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République algérienne démocratique et populaire
Ministere de I’enseignement supérieur et de la recherche scientific
Université Hadj Lakhdar- Batna 1

Faculté des sciences sociales et humaines
Département des sciences de 1’information, de la communication et de la
bibliothéconomie

[ Questionnaire ]

Dans le cadre de 1’¢laboration de la thése de doctorat L.M.D. en
bibliotheconomie
Spécialité : applications des technologies de I’information dans les
bibliotheques et les centres de documentation
Sous le titre :

-

Gestion de la qualité totale et avantage concurrentiel dans les
bibliotheques et centres de documentation : étude de terrain dans les
bibliothéques universitaires centrales et les centres de documentation de

J

I'est algérien
\
Présentée par : Sous la direction du professeur :
DAY AH Salah SIDHOUM Khalida Hana

Ce questionnaire vise a collecter des données a utiliser  pour
I’élaboration d'une recherche en de 1’obtention d’une thése de doctorat
(L.M.D.) en bibliothéconomie et sciences de I'information. Il y est abordé le
sujet dont le titre est susmentionné. Veuillez donc lire le questionnaire
attentivement, prudemment et objectivement en répondant aux questions
réparties sur trois sections, en mettant le signe (v') devant I'évaluation
appropriée. Il est a noter que les informations seront traitées en toute
confidentialité, et seront utilisees a des fins de recherche scientifique
uniquement, et que seul le chercheur les consultera.

Merci pour votre aimable coopération pour faire de cette étude un succes

Le doctorant : DAY AH Salah



Axe premier : données personnelles

- Sexe : masculin (J féminin OJ
- Spécialité :  bibliothécaire (]  non bibliothécaire (J
- Qualification:

Diplome d’études universitaires appliquées (]

Dipléme supérieur en bibliothéconomie [

Licence en bibliothéconomie Master en bibliothéconomie (J
Magistere en bibliothéconomie (] Doctorat en bibliothéconomie (7]
Autres. Citez

- Tranche d’age :

Moins de 30 ans (] De 31a40ans (]
De4las50ans (J 51 ans et plus (]

- Expérience professionnelle:

Moins de 05 ans (] De 06 a10ans (]
Dellal5ans (J 16ansetplus ()

Deuxieme axe : La disponibilité des bibliotheques universitaires centrales en
exigences de I'application d'une gestion globale de la qualité

(Les exigences de gestion de la qualité totale sont un ensemble de conditions
de base qui doivent étre remplies pour garantir l'application réussie du
concept de gestion de la qualité totale. Ces exigences visent a soutenir la
direction, la culture organisationnelle, les styles de leadership appropriés et la
gestion efficace des ressources humaines)

-Soutien de la haute direction :

-1 Ladirection de la bibliothéque centrale vise le changement en passant
d'une gestion traditionnelle a une gestion de la qualite totale

D’accord U Pas d’accord U
-2 Ladirection de la bibliotheque centrale prend pour devise la qualité totale
D’accord U Pas d’accord UJ

- Culture organisationnelle :
- 3L'administration de la Bibliotheque centrale travaille d'arrache-pied
pour établir la confiance entre elle et tous ses employés
D’accord () Pas d’accord



- 4L'administration de la bibliotheque centrale souhaite développer des
canaux de communication efficaces a tous les niveaux et les
départements administratifs et techniques

D’accord (J Pas d’accord (J
- Types de leadership adéquat :
-5Comment décririez-vous le type de leadership du conservateur / directeur de
la bibliothéque centrale?
e Respect des lois et reglements et controle de la fagon dont le travail est
effectué (O
e Gestion de la réglementation et des lois avec flexibilité et soutien de la
coopération et le travail d'équipe ()
e Démonstration d’un faible intérét pour le travail tout en laissant les
employés libres d’agir sans aucune supervision ()

— Gestion efficace des ressources humaines :

- 6 Lagestion de la bibliotheque centrale est un objectif stratégique pour
attirer des ressources humaines qualifiées et spécialisées

