ces outils que l’on nomme système de gestion des connaissances sont de plus en plus conçus et organisés en fonction de regroupements communautaires internes, afin de profiter des opportunités d’échanges que ces types de structuration promettent. 
Les Systèmes de Gestion des Connaissances, sont définies par Alavi (Alavi and Leidner 2001) comme une « des systèmes fondés sur des technologies de l’information développés pour soutenir et accroître les processus de création, de stockage, transfert et application de connaissances » (Alavi and Leidner 2001)
.
Deux principaux modèles de système de gestion des connaissances ont été identifiés dans la littérature en système d’information : le modèle répertoire et le modèle réseau (Alavi 2000). 
· Le modèle intégratif ou répertoire correspond à une approche de codification de la gestion des connaissances (Hansen, Nohria et al. 1999). Cette approche se focalise sur la codification et le stockage des connaissances explicitées afin de faciliter leur réutilisation à travers l’accès à l’expertise codifiée. Un composant technologique clé de cette approche est le répertoire électronique de connaissances (Grover and Davenport 2001). 
· Le modèle réseau ou interactif correspond à une approche de personnalisation de la gestion des connaissances (Hansen, Nohria et al. 1999). Cette approche se focalise sur les liens entre individus pour l’échange de connaissances. Un composant technologique clé de cette approche est représenté par les arbres de connaissances, qui assurent la localisation d’expertise (Ruggles 1998) et les outils de forums électroniques qui permettent aux individus d’interagir, notamment dans le cadre de communautés de pratiques (Brown and Duguid 1991). 

Afin de combiner la logique répertoire à celle de réseau, les organisations sont passées de systèmes de gestion des connaissances globaux à des systèmes de type communautaire, plus locaux et centrés sur des intérêts particuliers, par exemple en fonction de communauté de métiers. Nous appelons système de gestion communautaire des connaissances les systèmes dont le design est conçu pour des communautés spécifiques. Ces outils sont dédiés à la gestion des connaissances spécifiques à une ou plusieurs communautés dans l’organisation Ainsi, quelques entreprises françaises (par exemple : Arcelor, Bouygues Telecom, Bureau Veritas, CGEY, EDF-GDF, Gemplus, La poste, Renault, Rhodia, Sanofi-Synthelabo, Schneider electric, ST microelectronics, Total et Valeo), principalement des groupes déployés internationalement, ont mis en œuvre des systèmes de gestion communautaires pour soutenir leur programme de gestion des connaissances. 

Ces développements récents s’appuient sur le fait que le regroupement des individus sous des formes communautaires serait très favorable à la collaboration et au partage interne comme nous le discutons maintenant. 
2.3. Les apports des formes communautaires à la gestion des connaissances

La littérature sur la gestion des connaissances met l’accent sur le fait que les communautés de pratiques pourraient favoriser la gestion des connaissances et constitueraient des formes organisationnelles susceptibles de supporter les processus clés de la gestion des connaissances. En effet, certains environnements organisationnels sont considérés comme plus favorables aux comportements collaboratifs et de partage de connaissances. O’Dell et Grayson (O'Dell and Grayson 1998) estiment que les organisations créent des barrières logistiques, culturelles et structurelles qui limitent le transfert des connaissances et meilleures pratiques. Les formes organisationnelles de type communautaire semblent limiter ces barrières. D’ailleurs, une enquête récente, réalisée par IBM Global Services et Knowings (Knowings 2002) auprès de 200 dirigeants d’entreprises en France, souligne que ces derniers identifient les communautés de pratique ou de métier comme les « cellules de base du partage des connaissances » et définissent des priorités d’actions à l’échelle des « communautés » de l’entreprise.

