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Résumé: L'objectif de cette étude est d'examiner la relation entre le management de la qualité totale (MQT) et la qualité
de vie au travail (QVT) dans deux entreprises du secteur tertiaire algérien certifiées ISO 9001 : 2008.

En vue de collecter les données, deux questionnaires ont été congus et administrés a un échantillon de 252 employés
relevant des deux entreprises en question.

Les résultats montrent qu'il y a une corrélation positive significative entre le MQT et la QVT. Les corrélations entre les
pratiques soft et hard de MQT et la QVT se sont révélés positive significative.

Notre recherche confirme les résultats des recherches antérieures effectuées dans ce domaine. La concordance de ces
résultats avec ceux d'autres études dans différents contextes socioculturels, est un outil permettant aux gestionnaires de
mettre en ceuvre la stratégie MQT, telle qu'appliquée a I'échelle mondiale pour atteindre une meilleure qualité de vie au
travail.

Mots clés : Le management de la qualité totale (MQT) ; la qualité de vie au travail (QVT) ; les pratiques soft de MQT ; les
pratiques hard de MQT.

Abstract: The aim of the present study is to investigate the relationship between the total quality management (TQM) and
the quality of work life (QWL), in two tertiary sector enterprises, ISO 9001: 2008 certified, based in Oran, Algeria.

To achieve the objectives of the study, two questionnaires were designed and filled in by sample of to 252 employees.
The results revealed that: TQM has positive significant correlation with QWL. The results showed that the Soft and Hard
TQM Practices have positive significant correlation with the QWL.

Our research confirm the results of previous work on the subjectin different organizational and sociocultural contexts, the
conclusion may serve as a tool for managers to plan TQM strategies as applied elsewhere. Hence, a greater TQM
implementation can ensure a higher QWL.

Keywords: Total Quality Management (TQM); Quality of Work Life (QWL); Soft TQM Practices; Hard TQM Practices.

1- Introduction :
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Les pionniers des études sur le managementde la qualité totale (MQT) ont trouvés le secteur industriel
comme terrain favorable pour leurs activités de recherche (Chin, Pun, Xu, & Chan, 2002, Talib &
Rahman, 2010, Ashwini & Anand, 2014). Dans un stade ultérieur, le secteur tertiaire a suscité |'intérét
des études (Yadav & Khanna, 2014, Martins, Pereira, & Pinheiro, 2013, Talib & Rahman, 2010),
sachons que ce secteur englobe un large spectre d’activités professionnelles, relevant du secteur privé
et du secteur publique, ce dernier, selon Martins et al. (2013) n'investi pas suffisamment dans la
qualité de vie au travail (QVT). Des études antérieures (James, 1992; Taveira, James, Karsh, & Sainfort,
2003) ont prouvé que la culture organisationnelle du secteur public est un facteur décisif dans la
relation entre le MQT et la QVT, a I'encontre du secteur privé.

La définition de MQT est une source de confusion, il n'y a pas de consensus sur ce qui constitue
MQT (Al-Khalili & Subari, 2013). L'examen de la littérature sur le MQT (Hellsten, & Klefsjo, 2000;
Abdullah & Tari, 2012; Rahman & Bullock, 2005) nous révéle deux éléments connexes : le premier est
le systéme de gestion ; le second est le systéme technique. Le systéme de gestion est concerné par la
planification, I'organisation, le contréle et la gestion des processus de ressources humaines en relation
avec des produits ou services de qualité. En d'autres termes, ceux sont les pratiques « soft » du MQT.
D'autre part, le systéme technique implique I'assurance de la qualité dans la conception du produit, la
planification et la conception des processus de fabrication, et le contréle des matériaux entrants,
intermédiaires et finis, c'est-a-dire des aspects ou des pratiques « hard » du MQT. Bien que ces deux
systémes, a savoir le «soft» et le «hard», traitent de différents aspects de la qualité, ils sont
intimement liés et font partie intégrante de la philosophie du MQT, et ne peuvent donc fonctionner
indépendamment.

La relation entre les dimensions du MQT et la QVT a été confirmée par des études antérieures et
parmi plusieurs catégories socioprofessionnelles (James, 1992; Jayakumar & Kalaiselvi, 2012 ; Lam,
1995; Liu & Liu, 2014). En revanche, d'autres études n‘ont pas confirmé la corrélation entre quelques
dimensions du MQT (management des ressources humaines, planification stratégique) et la QVT (ex.,
Ooi, Lee, Chong, & Lin, 2013).

Cette étude a pour objectif de tester la corrélation entre les pratiques soft et hard du MQT, et la QVT
dans deux entreprises publiques du secteur tertiaire algérien certifiées ISO 9001 : 2008. Et de répondre
aux questions suivantes : Existe-il (1) une corrélation entre le MQT et la QVT ? (2) une corrélation
entre les pratiques soft du MQT et la QVT ? (3) une corrélation entre les pratiques hard du MQT et la
QVT?

