; x o1 Mg
410-393 o .pa | Aaall 2017 sramwd 48 32 —— Lzl

- Al & gl Ala- A alaiBY) dsc’gall £13) (et B 48 all 3400 ) g0

cudal) b 2
ALY o lal)
S g weall 2 drals
(9 3al)2adi

sdaXia

O e Yl Guind) aie o i A g3

u}.hjl.q_..\&s ua‘)ss bJS’_AdAQ :L‘::u GHLAM

QYM\JQ\JJH\CAMM\EJJFJJS

D oalha aal sl g dasgls Al
Jae o Bin cliasl i€ el o

(e slaall
G @il dudld) osdl e
) el
daall ool il Go lad Adlial -
falladl i ladll
) Clsns sl 5 & il G Lad Audliall —
(s AYI

A pad

‘ ‘ cuadla

o) el A el sally 48 padll 31y daali o) Sar A Al )
DAl 5 Any ) <yl 5 laniunall | ka8 ¢ aime g (ol (e ST Lanla
Apaall A padll L) e A
Al el Cagylag daph 8 S s clas) G @l ool Jeadl 3y
ol 1S iy Rl 18 5 el (55 anal Gy 66 ealaall Fy jlatl
?l:_ﬂ\ uJG '&J.ﬁ“ sg_.q‘)\.t.d‘ cQ‘;Lﬁg\_’ Q‘JLG.AM : %JLADU‘ ‘).-.aLw.“
& gl o1l a8 48 jeall 5 )l Agali A sall il ) Canll 138 Cargy
&5 et maall 1a¥1 5 A yrall G il s Tl Aala st JUA (e Ay lal
agil) Glal dpalitall A aadl A8 el 50 4edis S acall (il paiiasd
sl @l el Alail) dglaal

alail) - Al Bl b peadl eV — A8 el 3l ¢ Aalidal) cilalSl)
—~ ]

Abstract:

The role that knowledge management can play in commercial
banks is now, more decisive than ever before, owing to the
developments and rapid changes which characterize the
modern banking environment.
This business environment has led to significant changes in
the nature and conditions performance of contemporary
commercial banks; where competitive advantage and value
creation are largely based on these intangible elements :
habilities and competencies, knowledge, learning capability ...
This study aims to highlight the role played by knowledge
management in improving the performance of commercial
banks, by showing the nature of the relationship between
knowledge and banking performance, then reviewing the
support provided to core value adding activities and the
organizational learning process in Commercial bank.

Keywords : Knowledge Management - Banking Performance -
Value Creation - Organizational Learning

2017450 kil ) st 3 52Y) daala ©



cubal) b

Jsas e : (la volatilité de la clientéle) omilall LG LEaY) Lipa o

sllla ST dasiall Claaall olail oo 55 o JST mual (¢ 90 301 e slaall ) ¢y 50 3

el jladd Cadd BIKE) 5 (g A1 3ol dnane ye) el A cilatiall 445 o
Lo a3 il cilanal

S il e Le 55 edipanl) A jemdl) delivall Ly Liva i Sl Y gl o3a ol

caling & <al sale) Cangs dulee clad) yind 6 ) il Caejle AY) oda L i

Ly 3 L) Y Jalall 5 aall ela¥1 o (3l pa 13 5 elgilal i Ll (e Ll Jal 5l

A sai
s Gaanl) AN

o A8 jralld cla) i) sda mgéﬁd&a»ud\}‘ﬁ}muuﬂ\wm
Bagally cliall gl A A8 jmall lliag ey clgimpda S Laga Jey1 ) & AN
4 el (i 51Y) Jlae 3 sl O sialdl (il aliie )5 Jeedl e 5 0l @llig dulial)
Gllia (b adde 5 elaY) (5 siay el Lpanl o)) sall FST e A8 jaall aladinl 5 3l e 308
Fnsall elal Gaaady p glail AaeSall Lelilaa g A8 pmall 3l cullad e Caadl ) Asle dals
Ge 4l gy Ll g gmsall il gn JalSy Alladl Lie Aglaey (G Lo o leliy A0
Canll 4SS allrs aaay (58 s Jsbad (e Gl Jaladll 5 Al pall A e a1 (5 )5l
;b Aliiadl)
€ (g ail) i) £ Cppeand b A8 jral) 5 1) aguds Vilay )
W oSl Al due il ABLY) deluay Liad o sall Jisadl 138 e Y Caagys
Dy A U g s (o) i jall 4y
o oS UGy g G Clleadl aal ale diaall 48 peadll Ll LB e Y) oy 1381 —
§ Lgacd 8 Laga | 550 4 yall 5 1) g ¢ ylanll i) glal il sinna
¢ Cllaall ol i) g ac2 48 ymall 5 HlaY (S el —
< daand) Calaaf
il el Gpuenty Aalaiall JSLEAN a3 g IS 28yl 510 sl ) Casll Cangy
LY Ca iy 1385 sl 48 jeaall delivall Ay Lgun yi Canpal Al 25l Sl 8 4 sl
e lls op saasall 13 e Gl @i ol Lild (e A el ASE Ll el e
S Y) SE) 84 jadl) 3 ol 5 A el V) e S dale mua s —
toald s o g lall @il 5 b sac paliaB) A sall ool 48 prall Ao jpuss
M) Jis 50 o sl Taduy clgad il glall elid) e ) cillaadl aaad
Sbleall oda M) g acd & o jlaal)
s Al Al dsari
s b Lo G Al ) daa &
AN Jagaill 3508 A gasal |yl ¢ Al l) oY) A o gl aali A ) ol Laal -
(il pall el Jysad 8 Laga s Lonbisl Lalgu) & gl pgst Bualai®y) il 5all
Apatil) (aan ) oyl et Alla 8 ALY L.,S-m 4@&..4.\52}[\ galll ¥ amal L;.mLu:y‘ &l
) thae LY 5 palassy!
Gy cale IS5 il sall Ay ) paiasl Al ga ) snaii (o) Lpaal V) Jalall caY) 2y —
to) 2 o (Gammall) s laall s Cpfialdll ol A alaialy oy oaas
AolaBY) Sl sall 8 el J pea) A3lSa 5 daal iy 8 a5l 4S80 Jpual)

394



- Al sil) Ala AalaiBY) dwal) £13) Cpaund 8 48 aal) 3131 9

a5l (L AELY) (deadll (pasall cl@ll) laugsall Juall 3 0ke xe -
A sall el o Wl i Las cagdl i s agd laa
+ Adlaall ega'.d\
A oale Jludind s ga g e Lany (2 bt geiall Ladie) cund) Cilaal ae Lidilas
(ledia (e Ligal Lagd 43alS () 585 Lgall Jua 53 Al Aol 5 elglidad g UL pan Ao Caald) any
Al sal) A ) 5aY) (e ol 4 it ale il Ledayy A