Nous précisons notre acception des communautés de pratiques (CP) et les apports potentiels des communautés à la gestion des connaissances. 
2.3.1. Les communautés dans les organisations 
Lave et Wenger (Lave and Wenger 1991) introduisent les communautés de pratique en les définissant comme une somme de relations entre des personnes, des activités et le monde, au cours du temps et en relation avec d’autres communautés qui se chevauchent. Plus tard, Wenger (Wenger 1998) considère les communautés de pratique comme « des groupes de personnes qui partagent un sujet d’intérêt, des problèmes communs ou une même passion et qui approfondissent leurs connaissances et expertises dans ce cadre en interagissant ». Ce sont alors des groupes spécifiques de salariés se formant spontanément dont les membres travaillent ensemble et partagent pratiques et connaissances (Brown and Duguid 1991; Lave and Wenger 1991; Chanal 2000). Les organisations sont, dans cette perspective, souvent vues comme des « constellations de communautés de pratique » inter connectées les unes aux autres (Wenger 1998 pag. 127). D’ailleurs, Wenger (Wenger 2000)(Wenger 1998) développe l’idée d’imbrication des CP les unes dans les autres, avec notamment des communautés plus larges, caractérisées par des relations plus faibles entre leurs membres contenant de petites communautés distantes. Dans ce cadre, les membres de la CP ont des activités proches, mais ne les effectuent pas en collaboration les uns avec les autres et ne travaillent ni forcément au même endroit, ni au même moment (Vaast 2002). Dans les organisations, ce type de regroupement communautaire peut se concrétiser par l’existence de communautés virtuelles qui sont caractérisées par le fait qu’elles utilisent les technologies réseaux (Johnson 2001) et parfois des systèmes d’information qui leur sont dédiés tels que des Systèmes d’Aide à la Gestion des Connaissances (SAGC) (Bourdon, Vitari et al. 2003; Bourdon, Vitari et al. 2004) afin d’établir une collaboration au-delà des barrières géographiques et des contraintes de temps. 

Les travaux de Wenger (Wenger 1998) caractérisent « le type de relation qui fait qu’une pratique constitue la source de cohérence d’un groupe d’individus [en fonction de trois dimensions] : l’engagement mutuel, une entreprise commune et un répertoire partagé » (Chanal 2000 page 7). Ainsi, l’appartenance à une Communauté de Pratique (CP) provient, tout d’abord, de l’engagement des individus dans des actions concertées ; ils sont mutuellement engagés dans les pratiques sociales de la CP. Ensuite, la socialisation et les activités de la CP visent l’atteinte d’une entreprise commune. Enfin, un répertoire commun naît progressivement de l’engagement dans des pratiques proches et entretient la construction sociale des significations. Il comprend des supports physiques (dossiers, formulaires, bases partagées, SAGC) ou plus intangibles (routines, symboles, langages).

2.3.2. Les apports potentiels à la gestion des connaissances
Les communautés de pratique sont considérées comme des formes organisationnelles qui conduisent les individus, par intérêt, à partager de manière plus intense leurs expertises (Hildreth 1998; Hildreth 2000; Davenport and Hall 2001; Grover and Davenport 2001). 
Par exemple, Hildreth (Hildreth 2000; Hildreth and Kimble 2002) met en évidence le rôle des Communautés de Pratique pour le partage des connaissances. En particulier, dans le cadre des communautés de pratique, les liens communautaires forts entre individus (Constant, Sproull et al. 1996; Hansen, Nohria et al. 1999) et l’existence d’un capital social, identifié par des normes, des obligations, une identité et une confiance partagée (Nahapiet and Ghoshal 1998), constituent des conditions environnementales propices à l’échange de connaissances (Constant, Kiesler et al. 1994; Nonaka 1994; Liedtka, Haskins et al. 1997; Nahapiet and Ghoshal 1998). En effet, comme chaque communauté développe son propre langage, partage des histoires et codes, la connaissance est mieux comprise dans le contexte de la communauté (Boland and Tenkasi 1995). Le partage des connaissances au sein d’une communauté de pratique identifiée constitue d’ailleurs une source de vitalité de la communauté, et des relations entre membres (Hall 2001). La participation à une communauté de pratique, que l’on nomme également enculturation, est ainsi un processus de socialisation, i.e. d’insertion dans un groupe social par l’acquisition des traits culturels propres à celui-ci (Vaast 2002; Soulier 2004).
Nous résumons les principaux travaux attestant des apports des CP pour la gestion et le partage des connaissances dans le tableau suivant. 