1.1- Cadre conceptuel et hypothéses :
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Pour examiner la relation entre le MQT et la QVT, un cadre conceptuel a été élaboré aux fins de la
présente étude, comme illustré a la figure 1.

Puisque le but de la recherche ici est de tester la corrélation, nous formulons les hypothéses
suivantes:
H1 : Il existe une relation positive entre le MQT et la QVT.
H2 : Il existe une relation positive entre les pratiques soft de MQT et la QVT.

H3 : Il existe une relation positive entre les pratiques hard de MQT et la QVT.

Qualité de Vie au
Travail (QVT)

- Besoins de santé et
de sécurité
- Besoins
économiques et
familiaux
- Besoins sociaux

MQT

du MQT

Pratiques soft >

Pratiques hard
du MQT

Figure (1) : Le cadre conceptuel de la recherche.

2- Méthode :
2.1- Echantillon:

L'échantillon de notre étude s'éléeve a 252 employés des deux entreprises étudiées. Leurs
caractéristiques démographiques sont: 1- Genre: Masculin (n=138) (54.8%) et féminin (n=114)
(45.2%); 2- Age: 21 — 30 (n=64) (25.4%); 31 — 40 (n=127) (50.4%); 41 — 50 (n=43) (17.1%) et > 51
ans (n=18) (7.1%); 3- Expérience professionnelle : <5 ans (n=92) (36.5%); 5 — 9 (n=78) (31.0%) et
>10ans (n=82) (32.5%); 4- Catégorie socio-professionnelle : Cadre supérieur (n=31) (12.3%); cadre
(n=186) (73.8%) et Maitrise (n=35) (13.9%).

Les participants ont renseigné les deux questionnaires, au cours d’'une séance d'une demi heure, ou
deux séances d'une demi heure chacune, selon leurs disponibilités en présence des chercheurs.
2.2-Outil :

En vue de répondre aux questionnements ultérieurs, deux questionnaires (un sur le MQT et le
second sur la QVT), ont été congus.

2.2.1- Questionnaire de MQT :

Pour mesurer les pratiques soft et hard de MQT, un questionnaire structuré a été congu, inspiré

d'études antérieures (Abdallah, 2013; Al-Khalili & Subari, 2013; ALNasser, Yusoff, & Islam, 2013; Daud

& Yusoff, 2011; Fotopoulos & Psomas, 2009; Fuentes-Fuentes, Albacete-Saez, & Lloréns-Montes,
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2004; Jun, Cai, & Shin, 2006; Kaynak, 2003; Mardani, Bagheri, Soltan, & Lari, 2013; Rahman & Bullock,
2005; Sadikoglu & Olcay, 2014; Sadikoglu & Zehir, 2008; Shahin & Dabestani, 2011 Tari, Molina, &
Castej6n, 2007; Taveira et al.,, 2003; Zeng, Phan, & Matsui, 2015; Zu, Fredendall, & Douglas, 2008; Zu,
Robbins, & Fredendall, 2010). Il se composait de deux sections; la premiére section traitait des
caractéristiques démographiques de I'échantillon, a savoir: genre, dge, expérience professionnelle,
catégorie socioprofessionnelle. La deuxiéme section, composée de 83 items, traitait des deux
dimensions suivantes de MQT:

1. Pratiques soft de MQT (engagement de la haute direction, leadership, planification
stratégique de la qualité, management des ressources humaines, résolution de problémes
en petit groupe, management de la qualité des fournisseurs, concentration sur la clientéle,
l'autonomisation des employés, formation des employés, travail en équipe, systémes
d'évaluation de performance et rémunération des employés) : composées de 63 items.

2. Pratiques hard de MQT (information et analyse, management des processus, conception du
produit/service, utilisation de la technologie et amélioration continue) : composées de 20
items.

Les items ont été mesurés sur des échelles de Likert & cinq points avec des points de terminaison
«fortement en désaccord (= 1)» et «fortement d'accord (= 5)».

2.2.2- Questionnaire de QVT:

Pour mesurer les sept dimensions de la QVT, un questionnaire structuré a été congu, inspiré d'études
antérieures (Lee, Singhapakdi, & Sirgy, 2007; Marta et al., 2013; Sirgy, Efraty, Siegel, & Lee, 2001;
Viljoen, Kruger, & Saayman, 2014). Il se composait de deux sections; |a premiére section traitait des
caractéristiques démographiques de I'échantillon, a savoir: genre, age, expérience professionnelle,
catégorie socioprofessionnelle. La deuxiéme section, composée de 75 items, traitait des dimensions
suivantes de la QVT:

1. Besoins de santé et de sécurité : composés de 14 items.

2. Besoins économiques et familiaux : composés de 11 items.

3. Besoins sociaux : composés de 10 items.

4. Besoins d'estime de soi : composés de 10 items.

Besoins de réalisation de soi : composés de 10 items.