Caagl) < jial asaliall JUY) Yl
Araall £1a¥ 1
IS 435S ale IS oY) Ul s i) g wLalY) 5 jemall clY) e oyl o)
szl Y A e gee o dala S ol 5 jia alS] ) gu cciladaiall JS) Y1 Cangd)
3gs 2 puaiall Lad Lelaliis bl ga (o (ST (Sin Badna yulae ) aady Gane olal § b Lgalad oY
¢ lhaiadl
& il Pl e ‘(’ALG_AS‘ alaily 1y Glaiy - Qm\ il e pierre voyer A8 g
&e wa e Yy bl Claliial (5 siue (8 il Gaiad dgadiad Al (e dll e 3alELY) 5 d3l)
Aalaiall dpadaill 25l o) jis) ae AlSE Gualy 2 Gaat 3G Jaall s debiiall il
X”"Q\g&aj\ JLM.\A BJ}.A} JJ\}AH dfm‘:(\ e\d;:\.myh
el & Sl Hlie W) 8 WaA) Gangy S Jal gall aaai s co )oY o sehe i yeday Cay el 12
Al lie
0o a by elaY) o sedal el 81 Chad U el agle L Jlee) e aaall Gllia
gl ApuluY) LGl aey Jsa (58 agdl V) celaY) o sgie s Cppaitiall o) i ol
¢ migglanll Calaall gaEait sa el —
Jare o gud) anl) Cua (e et glida j0 juuds ga g ciadaiall Calaal 3adas sa gla¥) —
Ol Candliall 25 jlae HISRY) i g3 pall ¢ galll
Ladie —Jlaadl 13 ‘?A Cpaidal) g ) J).}\ aaf - Bourguignon 4 L 13 4
Oniade o e g5 e A ek daadatill Calaal) gaant o)) & e
pseie oY1 O Wl sty ((CalaaY) Gad ) shaie) oY) 4 seial ) shaiall 138 IS (e
s lere Jalai ) elli i cdalaiall Jals ol h ) Calaal (8 CaDUAY) Casay Caliag ¢ o
Anadliill g 20 50 yall <6 o oSy e el dualy —
il Jaall Gk 05 G (S ehaY) dalall Ay —
¢Aadiall Cilaadd) 33 93 oS0 o S el sl Al —
25 aaial) Alaal) (pe maall Ll puandll 8 ola) 4K Al s Vaanall
) ) folad s clY) -
Ed.ud\ &;.\3.1 B PR —
Jandl sl g8 ol —
dangall paliall ety cblee HluaS s1aY1 Ua e C)ﬁ\j Bouquin Henry Ll
O Jal gl s

395



cubal) b

Glsles jluuaS £12Y1 1 (01) S

«ﬂl,,d.‘:— Jla

il L) 5=
— S\ D\ [e—
VN PY A_alid)

del8S

Source : Bouquin Henry, contréle de gestion, 6™ édition, PUF, Paris,
2004, p.63

GLAISE JiL 3 ) el il 3l dlaiBy)
Gl i) ga a2 2p35) Ba3ne A (il Ladiiinaall 3 ) gal) A e 50800 3 Bpldgl
(e sal) Alelall Al el (e fan Jiiaa i g
ledle (36al) JaY) 3 Radal) wai ¢ Slia) Lo dngs 5f coon 3aat e 5,08 ¢ Aladl)  —
‘ (s oy
pladiul 4 e i V) e L o)) | el Laxie Miller & bromiely s3SI L 13a
LB:‘SA:’L.;'C B)JGL@.\AJ&.\@J&\ d&ﬁh JJ\)AH 0da JM\}QM\}LAL‘J\ L%JJ\}ASML.\AX\
(Ol s ) Calaal)
(Dridand) il = "3l (A" C}J” i 4 e 1y =4 [ orino.P Lol
e laay) cilaloa¥) 4uh e 3 g Mgl 5 "CallSal" AS1ghunall 3 ) sall Jiad Cua
o ey il derdiuall Gunlialy Jagi e 13 of Raymond.L s ous
(S)w\_\sﬂ:\l\ﬁde\ Y wdmc_\\yﬁe)mj ‘dhﬁ\ic}md.uu}a u.anY\
oAl Jaall : iny o yitiall  sgiall 8 el o J s Wiy A8 Cay jlail)l JS (e
S e A e Jumdl il 3ind sa cailiall e |06 065 o sa da dgal 06K of calill
Lo Bae calaaly 45 e
338 8 agiall shaiall aSad il Cilia seadll e yaell lia Sl A pall Al
Lagle s o dle TS a 50 Ll e A LnlaBY) il sally iy g8 La 1) clgilal
B ¢ gana o 5ol U sl A laill gl e o(258) Lna Jalaiall Y1 52l
LS L ()58 Jamdl iy rans 48 ylay Ledanm s cla iy o585 ) s A1) Alalal) 2L
Clabia¥ly clalaia ¥ dgal so (A il o giy Lalas o) jiiad a5 (bie s W) WS
(02— i) Bal o ALLE 5 jlasus 3aiat 5 «gne Jabaiall ¢l 1L Adlaiall ALl
rsilall Jlaall (8 suatl) Jlanall (0 JS (8 A1 0l jadfi aa 4 gil) 12
STl ) ST cland w5 LN oY 5 25 A8 S sa Cangd) s st Jadl e
S e BEN G jladll ea..m PIA e Sl a ol Sladl (3aad o Cargdl : Jll Jladll e
Aoaad) Al 3 ga }\ 6 sbay Hrn Gladdl) (e 2aall & Miclal) clatiall™ e 22e

a3 pal) 503 2
h@aﬁﬂ‘@h&ayﬂu&djm\d);)&nL}A}M‘Aﬁ)ﬂ.ﬁ”ﬁ)‘ﬁ‘e%&)u@)ﬂ‘&
L@J\:\ALA@\‘A"S&*U}‘hﬂ‘a)\d!&;@mwwﬁdﬂ\é&d\ Jaa cadld