D’accord () Pas d’accord ([

- 7La gestion de la bibliotheque centrale dans I'octroi des opportunités de
promotion dépend de I'évaluation des performances

D’accord (J Pas d’accord (J

Troisieme axe : Mesure dans laquelle les bibliotheques universitaires
centrales étudiées appliquent les principes de gestion de la qualité totale afin
d'obtenir un avantage concurrentiel(Les principes de la gestion de la qualité
totale sont la construction intellectuelle et scientifique sur laquelle repose
I'aspect pratique de l'application de la TQM, représentée dans: la planification
stratégique, l'accent sur le bénéficiaire, I'amélioration continue, la formation
et I'éducation continue, la gestion avec des faits, la participation et delégation
des travailleurs, travail d'équipe).

- Planification stratégique :
- 8 L'administration de la bibliotheque centrale a un plan stratégique écrit qui
aide a développer les services d'information
D’accord (J Pas d’accord




- 9 La bibliothéque centrale étudie les conditions des bibliotheques
concurrentes et analyse les différences entre les niveaux de fourniture de
services d'information.

D’accord (J Pas d’accord (]

- 10 La bibliotheque centrale déploie tous ses efforts pour proposer et
fournir des services d'information avancés qui ameéliorent la perception que
I'utilisateur en a

D’accord UJ Pas d’accord (J
- 11 La bibliotheque centrale cherche a atteindre une compatibilite

permanente avec les exigences et les besoins des utilisateurs en vue de se
fideliser grace a :

e [’attention prétée a I'étude et a l'analyse des suggestions et des
opinions, et traiter les plaintes des utilisateurs UJ

e La fourniture des dernieres sources et reférences scientifiques dans

diverses disciplines qui répondent aux besoins des utilisateurs )
e [’abonnement a des bases de données ¢lectroniques qui permettre
a I'utilisateur de visualiser la production intellectuelle mondiale O

e L'avis des utilisateurs dans le processus de développement des
collections de leur bibliotheque (O

- Amélioration continue :

- 12 La bibliotheque centrale se concentre sur I'amélioration continue de
toutes les opérations, activités et services, de la planification des services a la
performance
D’accord (J Pas d’accord (J

- 13 La bibliothéque centrale s'efforce de faire de I'amélioration continue
des services et de la performance du travail un objectif permanent, a travers :

e L’encouragement des initiatives et des idées visant a améliorer et
développer le travail administratif et technique U
e [’adoption du principe de l'examen et de la révision continue de
tous les processus et activités techniques  (J
e Consécration du principe de la maintenance préventive au lieu de
remédier aux erreurs aprés leur apparition
e Les incitations morales et matérielles en reconnaissance des efforts
des employés pour des réalisations remarquables ()
e La mesure périodique de la qualité des services d'information fournis
e Absence d’application pour aucune de ces actions et activités (I

O



- Formation et éducation :

- 14 La Bibliothéque centrale tient a offrir une formation appropriée aux
employés a tous les niveaux fonctionnels et organisationnels afin d'améliorer
leurs performances et de développer leurs compétences
D’accord (J Pas d’accord (J

- 15 La direction de la bibliothéque centrale offre des opportunités
suffisantes pour encourager les employés a poursuivre leurs études
universitaires
D’accord (J Pas d’accord (J

- Prise des décisions baseées sur des faits :

- 16 Les décisions prises dans la bibliotheque centrale sont basees sur des
informations et des données correctes, et non sur des spéculations ou opinions
personnelles
D’accord (J Pas d’accord (J

- Participation et délégation des employes :

- 17 La bibliotheque centrale encourage les fonctionnaires de tous les
niveaux d'emploi a participer pleinement a la prise de décision
D’accord (J Pas d’accord ()

- 18 L'administration centrale de la bibliotheque délegue les pouvoirs
administratifs et les autorités nécessaires pour améliorer le travail
D’accord (J Pas d’accord ()

- Le travail de groupe :

-19  L'administration centrale de la bibliothéque soutient le travail
d'équipe parmi ses employés
D’accord (J Pas d’accord (J