	Auteurs 
	Fondements 

	(McLure and Faraj 2000)
	Dans le cadre de communauté de pratique, l’échange de connaissances est motivé par l’obligation morale et l’intérêt de la communauté plutôt que par l’intérêt personnel strict.

	(Brown and Duguid 1991)
	Les flux de connaissances sont meilleurs au travers de réseaux d’individus qui partagent les mêmes intérêts dans leur travail.

	(Jarvenpaa and Staples 2000)
	Quand les individus sont encouragés à partager leurs connaissances au sein d’une communauté de pratique, les barrières de type culturel au transfert s’affaiblissent.

	(O'Dell and Grayson 1998)
	Le manque de contact, de relation et de perspective commune entre individus est une barrière manifeste au transfert des connaissances.

	(Pan and Leidner 2002)
	Importance des CP dans la gestion des connaissances et rôle des TI pour soutenir le partage de connaissances à l’intérieur et entre des CP.

	(Hildreth 1998; Hildreth 2000; Hildreth and Kimble 2002)
	Rôle des Communautés de Pratique pour le partage des connaissances et la contribution à des SAGC, notamment à travers l’influence sur l’attitude à la contribution.

	(Vaast 2002)
	Les principales dimensions des communautés de pratique sont soutenues par les utilisations d’un intranet. Le sentiment d’appartenance à une communauté de pratique est très important.

	(Hall 2001)

	Les environnements qui encouragent les CP sont plus favorables aux activités de partage de connaissances.

	(Lefebvre, Roos et al. 2004)
	Il existe des conditions à l’émergence spontanée des CP afin de favoriser le partage dans une unité de Recherche et Développement. 

	(Dyer and Nobeoka 2000)
	Les relations au sein d’une communauté, caractérisées par une causalité mutuelle, sont à la fois une cause et une conséquence des processus d’apprentissage et de partage de connaissances.


Tableau I : Influence des communautés de pratique sur le partage des connaissances 

Nous souhaitons explorer de manière empirique les caractéristiques perçues des communautés favorables aux processus de gestion des connaissances via des systèmes de gestion des connaissances à l’aide d’une méthodologie de recherche qualitative. 
3. Méthodologie et résultats de la recherche 

Afin d’identifier les caractéristiques des communautés de pratique perçues comme favorables au partage des connaissances via des systèmes de gestion des connaissances communautaires, nous avons analysé des systèmes de gestion des connaissances de type communautaire facilitant le codage et le partage des connaissances à l’intérieur de communautés de pratique d’organisations du secteur industriel et du conseil. Pour cela, nous avons réalisé une enquête exploratoire de type qualitative auprès de responsable de système de gestion communautaire des connaissances. 

3.1. Une enquête qualitative exploratoire

L’enquête qualitative s’attachait à déterminer les facteurs de succès des systèmes de gestion des connaissances. Nous présentons successivement la méthodologie retenue pour l’enquête et les principaux résultats obtenus.