396



- Al sil) Ala AalaiBY) dwal) £13) Cpaund 8 48 aal) 3131 9

el e UiSsac U8 (e 48 yrall 235 o
©) 3381 Lia (5l agd Cia o) podivy llacae 4 48 2l @
10 L g i e alic 8 (adil) Sl @ilia 5l Claglas 8 38 2l @
B3l 5 dpunl) DS Haall 55 ) g Sl gleall G (A8 Jeliiy 7] el Adpas 4 48 jaall o
il Qi Joa g5 48 jaall sany i) dl Jie Jals z 3al) dolee a5 oSa) e
(D 3a0all aalaall Gadadiul g ol i il
lelain) 2oy 48 e ) et (Dbl dallas dlee (o Gl Cilaglea A 48 2l @
o 0l el (o 2l o Jsil Wiy anle 5 0D jlaal) 3 Gl ) S5 5 Lgagd s
Sl Bshall et ) Glegbeall ) ras 4Y & el o Jgeanlly e gleall
A el e Jgaall
JS&s Al Gl yiw) s bl g plall g Cila glaall g Ol pall de sana A 48 jadll
) 3) bl o) 380 3 jSdll J gaay)
) A yiall ALl e sleall g ol a8l 5 jleall s Al e e A A radl e
V8l 4 jaal) g day yeal) 48 jrall Jadi dilide g ) il o 5 cadaiall (515 Clalall
oy el A it anldl)l A colafieal) 5 adill 5 3yl ) Gaw le JA (e Jaadl
a1 e V1 haill cilga gy (@il de pena” Ly 28 prall Ciy a3 (e e 5 il s Sl)
S Lsaliall s bl Y1 caaliall (bl s e sheall ccoladll s <l Al (Jaad) Gl
Madaial) o ol LSy
dlgdlaal Cilabaiall (giad l Cajad) 5 Jaally 48 el (& Canll 138 8 auday Liagy (53
o8 cdalaiall dadd e 55l Cilu jlaa s cillalin ) Lealain) 5 Loagd da 48 jaall Gan i Jao 138 g
5ol o5 Cpaitall 2 Y15 ool Gle e Lyl Adssee o Lo Wl il 36 el
23 yaaliall ol yaall g
S Aaall anlial aalS bl ¢ 8l e a1 ded) dglay 84 peal) 3 10) & sgde eha
Clabiia 8 A8 sall 2 5 8 jieaall § AaS) yiall 4 jrall 3 ) sall Capialiy aphalis s A a2
ccallSall il cchllaal) Jageud (A Lot salitudl ) al claal s opils gall W b g o JlacY)
iy eShaall el Glats Raaliy) 35 o Al B Sab Lea (latidl) Bagn e
CUSH e aanlly sal A1 51 (i paall 5 5)3) dgde adind () (i 1) ) saall il glaall L o iS5
(il glaall 3 51a) llaiaal Coal oS A3 jaall 3 Y JEall o gedall y sl ) il
Gases Ala Ji Vs e s l daa A8 el 5)la) mllaias o) Jaall LiSay 4dle
QLS delan G ) 2o 5 ool Gagan ) ool ) el ¢ jaall B laY sl o sedall CaiiS)
D4 jeall 50 4 sgde @ | gl gla Al
4 peal) Jpans ¢ oAdull Calla gl JleSiul s aladl Jal e 35 ) ageall Gl o e
(1) o iinn) 5 Lgiada 53 5 el il 5 Ll 5 Lgmy 5 53 5 LalasiS)
) e shrall (e AiTGA 4 yralld bl Cllee g aillag o a5 48 all3 )0 e
axad i llead) ¢ san Tad ind Y A sall s LAl g 408000 paliadl) (e Lgnan
e s Lea 55 Lgad AS il 5 gl Jsmasll (e S g A 5all Jala LgilSa
(10) Lealadinl ) dalal) die Leela yinl
& Lo e g el S 8 AS LA Jardi g 3 )l0Y JalSia allad JAde o8 A jeall 3]
el s ol ) Al el pay) cluband) (Gl cclitall ac) @ @l
) 7 Laladl o) Y1 Leleay

397



cubal) b

s pall Aaliall 45 S8l clSliaall & )l 3835 Ll o 4 jaadl 300 agh (Say @
Joad ) Gl sall sl el 1 Cullu) Alaa Ll o Wil Leagh (S5 WS cal Y1
19l Gaanass ) b 28 mal) 5107 5 edandls LA 8 U SLaii 5 48 jmll 385 () 53
Akl Sy Gl el pe A8 jie 4 pee 3 ana® Al e sleall 31—
Lere Jabaill 5 Laduans il laal)
&L‘)L@.Aj\ (e ;UA; @ Laatall fu);..d\ 'EJ\.J‘\ (ranalii L;J\ uglq\.d\ EJ\J!—
) A8 pally A yall Al ol ) 5 ALl
AWiaall cilalaial) 8 Al SV ) gall & 48 jaall o Gl e a @i dd el 30 o) @
sty dnsm i () and By o Bome da ) (e Ll Ley S5 Y 48 paall 5500 (ol Ll

(1953,001) 43 yall
o a i el 50y A ealiall ey Gadau) liSey Giludl G yall G
01l Jalal

Asal gy dag pea dpallai sl Ll —
A pralls Tasi 5 el g g Silaslpns s Silas jlan g ddail e g in
ooty Leaiiis o jobias o Cally Lad g Gash oo A el ) ) 2 —
RERELPRRE )
o dabial dalias oy L Wiy daliall Blugll ye 48 el jds ) s —
RED LR (g AN I B R A
o) Iadadtl 5 48 jaall A shaia slis g alaill Cililee 3 48 paal) il jde aladiad —
Lad 5 el e (e 53 25y Sle A aall 3l Jin (8 sl alaee peal il
- Aileall A8 peall 5 dgianall 48 el
Gl e JS3 o AS) i) @l hiadll pe saieal) 48 el a4 iddiadll 48 pal)l e
owl) S Ly oS Y (A o s el 5 Ok sy il Gl st (A gl
peSI o oAV () Ll Conaay las At d A8 e Ll e 30l Al e Leie
20) ¢
< iS5 (fnternaliser) 45 s2e 48 yra & dyianall 4 peall Gf Ol LSy @l e by
33 g3na g BN Bagana g calaATLY) B2 gane A Ll GllM g calic 3 eSS ca ) dalad Laa
e 1Y) dgiacall 48 pmall o3 Al 3 Aeaiall Gl L lelalal V) dalie e LY Al
(s 5all s cJuaadl) ¢ im el cac il Lo dalaiall Lelala
e sleall (o IS Jaliiy ¢ agin Lagd Lgansdd ol U Sy ) 4 el & ¢ Adlaall 43 pal)
bl 3l Al A3 A Sl sleall s Clibad) SIS 5 cleiy 3355 Lgdle Jeand) (S ()
prsil Gl ) A8aYl cladaially dealall culativaall s ecniliJ)sall s el a5 el ja Yl
2D 3aks o)) clilaadl Caliaa s el yubae s JuaiV) 5 Juroiill 5

1YL 48 palf dBde L0
§(5 adll) Bliail) (jlase (i & Jan ) Cilwn 5l Gy e12Y1 8 s lia 13l
b).\.AS‘ d.\l;ﬁg?d JJ\}A\ LJ.EJMQAA d.ﬂ\ GA:\L.\JS\ M\ @Lu‘);u.n&:u\AY\
oy ¢ palall ol il Caatia (e 4l &) shaill (e el BT 3N L) 13 el
" 3 Of W gaie (813" (5 AT 5 jlay ) LalilSe) JOA (g dsns 3
: D) Dejoux s Lo 5all 3l 50 Chinad
(. laral) (i agail) Aadtad) ccile) jall) Jsual

