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Pour les entreprises, le challenge d’aujourd’hui est d’évoluer 

aussi vite que le monde qui les entoure.

Le Knowledge Management associe les deux axes essentiels de 
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L’auteur décompose et analyse toutes les étapes du Knowledge 
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À l’appui d’un cas concret d’entreprise et intégrant les 
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de gestion RH, mais bien une philosophie et un état d’esprit, 
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d’aujourd’hui et de demain.
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Note : vous trouverez en fin d’ouvrage un glossaire répertoriant tous 
les termes spécifiques et les principaux acronymes utilisés, ainsi qu’un 
index des notions importantes.
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Préface

Pour toute entreprise, quels que soient son secteur d’activité, son 
âge ou sa taille, le partage des connaissances et des savoirs au sein 
de son organisation est indispensable pour garantir son évolution, sa 
performance, sa pérennité.

Il ne suffit pas de détenir ce savoir, il est également indispensable de 
définir et d’organiser son partage et son actualisation permanente. 
Ce besoin est d’autant plus sensible dans des entreprises sur des 
marchés porteurs, à turnover de personnel élevé, à forte technicité et 
expertise…

Ce débat n’est pas récent, le sujet est vaste (que représentent le savoir 
et la connaissance pour une entreprise ?), le contexte économique 
a évolué, les offres d’outils et de méthodes ont explosé dans notre 
monde X.01. Alors comment s’y retrouver ?

Virgile Lungu, de par son expérience de consultant ayant accompagné 
des entreprises en vue d’une meilleure maîtrise de leur management, 
a pu aussi bien constater ces attentes et ce besoin, que tester et 
promouvoir la démarche de Knowledge Management, ainsi que les 
méthodes et outils qu’il expose dans ce livre.

Pour une entreprise comme La Poste, que ce soit par la diversité des 
activités qui composent le groupe, ou par l’organisation et la taille qui 
la caractérisent, est très sensible et sensibilisée à cette problématique. 
Cette nécessité de partager, de construire des éléments de référence, 
fiables, de qualité, accessibles… a donné lieu à différents projets au 
sein de l’entreprise, notamment sur le système d’information du groupe 

1.  Voir la note n°6, p.19 pour une définition des mondes 1.0, 2.0, 3.0 et 4.0.
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et son évolution, ainsi que sur les problématiques de connaissances 
clients.

Lors de la mise en œuvre de la démarche de Knowledge Management 
à La Poste, nous avons pu constater que la complexité de ces projets 
est renforcée par une attente et un besoin pas toujours compris et 
partagés par l’ensemble des acteurs (peur de perte de pouvoir lié au 
partage, sentiment de perdre du temps pour le sachant…), complexité 
accentuée par un niveau hétérogène de maturité sur ces problématiques 
dans l’entreprise, par une difficulté à « vendre » ce type de projet aux 
décideurs et aux dirigeants qui attendent un retour sur investissement 
rapide, difficile à quantifier et à mettre en évidence, puisque c’est une 
démarche et de nouveaux modes de travail qui se construisent dans la 
durée et en accompagnement d’une stratégie d’entreprise.

Virgile Lungu à travers ce livre, reflet de son expérience, permet à 
chacun d’appréhender les principes et fondamentaux d’une démarche 
de Knowledge Management, de construire son projet, de le porter, 
d’accompagner et de réussir sa mise en œuvre en fonction de son 
propre contexte, en illustrant à travers des cas concrets les meilleures 
pratiques et les pièges à éviter.

Évelyne MERMET
Directeur des Domaines  

Méthodes et Systèmes d’Information Achats  
Groupe La Poste
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Introduction

Ce livre s’adresse à toute personne qui, à un moment, a voulu, veut 
ou voudra être acteur dans l’ingénierie des connaissances et dans la 
gestion du patrimoine des savoirs de son entreprise.

L’objectif principal que je me donne est de vous présenter de manière 
concrète et utile comment identifier et exploiter les facteurs clé de 
réussite.

Les actifs stratégiques les plus importants pour l’entreprise sont 
immatériels. Ils sont essentiellement composés de savoirs. Ils 
représentent des leviers de performance pour l’entreprise.

La réévaluation permanente de la position stratégique de l’entreprise 
est la condition indispensable pour composer dans chaque situation 
l’architecture des actifs la plus pertinente (positionnement stratégique 
dynamique).

Ce n’est pas la détention, mais le partage de connaissance qui est 
créateur de valeur pour l’entreprise, comme disait Socrate (-470 à 
-399) : « Le savoir est la seule matière qui s’accroît par le partage ».

La mise en place d’une philosophie Knowledge Management nécessite 
une vision dans un système de référence avec les axes (espace, 
temps et socioculturel2) et avec une démarche « start small, think big  
and build quickly ».

2.  Espace : territoire sur lequel exerce l’entreprise, que cela soit au niveau régional, national ou 
mondial.
Temps : stratégie de développement de l’entreprise avec des visions à long terme, à moyen terme 
et à court terme.
Socioculturel  : positionnement des acteurs  internes de  l’entreprise dans  leurs  relations avec  les 
parties prenantes internes et externes.
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Chapitre 1

En quoi consiste le Knowledge Management 
et à quoi sert-il ?

Dans la grande majorité des cas, le Knowledge Management répond 
à une nécessité, celle de rendre l’entreprise plus compétitive, plus 
réactive, de réduire le laps de temps entre l’idée, l’innovation, la 
réalisation du produit et des services ainsi que leur cycle de vie sur le 
marché.

L’origine du Knowledge Management découle aussi de plusieurs 
constats :

 - sensation de réinventer la roue dans des cas opérationnels qui font 
partie des activités historiques de l’entreprise ;

 - situation de blocage suite au départ d’un collaborateur « clé » 
(changement d’entreprise, retraite, congés, etc.), que j’appellerai 
nœud de connaissances ;

 - impuissance devant la longueur des délais dans la prise de décision 
au niveau hiérarchique ou administratif ;

 - difficultés de communication ou de rassemblement de tous les 
interlocuteurs d’un même projet ;

 - difficultés de convergence des compétences autour d’un nouveau 
projet ;

 - difficultés d’accéder au bon interlocuteur pour avancer sur un point 
précis…

Le Knowledge Management n’est pas une solution miracle mais c’est 
devenu une nécessité pour les entreprises d’aujourd’hui, surtout pour 
celles qui voudront continuer à rester dans la course… demain.
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