3.1.1. Méthodologie de l’enquête qualitative

Les modalités de collecte et de traitement des données de l’enquête qualitative menée, ainsi que l’échantillon retenu sont exposés. 
Nous avons choisi d’utiliser l’enquête par entretien individuel semi- directif (Evrard, Pras et al. 1997), auprès de responsables de SAGC communautaire. Cet instrument est privilégié, compte tenu de sa grande flexibilité et de la richesse des informations qu’il peut générer (Miles and Huberman 1991). Un guide d’entretien listant les principaux thèmes et sous thèmes à aborder au cours de l’entretien a été élaboré au préalable, afin de connaître les perceptions des responsables interrogés. Le guide a été élaboré dans le but de connaître les perceptions des individus concernant : caractéristiques du répondant, description de l’outil de gestion des connaissances de l’organisation, objectifs et résultats perçus, description de l’usage du système, barrières et facilitateurs perçus de l’usage.
Treize entretiens ont été réalisés auprès de responsables de SAGC dans douze entreprises françaises dans les secteurs industriel et du conseil. Sur les entretiens menés, nous avons pu enregistrer sept d’entre eux. 
Nous avons choisi pour l’analyse et l’interprétation des données collectées, lors de l’enquête exploratoire, la méthode de l’analyse de contenu (Bardin 1977) qui s’appuie sur une analyse thématique des discours par thèmes et sous thèmes. L’analyse de contenu des entretiens retranscrits a consisté en une analyse entretien par entretien, dans une première phase, puis, une analyse thématique sur l’ensemble a été réalisée. Les analyses séquentielles de chaque entretien ont permis d’identifier l’ensemble des thèmes abordés par les interviewés, et l’analyse thématique de tous les entretiens réalisés, a permis d’établir un dictionnaire thématique précis. 

3.1.2. Résultats de l’analyse thématique
Nous présentons les principaux résultats de notre enquête qualitative concernant les caractéristiques des modèles communautaires influençant le succès perçu de la gestion des connaissances interne. 
Tout d’abord, l’analyse thématique des entretiens montre clairement que certaines caractéristiques des communautés de pratique sous jacentes sont perçues comme des facteurs très importants pour le partage des connaissances via des systèmes communautaires de gestion des connaissances. Par ailleurs, les différents interviewés insistent, de manière répétée lors des entretiens, sur les aspects organisationnels en tant que facteurs potentiellement inhibiteurs ou facilitateurs du partage via des systèmes communautaires de gestion des connaissances. Enfin, l’analyse de contenu montre que certaines caractéristiques des membres des communautés peuvent être plus ou moins favorables au partage interne. 
Premièrement, concernant les caractéristiques des communautés sous jacentes aux systèmes communautaires de gestion des connaissances, nous listons ci après les principales thématiques relevées, en citant quelques extraits de discours. 