398



- Al sil) Ala AalaiBY) dwal) £13) Cpaund 8 48 aal) 3131 9

‘U:\QJ}AS‘ ‘Q:\SAM\ GleleS —
(Aandaii el al) dyena gt (el au) 8 U8 Gedsana 2550 —
e M g Liad a5 Y Ausale e 5l (gl g L ) AT A pale 3 5e -
dpalatlll GleljaYl @il (Jaa¥l de gaad" oLl e Barnay L 2 g
Claagil yia) 385 5 2aely 5 a1 03¢ ans S 5 s sall Lgde Sl Sl e jlaall ccila sladll
MGl skt s et M) (525
‘5«54\73.\».\.\‘)&\_:903 ‘_A\JJ\}A\Bamayg_ﬁmg_ﬁgﬂ\ 2 A (e
el sl il e jpadl) ¢ Sl ; Aol 3l sl —
U:‘)Sﬂ‘ «El) (o \SA) 43‘).3';“ : M)Jaﬂ\ J_)\}J\ —
mc‘)..ulﬁﬂ\ (‘LE'.’ SM‘ :L.é\‘)ael.ki ‘GAJL.\.\S\ JS...\@J\ ‘QLAJM\ e\.k.v‘\_mz\k.\ﬂ\ JJ\)A\ -
Al § e L2 () by 53 (3 aal A 3all 3] 50 (8 "Berney" <SSl el canes
23 L g Al e il 13 Y)
63 sall 138 e Jhanti of (S 1) il sall (o lan G4l dae @llia of Ly duallig 5,010 —
¢l Qo 2 sall aa o ¥ 5 AT 5 Jlm ¢ DlaYl ApilSa) a2 —
il 4y e
U PPN [ S AP DU RG-S P I WO Y| T WS S S
) ) 23 S 13 ¢l 8 300 (3185 o gl Sy i) LSl ) 46 peall 3 "Berney"
&w\@mmmusdu@,).angm & gl aae e JBl LSl
Lgﬂ\ aserd) ) il casly e\ﬁ A4d yzall Aaph @ cpiald) J).\\ aad 45 "Polany"
|2 " we can know more we can tell": 3_uedll 4il e A (e 48 jaall mllaias oS
Ay sl 48 jally 45 jlie Ltenall 48 jaal) Lpeal L
DS ) ety €0y a8 A8 ymall 3,00 Jalad (olaBY) jpudil) 138 (ga Jua 21 V)
. lalanyl e
o sl 8 jall Ll 1350 05S5 O (S A8 prad) G J 5l Uiy (a1 138 e
DAY 4l are 5 el 4 gras ; Loa o ) Giiuals S
Yo sl Gl e 5 leall bl Jadll o o) duleny 2N & geia (Gla
" ) O ganl digmn Lo s i 50 V) BiaTS
il a8 oDl el bmw@bﬁ@:\)}\ Ua Al D cJalill u‘muﬁeﬂﬂ\ -
@mubﬁ@&d@l\dPY\dﬂ\u}:wamw\wdmdﬂ\ Yl
u.\h)j\ e a4l o2
51 13) Miad Al 3 a5 Gl Ledde a2 ) sall G ) Al e —
O adle ) 25 gl sany o Tan Conall (e o3 gual) 8 5511 & gial) aad a8y (o L el
sty Al Aagl uY) Gt daieY g bl ade 3l Gl jaYls Jue Yy caaliy
¢35 small & 200 1) i) 13 La iy
Alai ol dglee S 138 (Lelaial diee dpudlall 55l Gl M) 2yl oS of -
bl AUl 13 Jaiel Adee U bt g (pae ey sl e iy Glaglaa
Adiaall 48 rall aa & Al Jleadl ) Hlga (e B BAE2a D)) 94 plaAu
G gal) 5 ) el e el ) gl dd ymall Ja5 lilee Al jan ) galE cpdl) cialll o LS
Pl 4 gm0 (A Y 65 A 028 BeliS g Allad oLl il )
4 prall) Glall dpeia et dlae G dxad Axe pailiad 1 Gjlaal) (any iy —
(il Ags (o jlae) Sl ) 058 Y el dplee o i ¢(dpianall

399



cubal) b

O Lie el ¢ 3l 5 3l 13) dals el Al Alee & Cajladl) J85 )
sdglle Jail) 4l ) 43

Al geia g & A 138 IS 13) ) ¢ bl duilly ed ) 55 Y dpiaall 48 el a5 ()
A jaall 0dgn aidhy o3l il ae (apprentissage identique) Gral

b liall clagin¥) AlE gf/ 5 g (o liall Ll 28 prall Canlial dailly dpmdlall ol
A e e i) Gl e 8l

Al Gl Lalibal) Aaddy) o LgilalSad) g 48 aal) 5 )y ¢ GG

G i) elli il e dalidall Aads¥) Cajei ML Porter 4asil) alu 73 548 Grus

4 )5yl dladl) dagdll 3lag Lele Jaadl 38 5 Uil s asall S Sl e dda 53l ]
Lo sai g dansall ol

:oge)ﬂﬂieﬂ‘edﬂhidvéwﬂJﬁ

(AR DY : dn s inall galal) oSl 8 B bl aea G Aanlud) AdasY)
tclanal) ¢ o Al 2oy (Jasll cillee

5OY) A pall Apulll1 ) JS 5 Al Al a3 deeldl) daiay)
clead gl o) o) ga) ) pall ¢ gdaill g Canall ey ) o) sall 5] ¢ Aol cialal)
e

@ sl Olase 8 Jexd G Al Gl sall g Bpaal) YT ALiY) o el

el ol slaey) ddadsl

26) & (yeSy GOUAY ((2) ISl ki) (5 el il dually

S Aill Aaidl) ol : (02) JSAY

il A giatl) AL
Jhlad) 5
il ghail
& ) a0 gl
21400 afaay) i Al g 32 geadl) 43 yal) cilaadl)
‘ s 5 &
: G ciladiiall s Gk ABdlal) ; cilaially
Gisgd) sl b3l g
JIsa¥) arend JIsa¥) aand

Source : Eric Lamarc, Les activites clés des métiers bancaires : une analyse par

la chaine de valeur, Finance contrdle stratégie, volume 2, N° 2, juin 1999,
p.-145

400



- Al sil) Ala AalaiBY) dwal) £13) Cpaund 8 48 aal) 3131 9

el @ Aiaadll ‘U.u)l\ G\J}S\ d&u} cd\}a\ﬂ d—héﬁ-'} CA; Lﬁ k;;\ﬂ\ J‘.\A‘}“ d.m.u [
S""‘L:S\.SMJAJ aJASj‘\.SXSJdﬂLl d\}«\)“ ‘_Ar_ d}m;“ B ;_QJ@JU
”S g O al A_UISA\ o (Caagh Al U}"JM ERTVENg “lada 9 < Slatiia PRVNO- I

A claia) e
U‘})sn (d\}AY\ ‘_A\ A;‘M &-I\A.\.\.AJ‘) @\J}J\ 25 il PEYTS
@l W c.a.ﬂ\ Glead - Jia c(g_abua.“ e_ms.\) c_\b}l\ a).u\_m e e —
e

Gasmil) el il J8 Apaill ol Ailaall s 33l A5Sa) pde o 1 @l sl o
¢l (e Cmeal (gl Lue U 3 Al ciljleall 5
sdlal) ColSally Adleiall cilland) JS 5 adal) Jilas sy (3lei ¢ Cilaiially 48 jal) ciledll @
Ll asms Al A el deelall AV eca Al Gl Bl G900 e
CalS 13) 5 el alos il givee JS 8 255 A5l 5Y1 o3 o L 5 ,LEY) ax3 5 <M. Porter
Aaw are plad) Bl Gladidl an die 3kl ddle @ i KISl 5 kil
(il s dlle Hhlae) Hladll Jalay ol dine & il Aazil JS (lé (U
Shlaal 5 5la oo ol el ol ) iSY) Al o oJsil) ey Ml
L) )Y e 5 gy aa i G ey a0 B 510 adl 5 gl 5 (g el Aaial 5
(TGN @l e S 13 5 el (lage A Galelaiall
132 5 ¢l )l paiasl 5 sl Lo (84550 30 s Jiag Lgnle 3 skl 5 Lgaii s slalaall 48 e o) @
138 3 W) 4t Gl saaiall 5 5,0 dpapdaiill Cilpatiall 5 45 58 G geaill 02S 55 Le
¢ hladl gl 5l IS dalall 5 aaall
DAl lail) ) 5S5 (Llaaldl (38a3) Caalal) debua s Bpuball a0 oy @
& omtaasl b cbasdadl Jlaainl 3Ll Jad ddlal) dagmll (alaasl -
) ) ¢e a1 il siase
elil) 45 jae 03 5 3 <l a3 (g dde i Lo s Aalad) J s (5 siase & pmlads)
Joa ALE leall culS Ll 8 LulY) -
O Jsas Asew o (la volatilité de la clientéle) omllad) (b LY mn o
OB ST () g0 ) cdia s jpaall ilaadl) oladl e g9 Laal JiS) raal () g0 50 daslaall I
4y s el Aall (318 gad ALadsV) o3a dga 58 8 A8 jaal) 51 gt 13lay <l da jlai 311 ) gaadl
Sy ) paiaad 5 i) e Lail
Os ) cdle 50 ]
cuab‘)l\d-.aﬂ\cY})me‘uLLsu\juth‘)uuj\M\ G@AA\\M&JJ@J
2 ol ) g el Gt clal) wps g A sl (Ui (omdl Sla DA (e g0 Al
gUi) A gam W el L0 IS ASslay O ey pailad me (AL A5 ks (S
V2L N i 5 (lal Y1) PNB Sl ilall il
dS glel dan i) Al 4 Sl gladll g3l GlBe Bl asede JiI
ué\-ul\ lEMay Adlaial) & gl il jlan (85 ik &igaa e 1996 4w Keltner s Finegold ¢
e gl cpf (Bl mgiall 5 Janall ) clisal) meiall i Jaadl ) JEsY) A (e
aaxa e Sl b cpall @y aie e I e gl Al (8 A I slaal) ?Q\ asd sl
sl oSl Hglatll Mo 8 dwadlal) s sl e Baleall i) Galallh Gad lendly S bl
) ) B0y il il g L) g Andliall 31085 5 ¢ 3aDUiall 5 oyl