Quatriéme axe : Le niveau d'avantage concurrentiel dans les bibliotheques
universitaires centrales de l'est de I'Algérie(L'avantage concurrentiel est la
position distincte et unique que la bibliotheque universitaire centrale atteint
grace a sa capacité a utiliser au mieux ses ressources humaines,
informationnelles, financieres et technologiques par rapport aux bibliotheques
concurrentes sur le marcheé des services d'information)

- Flexibilité (la capacité de la bibliothéque a répondre rapidement aux
changements dans les demandes des utilisateurs pour des services
d'information)

- 20 La bibliotheque centrale a la capacité de mieux répondre aux
changements dans les besoins des utilisateurs des services d'information




D’accord (J Pas d’accord (J
-21Quelles sont les méthodes adoptées par la direction de la bibliothéque

centrale pour parvenir a une réponse flexible aux besoins des utilisateurs?

e Réduction du temps de fourniture du service d'information a
Iutilisateur

e Prolongation des heures de travail a des moments qui conviennent
a tous les utilisateurs (J

e Traduction des avis et suggestions des utilisateurs en services
distincts qui simulent avec précision leurs attentes O

- Compétence distinguée: (la capacité de la bibliotheque centrale a
faire bon usage de ses ressources et capacités disponibles)

- 22 Ladirection de la bibliotheque centrale tient a garantir I'utilisation
des connaissances et des ressources technologiques d'une maniere
économiquement efficace, ce qui se traduit par une réduction des codts.
D’accord (J Pas d’accord (J

- 23 L'administration de la bibliothéque centrale cherche a réduire les
colts et a les rendre a leurs niveaux les plus bas par rapport aux bibliothéques
concurrentes et ce en:

e Réduisant les procédures et processus de routine et ce en termes
de temps et de colt (]

e Fournissant un équipement technologique de pointe qui permet
aux utilisateurs d'avoir un acces rapide aux sources d'informations requises ()

e Constituant des consortia avec des bibliotheques similaires ()

- Créativité: (la capacité de la bibliotheque centrale d'employer de
nouvelles idées et meéethodes pour fournir ses services d'information
inimitables par les bibliotheques concurrentes)

- 24  La bibliotheque centrale travaille a utiliser les capacités des
Smartphones pour développer de nouveaux services, en raison de leur
inhérence et de leur disponibilité avec les utilisateurs

D’accord (J Pas d’accord (J

- 25 La bibliotheque centrale cherche a attirer les utilisateurs en utilisant

les réseaux sociaux pour promouvoir ses services et activites
D’accord UJ Pas d’accord (J

- 26 La bibliothéque centrale encourage la pensée innovante et créative
de ses employés



D’accord (J Pas d’accord (J
- Qualité: (la capacité de la bibliotheque centrale a fournir des
services d'information au niveau attendu par |'utilisateur)

- 27 Labibliotheque centrale cherche a fournir des services d'information
qui répondent aux attentes des utilisateurs en termes de prix et de qualité
D’accord (J Pas d’accord ()

- 28 La bibliotheque centrale souhaite réduire I'écart entre les attentes de
I'utilisateur et le service d'information qui lui est réellement fourni
D’accord (J Pas d’accord ()

- 29 La bibliotheque centrale s'appuie, par la mise en ceuvre de processus
techniques et de procédures, sur des normes de qualite émises par des
fedérations et associations professionnelles spécialisees
D’accord (] Pas d’accord ()

- 30 Quelles sont les difficultés que vous pouvez voir comme obstacle a
la mise en ceuvre de la gestion de la qualité totale et a I'obtention d'un
avantage concurrentiel dans votre bibliotheque centrale?

.............................................................................................
.............................................................................................

..............................................................................................
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Résumé

Résume :

La gestion de la qualité totale est devenue I'un des concepts et des approches
administratifs les plus souhaitables a appliquer par diverses institutions de
services et d'information, compte tenu des avantages de son application, qui a
encouragé les bibliothéques universitaires centrales a adopter ce nouveau
concept administratif et a adopter ses principes comme modele pour leur
nouvelle direction, afin d'améliorer la qualité de leurs services d'information
et de recherche, obtenant ainsi l'avantage concurrentiel qui garantit sa
distinction, sa résilience et sa concurrence sur le marché des services
d'information.