· D’abord, il est apparu que la perception de la présence de la communauté ou de sa préexistence au système mis en place était un élément considéré par les responsables interrogés comme un facteur clés du succès de la gestion des connaissances. Pour exemple, on peut citer le discours suivant extrait des entretiens : « en général quand des réseaux de personnes existent, ça facilite la technologie [des SGC]; ça se passe plutôt mieux […] alors, que quand on injecte de la technologie, et qu'il n’y a pas de réseaux qui préexistent, c'est vrai que l'exercice est beaucoup plus difficile […] ». 
· De plus, la compréhension de la communauté est un  élément important ; ces éléments de compréhension concerne le quoi, le pourquoi, le périmètre de la communauté, et sa composition notamment. Par exemple, un interviewé  pense « qu’il faudrait […] identifier quelles sont ces communautés ou quelles sont celles qui devraient exister […] après, la capitalisation se fait dans ce creusé là et non pas localement dans une bulle […] »
· D’ailleurs, la mise en place d’une structure formelle spécifique à la communauté sous jacente au système de gestion communautaire des connaissances est aussi un élément considéré comme facilitateur du partage. Ainsi, l’attribution de rôles ou fonctions dédiés à la communauté, de procédures et règles de fonctionnement propres qui permettent notamment d’établir le degré et le type de formalisation, les modalités interne de management et de leadership sont perçues comme des caractéristiques essentielles. Ainsi, la création de fonction dédiée, tels que les animateurs ou les leaders  de communautés est un élément clé du partage. Par exemple, un responsable «  On a identifié des knowledge manager (2 ou 3), i.e. des gens qui sont responsables du  site, c’est à eux de s’assurer que le site est à jour et d’injecter, de détruire, de remplacer de l’information » ; ou encore, « [chaque communauté] a un ou deux leaders pour animer qui sont des personnes nominées pour être élues par les membres de la communauté (et qui appartienne à la communauté) » . 
· Cette thématique fait écho à la question considérée comme cruciale par les interviewés de la taille de la communauté et de sa « masse critique ». Ainsi, un interviewé dit « il y par exemple la communauté X qui comportait 800 personnes et cela ne marchait pas du tout, i.e. que il n’y avait pas d’activité, c’était mort. Alors on a étudié et on a trouvé qu’il y avait trop de diversité, c’était trop varié, la communauté X était trop large, donc elle s’est divisée en 13 communautés différentes ».
· Ce dernier élément est bien sûr à mettre en relation avec le niveau perçu de coopération qui est également considéré par les interviewés comme un élément essentiel. Nous citons ici : « il faut susciter des types d’interactions et de coopération dans des communautés ou les gens sont placés; mais on ne peut pas maitriser l'ensemble de ces réseaux; par contre, on agit dedans » ou encore «  La coordination et la coopération : ça induit du transfert; donc dans un projet transverse dans des réseaux ou des communautés, il y a plein de transfert dans tous les sens qui se font; mais, c'est une conséquence de la coordination ».
· Cette thématique est également à rapprocher de la notion de vitalité perçue des échanges au sein de la communauté ; Par exemple, « ça a marché car les communautés se sont prises en main » ou encore « ce qu'il faut obtenir c'est un effet d'entraînement, car une fois que dans une communauté d'experts, il y a, je dirais, 30% de la communauté qui y va, alors, finalement ce sont les autres qui sont décalés si ils n’y vont pas"