401



cubal) b

e S8 L b8 Al o dlaE F MLA 5 CSC Peat Marwick ) W& (e | a
88 % dweniis ¢y 3l e 3 la) gy Alaiall o jliia (e el i A )5V sl
51 Jaadi g il Aga sall undl) Glise (e Ao gane ddie) JOA e Lilae o jLiall o2a
) e staadl Jally oy Lo @iy A3 ¢l 1) <l8dea solution informatique(©!
oAl zlawll il 3l @l Ul Joa Dlaleall dimasis paan®y CRM Gl 0 o585 @
Al s Lgidaif Calise aalasi salely M LY
il W aulsi Jumdl s daglaall Jay Jundl 3825 ) CRM Glise py oanii @
Llladl) 5 5l (03l ClEDle 5 laly HLill Clgl<ay) IS adde s cpall (5 58 A
Ao sthall
A e Gl W 55 Lia ) S daail yis] madle clu ) e CRM Gl o Jend @
i) dads Gl gl IS 8 Gl I claldal 5 il jdas) s
(e 2lly J sea 50 (Data warehouse) s 5 SUly &3 sise A CRM Clisse pp 25003 @
Gbia) e ol Y15 Clawsall Jss Clagleall (0 Jila oS il oz slsll 2l
il agaa Jalaiy () 2 IS 5 age) il
AUl cpabaally (3lati e slas Data warehouse <lUlull §2 siie ol @
((aled /0 5) A8 (luange ccdile o il cplaiaall g cpllall L3 —
A 2 sand s sl (ailiadl)
okainal g el udlid) ase (ddlial) daguds s Al Cila sleal) (any —
tlaadll g lileal) d8IS5 —
el Gl g8 AdSs —
O A0 e —
O s il VLAY il —
bl 3,14 .2
) Aalalls Ll halaall" of sy e LIS, | 548 Marshal, Prusak, Shpilberg
solal 8 il Jid Y g5 a8 3 Gl aal o e o WIS (e 15080 o jlaall Allad 5 1
BVl oV 5 gl ) Cnd Loy G laall 3100 (& YDA 5 (aildi dea s 2 ALl lalal)
il 8 Sllad) s )l latia g il ) sl pe it 3 saal) G el dpais
L) dalal) Jd ) ol Glaaa cilasled) Ji - —
il Cplalall JS G la (e il ladd) ) Jpom sl Al s —
R AL 5513 (3 5 llly 5und o L el e 52 0
Dbl L) il gall 4 jee a2e o o il y QS e L) genl LS )
L) Gl aal G e (A ccandiall gl (S pe) (ol 0a N G B sl Sllee
B3 2007 dw Sy yeY) sasial LY (b Cdeac ) Al
Jite Cagil B cnall g Al sy 6 el 1N @l o)
Aalail A e Gileslrall Juasi e Gl e & (codification approche de) _uadal)
g A g ¢33y Ad prall ()63 pl (Aluliia g ddayl yie clilul) ae )8 e L) ezl Cilaglza
BN ol Galalall JS 8 (e ala35Y) 5 agill A0S ¢ guca 5l
BN gl 335 byl ae ) B 8 A8 el 238 dusad
i Jia el all Gl 2ot 8 8 03 430 5 Cillana paf ¢ Glalaall 44 el &8yl —
€L jaa yis yhalal)

402



- Al sil) Ala AalaiBY) dwal) £13) Cpaund 8 48 aal) 3131 9

Lo s ol e clidl b Ll 8 A Caalall S (e Baay 8 clily el B —
Glal e il Al bjed (Jpall ded paliail) L ) 59 dgdlas)
)y hlaall 4 el Ayl (e eblade zilall o2 23l ¢ hlad) Gl zila -
¢l gall
(';.\g‘\.@—j%)\.‘;\.@J}\MM‘JA‘}&WGAO&SJQ&@}‘M\Q\)&‘}A -
3 yaiue dajliey gransis «adlsall ae) 8 5l lalall gy i) ddladl o el Layass
hall skl
e a5t ¢ (approche de personnalisation) el Jase (uSe e 12a
sl il ALE Gy A 5 bl ac) @ 8L jae s ladaeas (e Y ) dpiaall 48 jaall
O agin Ladd Led sl oy 5 cal Y1 (s gy (& Il Lail g o A (il pall Gy A gy il
A jlaall e ganall g alaill 5l sall Jio diama LI Ga e e BNl (o aniliia glimd

” i) alail) Lles asa gﬁ 43 mal) 5001 Hga s bl

Leaeas il e ‘;ﬁ\ 303,40 44l é\.‘d\ 1y R.Kaplan & D.Norton <=
M.\l;\.ﬂ\ g_vL\Lqu\ aebs‘;r_uﬁ}u o) 9N 64]‘} c*y‘g‘g u.:b‘)ﬂ LaJ‘_Asg_qB Us‘).\)k.a‘s
Agal gal dungall (e J=d 2 S W Silber o iz L..Sﬂ\ ‘)..)AY\ Jaa _(36)J\SA._1Y\) eLul\ 3 yasll 4
Y ara ¢l ddliall dgey i) g A Al 2 saall) W3S a JE5 5 Lggal 5 Al gl 5 o 5l
G zxlal)
Lot S ¢ papdaiil) alail) Jsa cilaaa Lgy A 35 0 Gy i) (e dgaell llia (
Ladind clgsannayy olladll daliiall slimel ClSH LA (o A dglend) sa alaill
Alee il 5 clgdlaal & ol Adlad) gl 8 A sall it canal s slad¥) CaiSh
o ki Levie duals (MAdeliadl) dalall 53 capdamill aledll” g lgapaaais olad) CaiS
O 5l LAY Calaa Y 5 el ¢ ulaall s dsaaat o Undl) Caig
L 5551 Sl agildadl 3 SElL ol 00U ey 3 seae callaty Lol aplaiill aladll gl —
Gy clujledl (& Gakill ALED saaadl Cajleall Ay deolusl agds
ONA L)
(i jlae) Al gl) CilS Loga g (LIS JS 8 da gl ellai g Jomn Lodie dalaial) alaii  —
L0 (g oyl 5 agd
2 OD o Al aile s 836 ) andaiill aladll aiiny  —
(Al W jaae 48 yra) 4 adl) ) aites Al 48 jeall -
¢Jadll 138 e 45yl il g Jadll (8 G g i e laia) Llee -
S gl g byl (5 6<5 ) e giiall Jaadl ) gay ddasi pall Zoa @l il leadl  —
akaiil) alaill & siim g o8 il gall 238 olal 2 )
ebe paliiug iy jlall s3g] L
e 1385 8 S Y 5 U (e Aatiall il skl ) o
¢l jlgall (o laall o glaal) : aleill g gumse -
tdalaiall ol AY) ; alaiall -
‘b_u.\l\ ).\:.J\ chL:AY\ (Ja_J\JSMJ\ JJM
}AGA.\M\M\UJS@;MJ\:J\b& °