Cette étude traite de la gestion globale de la qualité et de l'avantage
concurrentiel dans les bibliotheques et les centres de documentation a travers
une étude de terrain qui a inclut les bibliotheques centrales des universités de
I'est algérien. Pour atteindre son 'objectif, I'étude s'est appuyée sur l'approche
descriptive et analytique pour répondre a ses questions et tester ses
hypothéses, ainsi que I'observation et le questionnaire comme deux moyens
de collecte des données. Le questionnaire a été distribué a un échantillon
intentionnel composé de trois bibliotheques centrales représentées dans: les
deux bibliothéques centrales de I'Université émir Abdelkader des sciences
islamiques et I’universit¢é des fréres Mentouri a Constantine, et la
bibliothéque centrale de I'Universite Larbi Ben mhidi a Oum EI Bouaghi, a
raison de (105) bibliothécaires. Le nombre de copies récupérés atteint
(99),dont (98) copies valides pour lI'analyse statistique.

L'étude a abouti a un ensemble de résultats, dont les plus importants sont:

- Les bibliothéques centrales objet de notre étude fournissent les exigences
nécessaires et suffisantes pour progresser vers l'adoption des principes de
gestion de la qualité totale.

- Le manque d'engagement des services des bibliotheques centrales étudiées
pour l'application des principes de gestion de la qualité totale, certains
principes étant appliqués uniquement, comme I'amélioration continue, la
focalisation sur le bénéficiaire et la gestion des faits de maniére aléatoire ,
sans avoir un plan stratégique écrit et clair definissant les mecanismes et les
¢tapes de mise en ceuvre.

- Le niveau de l'avantage concurrentiel obtenu dans les bibliothéques
centrales étudiées est un avantage concurrentiel faible, et loin d’étre fort.

A la lumiére des conclusions tirées, I'étude a avancé un certain nombre de
suggestions cohérentes avec ces conclusions.

Mots clés: Gestion de la qualité totale - Avantage compétitif - Bibliothéques -
Centres de documentation - Bibliotheques universitaires centrales - Etude de
terrain - Est algérien



Abstract :

Total quality management has become one of the most desirable
administrative concepts and approaches to be applied by various service and
information institutions, given the advantages of its application, which has
encouraged central university libraries to adopt this new administrative
concept and adopt its principles as a model for their new management, in
order to improve the quality of their information and research services, thus
obtaining the competitive advantage that guarantees its distinction, resilience
and competition in the market information services.

This study deals with the overall management of quality and competitive
advantage in libraries and documentation centers through a field study that
included the central libraries of universities in eastern Algeria. To achieve its
objective, the study relied on the descriptive and analytical approach to
answer its questions and test its hypotheses, as well as observation and the
questionnaire as two means of data collection. The questionnaire was
distributed to an intentional sample consisting of three central libraries
represented in: the two central libraries of the Emir Abdelkader University of
Islamic Sciences and the Mentouri Brothers University in Constantine, and
the central library of Larbi Benmhidi University. In Oum El Bouaghi, at the
rate of (105) librarians. The number of copies recovered reached (99), of
which (98) were valid for statistical analysis.

The study produced a set of results, the most important of which are:

- The central libraries that are the subject of our study provide the necessary
and sufficient requirements to progress towards the adoption of the
principles of total quality management.

- The lack of commitment of the central library services studied for the
application of the principles of total quality management, some principles
being applied only, such as continuous improvement, focus on the beneficiary
and management of facts in a random manner , without having a written and
clear strategic plan defining the mechanisms and stages of implementation.

- The level of competitive advantage obtained in the central libraries studied
is a weak competitive advantage, and far from strong.

In light of the conclusions drawn, the study made a number of suggestions
consistent with these conclusions.

Keywords: Total quality management - Competitive advantage - Libraries -
Documentation centers - Central university libraries - Field study - East
Algerian.