· De plus, la création d’un répertoire partagée au sein de la communauté est indispensable en termes de vision, langage commun, terminologie, normes, principes, valeurs ou croyances. Par exemple,  « pour faire ça, il fallait d'abord partager une même vision de la conduite des X » et « l'essentiel, c'est de faire prendre conscience que derrière les différences apparentes, il y des objectifs communs, en formalisant les connaissances et les expériences » ou « créer une même vision de la conduite des X, une communauté métier commune et ce que l'on peut appeler maintenant une école de conduite des X française ». 
· Par ailleurs, la perception des bénéfices de l’échange au sein de la communauté via le système communautaire de gestion des connaissances, à la fois pour les membres, la communauté ou l’organisation est essentiel. En effet, les individus seront, selon es responsables interrogés, contributeurs si ils peuvent voir l’existence de bénéfices positifs tant du point de vue individuel qu’organisationnel. Du point de vue individuel, par exemple, une responsable souligne que “ normalement,  les membres de la communauté y vont, car cela donne quelque chose pour leur propre travail ”. Pour un autre, “ l’objectif est de démontrer que grâce à ces outils là, on arrive à avoir des gens qui sont plus efficaces sur leur poste de travail ”, ou encore “ aujourd'hui, on a posé comme hypothèse que ce type de dispositif peut permettre à chaque utilisateur de la communauté de gagner une heure par semaine ”. Concernant les bénéfices organisationnelles perçues, on peut citer un responsable, pour qui “ il faut amener les gens à dire aujourd'hui, vous travaillez localement, […] on va penser globalement et tout le monde sera gagnant ” , ou encore, “ il faut être capable de démontrer l’intérêt pratique au sein du groupe ”. 
· D’ailleurs, la perception de la performance et des résultats de la communauté en termes de standard et d’indicateurs est une caractéristique critique. Par exemple, « Pour appréhender ce succès, on a accumulé des histoires, on en a 15 histoires de succès de toutes les communautés, pour dire pourquoi c’était un succès, et à la fin, on a voté sur toutes les histoires de succès ».
· Ensuite la perception de la qualité des échanges au sein de la communauté est considérée comme une variable favorisant le partage. Ainsi un interviewé indique qu’  « on a imaginé un système de scoring sur la qualité des réponses, de manière à ce que les experts les plus contributifs et les plus efficaces puissent être récompensés, mais on n’a pas encore mis en place ce système ». « Dans le système, une question à toujours une réponse, mais ce qui est difficile à mesurer, c’est  la pertinence de la réponse, il faudrait mettre en place un rebouclage du questionneur (cette réponse m’a vraiment aidé, cela m’a fait gagner tant de temps) ».
· La confiance au sein de la communauté est également perçue comme une caractéristique favorisant le partage. Un responsable  estime « de toute façon, on va partager, si on connaît les gens,  si on les respecte, on a confiance en eux et si on se fait plaisir avec eux et cela dans un espace un peu protégé ». 
· Enfin, la mise en place d’événements clés  qu’ils formels ou informels ainsi que des rituels sont également souvent cités. Ainsi «  [dans le domaine de la qualité], la communauté qualité existe, il y a une grand messe deux fois par ans autour d'une bonne bouffe avec 150 personnes en charge de la qualité, toute la journée[…], Il y avait un événement festif donc les gens avaient envie de venir et il ont appris à se connaître, après ils communiquent, il y a des échanges ». 
Deuxièmement, concernant les caractéristiques perçues du contexte organisationnel, qui ne sont pas propres au mode d’organisation communautaire strictement, nous présentons ci-dessous les principales thématiques abordés par les interviewés. 