403



cubal) b

Ganal) 4 jeall Jleall LSl —
(aall (38 b pelilin) 5 3 AY) Cijlan i —
Lo Aty Jasll 3 Jeliinpd —
(sl Aaill) 5 ,aU80 038 A pa Leanlii s 3l Calaall 318 Fulee 203 ¢ bl 13 e

Takeuchi & Nonaka 4 < jlaal) Giliill g J3a3 i gai . 1

A0 8l A8 pmal) JUi) agd & JgY) pabiall Graidall (e paall J8 e 3 galll 138 e
D4 paall o2 @l jay ) Jiay 63 Ll 48 yra s cAadaiall )

On eelaia¥) Jeldll fase A (e i 5 48 el 3135 Nonaka et Takeuchi cawad
A Mol Calal) g Jy3a" 23 gl Gana Jaay Jeli il Cajlaall 5 5 el G jladl)
el e laiay) sl ;e 3aas Adjea ) Al A8 jeall Jysaidl cullad da ) ) o
) (o) sl SN il oy g3l cday) 5

i laal) gl 2 (02)

Sl
delaiay) duda) Leceailf
o jlaall Jag) 5 Jay) 53
i i jleall
Cy gl Jag) )
il jlaally alsilf

Source : Nonaka 1., Takeutcki H., La connaissance créatrice : La dynamique
de Dentreprise apprenante, De Boeck université, Bruxelles, 1997, p.93

Oe) Apiaall 48 prall Joli e ) EY) G Lopadl) auld o cdelaiay) Ll e
Gipdall Sl jleall (il Alaadldl YA e (Rpies A yre ) dgieal) 38 jee
Ec«\.'s,\l\ J\};j\

O AaniSa AailE dyiaa 48 e (o WD) dag s A8 e 3l ) Gl tandl) e
Jac & LUSI) 0 AV (e pgdll ALE QIS 1) 3581 38 daa jig RS jiall 5 il
(B a4 e N il A8 paall s

plaaiuly Al day a4 jre o WDl Aag s A8 jra Ao Lol i) 3l A e
o sondl s clelaial¥) 8 Jlall s LS o) Y1 o A el Jolil) dipee ]

Llee P e Liaa 4 e N sall Ay jall 48 el oty Cyp il Glaty : Cypdlll o
Lpaplanill 28 yrall 28 el 028 JLaa) oy Jsadll 1aga s calaill s o yaill 5 55 Sl dus jlaall

404



- Al sil) Ala AalaiBY) dwal) £13) Cpaund 8 48 aal) 3131 9

L psgia : Lganlily Basaad) G jlaall (BIAT Siaal) gladd) 2
23 "le ba" ax! ade 3l dlﬂl (‘“M\ glasl) 43, 8 A 44 yall Nonaka s
r';.u:lﬁ.\a gliad "MSL " CJ}A.\ [ERTVEN ‘;u_\l (s Jy J}L ?}@A\ Jaa utSAM ‘;\z_\‘t_u\_\b‘bds
(00 55 38 (Ball (e (A 3all Sl Aclaall 5f 3 5all)
‘(‘)M.UA Jlaci Bdai ¢ &_\.\SA) Lale gliad  —
§(Lm 05 sl S e o s ST 2 all) Ll 8l olad
(o Aenliid) JBAN S ) puall) Wi oload
A peall 5 e laall (g MSL 5" 408 A aall Gl g sedall 134 3 aaY) Jaly
e eliady Lol ) die e slaally £l ,Y) (e g 65 85 canliie glind 3 V) a6 Y 4yl
G o aal B Ll auliial Lot z sl ol cn AT L 135 canliie el
D1 6l (e slaa
Mba" asliial) gliadll 4 il glae = 4d yadll
ba" aliiall sladll — 43 jaall = il sladll
Gl siall e an s "e ba" anliiall eladll o sgda (51 S 5 SU S Al )2 aa g
2 Al Aoy yiall 5 A ial)
e 8l Jal (e "e ba" asliial slail) o 3 &l 5 delaall  —
¢4l Jal e "le ba" HG:\A\ cLizadll &R Lottt gl —
Fasssall Jaf e e ba" auliiall sladll & Janll 4y —
Ol gisall 038 (385 O aadaied Al oA A jeal) L) 8 Aladl) dwnsall Gl Ul
Al g3 il e ba" b A ymall elis) dal e dis30 AS a8 " ba" (e Baclaiall A3
Dt Baaadall (3,8 dee 5 JSE5 A e dsnsall o 88 63 4l "e ba" JSE e lganls
‘ sl "e ba'" b 4 jrall Sl Al
s el eladll 13¢ Al U o dny )l lin () ) A8yl 3 1) gl s
05 aglile o aly 0l b el Jlae sl A8 prall o 8l 05 ey Le s Al LgSal) o
Lo el slae) () ALYl ey hsis e i edaia s 48 pall BlA A s5unes
(45
DS g ) A8 el Jlae ) A8 ymall o) a1 50 138 Jpndli Cargy
Jen A el s sunall 5 cillaliall § e slaall (le chevauchement) Aalal el glaia
ddlie Ly e Ailhgll agd o acluyy Jlaadl o il gl Siall g 3UaY 5 ) 5ol
tlalaiall 8 day puall Cajlaall areriy 35 8 agan 2 jaY) (Badeia s
Oima Jlae (8 Gpaiaall 5 o) pual) e slaie V1 JA e cappaill 5 agdedll cliplas ) ¢ alll —
ssaaall G el S1A Caags o HAN Glaslrall joliaa (0 jauadS
‘@M\H\AJ?@A\JM\ShJJaJm\Lﬁﬂ\‘JUJY\@M\J&JFBJ\M\M -
uASJ‘dLM.An )APU\J ca.u.\;.‘\ujw\dh‘_gd.:\s d&mmbua:_ﬂ\ou.\uuuﬁs‘_gs
Ao 3all 8 e Aagiial) dpaasill alla) 5 3 k) Adled (s2e B
s G jlrall 5 1a) 8 aadaiil) Al e Gfialll 5 QLS e apaall JS\n_u;"_,.A.\k.lJ\‘\-USA\ .
Jesl Galiag e Al Axglad e 0688 ) dsgal) 8 Aol s Sl A gl
490V Bl o5 Y 5 (la standardisation) asei)
algall 285 8 Jaad) (358 Mo Ll aaied Lpapdaii 313 305 48 prall Clakiie e cany —
sl 3 & Jaall 5