· Bien sûr, le support du management relativement à la communauté est apparu de manière récurrente. Concernant l’influence du management, “ le management doit vraiment être partie prenante dans cette démarche, car c’est lui qui localement peut avoir un effet sur les contributeurs qui sont sur le terrain ”. De même, “ quand vous avez un manager supérieur qui fait ça, tout devient facile”, ou encore, “ c'est un vrai changement culturel de management ”. Concernant l’influence de la direction, on peut citer ce responsable qui estime que “ la condition pour que cela marche, c’est que ce soit une priorité de l'entreprise, […] il faut qu'il y ait un engagement visible de la direction ”. Pour un autre, “ la direction a mis en avant cette valeur [de partage],les inscriptions étaient volontaires mais il y avait eu un mail de la direction pour dire qu’une initiative était mise en place ”. 

· Ce support se matérialise également par la mise à disposition de ressources pour la communauté et le système de gestion des connaissances dédié. Par exemple, chez X « les communautés vivent, elles sont un petit peu institutionnalisées: elles ont un minimum de moyens, elles sont plus ou moins développées ». 

· La structure des organisations est également considérée par nombre de responsables interrogés comme un facteur de succès, comme par exemple l'existence d'une structure facilitant la collaboration plutôt que de compétition entre unités. Ainsi, “ naturellement, les gens sont payés pour travailler pour leur unités opérationnelles, […] donc un des enjeux, c'est de  décloisonner ”, pour un autre, “ l'organisation d'entreprise, tant qu'elle est verticale, avec des départements et des services, même si on a des matricielles, tant qu'on est dans cette logique, on crée des compartimentages qui font, en partie, obstacle à ces  réseaux d’externalités ». 
· Ensuite, la culture organisationnelle du partage est considérée comme un élément indispensable pour soutenir les communautés et les systèmes dédiés.  Par exemple, « c’est cette partie culturelle qui pose le plus de difficulté, […] arriver à faire entrer les gens dans un mode de partage, ça c’est le plus difficile ». Pour un autre responsable, « [le problème], c'est vraiment la culture, i.e. ce qui est central », ou encore : « [ce qui est déterminant], c'est à la fois des comportements, des méthodes de travail. […] La best practise, c'est de ne jamais parler de capitalisation, mais d'avoir un comportement tel que ça aspire la capitalisation, sans le dire », et « nous avons rencontré des problèmes complexes, non pas pour des aspects techniques, mais pour des aspects culturels et de management ». 
· De plus, la communication et la formation relative aux communautés et aux technologies de support mis en place pour les soutenir sont des variables perçues comme des facteurs de succès des systèmes communautaires de gestion des connaissances. Ainsi, « Il y a une communication qui n’est pas suffisamment importante, car aujourd’hui la direction de la communication n’en a pas fait un objectif prioritaire, je pense que cela va le devenir, tant d’un point de vue général que sur les aspects de gestion et de capitalisation des connaissances qui nécessite beaucoup de communication afin d’expliquer aux gens où cela se trouve et ce qu’on y trouve. Il faut informer les gens sur ce qui existent ».
· Enfin, les problématiques relatives à l’échange au sein des communautés trouvent un écho certain, selon les personnes interrogées, dans les systèmes d'évaluation et d'incitation mis en place, qui favorisent ou découragent le partage via des systèmes. Pour un responsable, “ si je suis évalué et payé sur le fait que je contribue à partager mes connaissances et à faire de bons retours d'informations, alors là je rentre dans le système  ”. Un autre souligne que “ aujourd'hui nos managers sont recrutés selon des critères qui ne sont pas ceux là […] La manière dont on sélectionne les gens et de leur faire gravir certains échelons, c'est au centre de la capitalisation de l'expérience ”. D’ailleurs, de nombreux systèmes incitatifs ont été mis en place dans les entreprises de l’échantillon. Ainsi, «[dans le portail X], il y a les meilleures idées des 12 derniers mois, i.e. une valorisation des contributions sous la forme de prix […] c'est ça qui fait que cela marche », « il y a beaucoup [d’incitations], il y a des prix chaque année, l’année dernière, il y avait un prix mondial et un prix pour chaque région (Amérique du sud, Europe,..) ». 
· Ces questions renvoient alors également selon les personnes interrogées au support de la GRH, notamment en ce qui concerne la reconnaissance et les processus d’évaluation. Par exemple, « l'essentiel c'est avoir une raison de donner, par la reconnaissance, la valorisation, car si quelqu'un à intérêt à le faire, avoir les outils ce n'est pas le plus dur ».
L’analyse de contenu des entretiens menés montre donc clairement l’importance des caractéristiques perçues des modes d’organisation communautaires pour le partage des connaissances, ainsi que les principales caractéristiques organisationnelles facilitant ou inhibant les comportements de partage au sein des regroupements communautaires. Les caractéristiques des CP mises en évidence dans cette étude sont importantes pour le partage intra communautaire des connaissances et constituent des leviers d’action en matière d’animation des CP. 
4. Discussions et Conclusion

Conjointement à la revue de la littérature, nous avons conduit une étude qualitative sur des systèmes communautaires de gestion des connaissances dans des grandes organisations françaises. Cette étude nous a permis de confirmer l’importance des CP pour la gestion des connaissances. De plus, l’analyse thématique montre notamment que les facteurs humains et organisationnels liés à l’organisation communautaire sont essentiels dans le développement de la gestion des connaissances. Nous avons identifié les principales caractéristiques perçues de la communauté de pratique afin de mieux comprendre les leviers du partage des connaissances via des CP. Nous sommes partis de la définition des CP de Wenger (Wenger 1998). Cette définition trouve, selon nous, un écho concret dans les CP virtuelles mis en place dans les organisations au travers de Systèmes d’Aide à la Gestion de Connaissance communautaires (SAGC) (Johnson 2001). Cette contribution à la compréhension des caractéristiques perçues des CP pour la gestion des connaissances devrait favoriser les investigations sur leur rôle dans les organisations. Notre recherche souligne notamment que les CP, compte tenu des potentiels de création de connaissances qu’elles portent en leur sein, doivent faire l’objet d’une gestion spécifique. En effet, plus les caractéristiques favorables à la gestion des connaissances des CP sont bien perçues, plus le potentiel de partage de connaissances semble fort. Les différentes caractéristiques des modèles communautaires de la gestion des connaissances mis au jour dans cette recherche pourraient constituer des éléments d’évaluation des CP. La mise en œuvre d’une analyse quantitative à partir de ces éléments caractéristiques auprès d’une ou plusieurs communautés constitue une piste de recherche intéressante pour nous. 

Il nous semble d’ailleurs, à l’instar de certains auteurs (Wenger, Mc Dermott et al. 2002) que ces regroupements d’individus doivent faire l’objet d’une modification des modes de gestion de la structure organisationnelle, notamment en réfléchissant à l’équilibre nécessaire entre regroupements informels et organisations formelles (Soulier 2004). 
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