405



cubal) b

8 jall BIA) daadialls 5 jiad) Aeelill DS of Jall e GluY) 1 e

A Jalaal) 3 \gien 55 (e s el JAs Lpaglaiil

$8 412} i slasa s Andalie Ly jo dpapdati JSLa - —

&C_‘a\jﬂ\jﬁ\c\);“}”}m\}ﬂ\g@b:\j}f —

b LS Lelon 5 dpelon 4L 48 paall Jltiel sy Jee ) 25 8 Joal) 53 paal
il laal) cilelaall 2 Jlal)

el aats ailiall Jols Cangs cclalay) JS 3 dpadaiill caWlai)y o) Gpaal -
¢Aalis ) A jall las ol oy

S land o Jlie) e 48 pmal) 513 (A laga | puaie N Jalall ey o 488N 45 g<al)

ol Yo e Ciny L5 b sall 3 cplalad) 381 Jsie 5253 5 A jaall (1e

i Jeo plie elu ) OMA (o ol yrall aulii s zU0Y dae s dylag) 4808 0l 8 L)) e

WS 8 o Sy el 5 aghlae LI e agaadny A8 el M 25 %y

pogde e Leldiy dal) cilyadll s llah 1y o(culture coopérative) A Lidll

Aysinas dle) Silsa allai dgay ) ALYl A el aulEi 6 ggde ) A8l ) i

A3l agilEUall liadl (33U 5 Al i) agd jlre anlds ) o) Y aday (Rulag)) 5 Aplad)

Slo adailaall Allad ¢ ol Cula glaall Lin ol 365 8 25 A8 jaall 3503) ) 3 Aaas ol 93881 A5 o<l

Gind s Aadl) (318 3 aalos Bass 8 e 2l 51 4latind 5 (5 %8 Jland S 5l dum S %8 el

ey sk g lealadia) (S ) A Sl Sl S an (Sayy Apedliil) 3 5aal)

ey paad Ay g o A prall o dbilaall Lealgad Ll (8 A8 jaall 3l S

) DL Bl 3 5 Al dga (e A yaall

¢Aalidall e glaall dadail  —

slall alasiuly aaill g asebiaill JaelS i el Jaall Aokl —

Lial) Gl Al dpnanll clall s 5 ppall ALV eliall (SN clipls —
Al shaiall g

a5 e Sl 5 e Y adlse —

-

s AadAl
s b Lo el laliina¥) e dlaa (N Qi i) 5 6 gaia gall 13] il 5o DA (4

Ui raal Jao Flia 8 4l (53 agall sall | ks Al dpaal o giall 3 48 jaall 5 1) ousiSS

ladl el i La 13 e)aY) e Addle O glue (gaiad gl e (i iy dilae g aad ) Ll

¢ gaill g

85 ol 3V 5 S ) oLis¥I B )5 pum o sl) i) o (s )8 ¢dan 0 jall e Sl )

flaall 138 852008 13 () 55 (O (S Al b (W 6 sl (i 50 Al 318

Laa (5030 ClEdle 5 a5 lalaall 5513 < jedal el Hlall o giall 8 Gall al dadles 5 4l )2

Qi) elad 4y 55 pall dilad) @l BlA @) LA e Ko G LLE Gl sl

iy ) il 5 (g il

G oa G sl gl GlEble 5l aca b A el 5HlY Alenl e jlaall anidis

led G

(bl Al caline e Allll pea Gaal Al il glaally i) 3l —

oaldaY) Gl e dalal) die Lgal) Jgeasll 5 Lol il i dleiy 335 clgdinaiy
Ol Sl g i gl A g Casaliall

406



- Al sil) Ala AalaiBY) dwal) £13) Cpaund 8 48 aal) 3131 9

(LU Aaaial) sl cleadll y colaiially ddagi el JSLEAN Ja cudlils 48 jedl
s edlall die 5 (pea sy sl Sl W ek AN sl E cails )
) e 4y )iy cilaadlS colle iS5 e Jals (ks
a3 3 (Papproche de codification) edill Jase A 223 44 jadl) Hhladl sy e
Aoyl yie il ac) @ e Lalul aadad e glaa dadail A (e il slaall iy pan )
e sﬁgﬁﬁj‘)laﬂ\&cﬁwb s)kﬂ\(a.\.ﬁ'i cjjaﬂ\aéﬂ‘g.\g&‘;é:ﬂw"&b\ saﬁuma‘g
l y shaill gl ypailly Al dgny a5 5 Aol Ly Al 836N ade (e ilay a2l 138
) sl Aaa Uil g dxy ol
Y gl g il eladl Cilabaial) (oSS QKA e J<G adl e alail) ) agd) o dald) jhy e
)oY Cpan Agay 138 5 Jandl Ay L &5 )
ply siase 5 agh pa DA o (pih sl e (A s skl s saaall jlaal) Bl Alee 225 @
(‘_,’_A:\L.\ﬂ\ ?L_'m) 3oalal) oda 4 e
il gy daalal) B ) gear & gl 5 dale 3 seay lalaiall Jal A pad) 3,1y Ji S Flai o) e
a5 aad) G jlaall (3181 Sina Gl B8 8 Lelid ol Lealad 520 e
O GaiaS o Jaall d38al) 3 Can siy @ sdaS i jlaall s BlAD Ddadll Blnd) ) e
L s iS5 ol ) all 5 e (e Al 2l sall w531 (5 oa sall sl (e JalSll
Cleslaall (3855) G i) 3OS (e e sheall alii zanst (nf (s AT dga e Cila ladl)
ClS 13 Lga 330 Y 138 5 cilaal) (e goall Gadlainly (adsY) A jles e dalil
Al e il S 1) Lgaganad ) dglagl il

Lo ey 3 Aanl S3uY ) ol i) 5 o jlaal) d3aii 5 ) 5 i (A BHLEYT aas aY) 8
iy GBI Sanall (Shdl el A U dlaad) cled a ) S a8 DA e el il s g Jlee
Alldg (o sd Sl and) ¢ AEN all ¢ capdaiil) ded) (g ) el Arg Y1 sdladl JlSy o el
A e
DA e dlld g andl o aaiid) elain ) Flall b g dldia¥ls 5 0n e
¢l A g Agleny @il 3 il gall Gl il —
bl 5 dula¥l iliilly Gl el —
¢ LY ddid daa i) Aalil 55 ol e il —
aldail Ay )5 puall (@l byl ae) @ et Cila d il 3l sall JS ,d5 e
Gl 3l el Uty Adbeiall Apules) il sheall Joli s i AlSals eansy cJlad e sles
fanliall 8 gl 8 Gl il ge G halall 5 lal
¢ledal g (o jlaall i dpanl Jgn (puils all L0 ) )90 aalali @
ol 5 S Aadaif aladiuly 48 prall b Ll dlec aen @

407



cubal) b

! Voyer pierre, Tableau de Bord de Gestion et Indicateur de Performance,
2°édition, presse de I’université du Québec, 2002, p.100

? Brigitte Doriath, Christian Goujet, gestion prévisionnelle et mésure de la
performance, 3°édition, Dunod, Paris, 2007, p.172

*Hedfi-khayali Lilia et Zouaoui Mohmoud, L impact du champ de [’entreprise
sur sa performance : cas des entreprises industrielles opérant dans le contexte
tunisien, gestion 2000, 2013/1 Volume 30, p.89

* Bourguignon Annick, sous les pavés, la plage... ou les multiples fonctions du
vocabulaire comptable : exemple la performance, comptabilité- controle-
audit, 1997/1, Tome 3, p.93

’ Bouquin Henry, contrdle de gestion, 6°™ édition, PUF, Paris, 2004, p.62

(o paall £l & Lai) i) g all i) egpaall lie Lt (gl 3l e (5 puldl o S) 6
B0V A8 Ao ¢ 31 jall 8 Aalad) Ay jlail) Cojladll o) jaa (e Aiad due SUatal dul o
12 o 2104 «Jik Araly Aualaiy) il jall slatiyl g
"Philipe Lorino, Méthodes et Pratiques de la Performance, 3™ édition,
édition d’organisation, Paris, 2003, p.11
$Hedfi-khayali Lilia et Zouaoui Mohmoud, op.cit, p.89
2000 Oles ‘@‘)Jﬂ\ g puall A8 la xS ccla glaall ‘ah el gl ae dlae c.tL.uaS\ °

23—=

53222008 Ole c@);ﬂ\} saall el Hla J\éﬂ\ 3 colde @.L:..A.A > 10

64 - cc.;)d\ i 1

2007 e ¢l 1 canaliall g il laal) 148 aall 313 i slall anl ) ¢s slSLall 12
30-=

3422 2007 43Sy cela gl calail) o8 48 jrall 3 j1a) ¢ ppmen (s (g 5S0ll P

2442 2006 Olee ¢ ymaall )l (A3 mal) 51 M) Jhal) ¢ Jhiudl e ¢ o) 14

2005 A Syl ealall CiiSall ccilaliiall g ghai g 48 mall 5 03) ¢ ale oSl 1
69—

s 5 il el 3 (Jlaed) cilaliia 8 A jaall 3 1aY) cilbiad) jid) (Mae (s Gua 16
T2 2008 Jlas

@il Joall jaigall (laiiy) jlhliie Sl B 48 mal) 50a) g9 canns (il el 28 17
2004/04/28-26 Jlae i sia M Aaals () plladl (82l 5,)3]) il Y

CileUad A Ay o 4y jlia; 48 mal) 503 iagria (bl el Lyelaia¥) 5 Lpaliai@y) daall) 18
062 2004 &) 5355 sl V) ) gSua¥) S35 4338 0

Olas cgaysill s piall (3 ) o) ccibalaadl g bl a9 asalial) (dd jaall 3 03) cani 3 sie an 19
.93-= <2007

79~ il )5S0 aa ye (e ilaas a2

@il ool aisall cp ¥l g A8 jaall 5 08) Jate aladiiad (p ABSal) cdeal o gy 8 5l 2!
2004. Jio) 28-26 Cles A5 3 daala el )l

408



- Al sil) Ala AalaiBY) dwal) £13) Cpaund 8 48 aal) 3131 9

22 Dejoux Cicile, Pourquoi les entreprises francaises s'intéressent a la théorie
des ressources ?, Direction et gestion des entreprises, n° 166, Aout 1997,
p.10

PEmmanuel Métais, Stratégie et Ressources de D’entreprise : théorie et
pratique, édition Ecomomica, Paris, 2004, p.32

* Eric Lamarque, Avantage Concurrentiel et Compétence clé : Expérience
d’une recherche sur le secteur bancaire, finance- controle- audit, volume 4, n

1, mars 2001, p.73

23 Valérie Pallas et Rania Labaki, La Gestion des Connaissances : un
processus stratégique pour la banque , in management de la banque,
Management de la Banque : Risques, Relation Client, Organisation, Coordonné
par Lamarque E, Pearson Education France, Paris 2005, p.185

*Eric Lamarc, Les activites clés des métiers bancaires : une analyse par la
chaine de valeur, Finance contréle stratégie, volume 2, N° 2, juin 1999, p.144
?'Cécile kharoubi, Philipe Thomas, analyse du risque de crédit, banque et
marchés, revue banque édition, Paris, 2013, p.126

“Djamila Elidrissi et Ali Elidrissi, contribution des systémes d’information a
la performance des organisations : le cas des banques, 1a revue des sciences
de gestion, 2010/1, n° 241, p.58

 Eric lamarc, gestion bancaire, Pearson éducation, Paris, 2003, p.101

3% Valérie Pallas et Rania Labaki, Quel management des connaissances pour
les établissements bancaires? , Revue francaise de gestion — N° 191/2009,
p.143

3! Eric Lamarc, Gestion Bancaire, Pearson éducation, Paris, 2003, p.102
32Valérie Pallas et Rania Labaki, Quel management des connaissances pour les

établissements bancaires? , op.cit, p.140

3Liu Zhen, Using Knowledge Management to Manage Credit Risks in
Banking, Scientific Research, 2010, p.506

** Valérie Pallas et Rania Labaki, la gestion des connaissance : un processus
stratégique pour la banque , op.cit, p.182

3Christian Jimenez & Patrick Merlier, Prevention et Gestion des Risques
Opérationnels, revue banque, Paris 2004,

36 Stéphané Chatelain-Ponroy, Samuel Sponem, Evolutions et performance du
controle de gestion, ECONOMIE et MANAGEMENT, n° 123, Avril 2007,
p.15

3"William Silber, The Process of Financial Innovation, The American
Economic Review, Vol. 73, N° 2, May, 1983, pp. 89-95

409


https://www.jstor.org/action/showPublication?journalCode=amereconrevi&refreqid=excelsior%3Acee56aeb85a279502cc26e463a1dea17
https://www.jstor.org/action/showPublication?journalCode=amereconrevi&refreqid=excelsior%3Acee56aeb85a279502cc26e463a1dea17
https://www.jstor.org/stable/i331505?refreqid=excelsior%3Acee56aeb85a279502cc26e463a1dea17

cubal) b

3 Mourad Oubrich, L 'intelligence économique, un outil de management

stratégique orienté vers le développement de nouvelle connaissances, La revue

des sciences de gestion, 2007/4, N° 226-227, p.81

39 Pierre Barbaroux, Cécile Godé, Le Briefing-Débriefing : une procédure pour

lever les barriéres pesant sur ’apprentissage organisationnel ?, Gérer et

Comprendre, 2016/2, N° 124, p.42

40 Charlotte FILLOL, apprentissage organisationnel et contexte

organisationnel :  une etude de cas chez EDF, 17" Conférence

internationale de management stratégique, Annecy/ Geneve 13-16 Juin

2006, p.05

41 Pierre barbaroux, cécile godé, le briefing-débriefing : une pricedure pour

lever les barierre pesant sur I’apprentissage organisationnel ?, Gérer et

Comprendre, 2016/2, N° 124, p.41

“?Marc bollecker, Le réle des contréleurs de gestion dans I’apprentissage

organisationnel : une analyse de la phase de suivi des réalisations,

Comptabilité-controle- audit / tome 8 — Volume 2- novembre 2002, p.112
5012 il 5 She gn po Al prall 510} caaid e B

502~ can yall i ¥

> Crié¢ Dominique , De [’extraction de la connaissance au knowledge

management , revue frangaise de gestion, 2003/5, n° 146, p.70

* Henry Mintzberg, structure et dynamique des organisations, édition

d’organisation, paris 1982, p.102

47 Peter Drucker, L’émergence de la Nouvelle Organisation, traduction

francaise, in le knowledge management, édition d’organisation, paris 1999,

p-20

8 Valérie Pallas et Rania Labaki, la gestion des connaissances : un processus

stratégique pour la banque, op.cit, p.191

410