6. Besoins de connaissances : composés de 10 items.

7. Besoins de créativité et d'esthétique : composés de 10 items.

ISSN: 2253 — 0592 / Legal deposit: 2751—2012.

466



Journal of Social and Human Science Studies/ University Oran 2. Volume 9/1 .16 January 2020

Les items ont été mesurés sur des échelles de Likert a cinq points avec des points de terminaison
«fortement en désaccord (= 1)» et «fortement d'accord (= 5)».
2.3-Test de Fiabilité :

Ceci peut étre estimé au moyen d'un coefficient de fiabilité, tel que |'alpha de Cronbach (Tari’et al.,
2007). Tout d'abord, la fiabilité de chaque échelle de MQT et des constructions de QVT a été estimée
en calculantles O de Cronbach (Cronbach, 1951). L'alpha de Cronbach avec un seuil acceptable 40,70
démontre que tous les attributs sont cohérents a I'intérieur (Tabassum, Rahman, & Jahan, 2012).
2.3.1- Test de Fiabilité des Pratiques de MQT :

Une analyse de fiabilité pour Les pratiques soft et hard de MQT a été menée auprés d'un échantillon
de 100 répondants. Les coefficients sont présentés dans le tableau ci-dessous :

Tableau (1) : Analyse de fiabilité pour le questionnaire MQT (n=100).

MQr Nombre d’items Alphade

cronbach
Pratiques soft de MQT 63 0.946
Pratiques hard de MQT 20 0.899
Total 83 0.956

2.3.2- Test de Fiabilité des Dimensions de la QVT
La méme démarche ont été menée pour le questionnaire de la QVT. Les résultats figurent dans le
tableau suivant:

Tableau (2) : Analyse de fiabilité pour le questionnaire QVT (n=100).

QvTt Nombre  Alphade

d’items cronbach
Besoins de santé et de sécurité 14 0.668
Besoins économiques et familiaux 11 0.755
Besoins sociaux 10 0.633
Besoins d'estime de soi 10 0.807
Besoins de réalisation de soi 10 0.855
Besoins de connaissances 10 0.834
Besoins de créativité et d'esthétique 10 0.878
Total 75 0.946
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D'aprés les valeurs mentionnées dans le tableau 1 et le tableau 2, aucun des éléments de la
construction de MQT et de QVT n'a été éliminé. Toutes les échelles de TQM et de QVT pergue
présentaient des niveaux de fiabilité acceptables, des valeurs de Ol égales 4 0,70 ou plus. Seulement
deux dimensions de la QVT les valeurs de O égales a 0,63 et 0.66.
2.4-Test de Validité :

2.4.1- Test de Validité des Pratiques de MQT :

Une analyse de validité de la cohérence interne pour le questionnaire MQT a été menée a partir du
méme échantillon de 100 répondants en utilisant le coefficient de corrélation de Pearson entre la
valeur de chaque dimension de MQT et la valeur globale du questionnaire, comme suit:

Tableau (3) : Analyse de Validité pour le questionnaire MQT (n=100).

Dimensions de la QVT Pearson (r)
Pratiques soft de MQT .0981 **
Pratiques hard de MQT 0784 **

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Le tableau 3 montre que les deux dimensions de MQT sont significativement corrélées a un niveau
de 1%, car la valeur p (p-value) pour chacun des cas est inférieure 4 0,01.
2.4.2. Test de Validité des Dimensions de laQVT:
La méme démarche ont été menée pour le questionnaire de la QVT. Les résultats figurent dans
le tableau suivant:

Tableau (4) : Analyse de Validité pour le questionnaire QVT (n=100).

Dimensions de laQVT Pearson (r)
Besoins de santé et de sécurité 0.710 **
Besoins économiques et familiaux 0.771 **
Besoins sociaux 0.730 **
Besoins d'estime de soi 0.854 **
Besoins de réalisation de soi 0.871 **
Besoins de connaissances 0.746 **
Besoins de créativité et d'esthétique 0.824 **

** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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Le tableau 4 montre que toutes les dimensions de QVT sont significativement corrélées a un niveau
de 1%, car la valeur p (p-value) pour chacun des cas est inférieure & 0,01. La nature de la corrélation
est positive pour tous les cas, car les valeurs des coefficients sont positives.

2.5- Analyse des données et résultats de la recherche :

Le paquet statistique pour les sciences sociales (SPSS) v20 a été utilisé aux fins d'analyse
les données.
3-Résultats:

3.1- La corrélation entre le MQT et la QVT:
Tableau (5) : le coefficient de corrélation entre le MQT et la QVT

QvT
Corrélation de Pearson 0.622"™
mQr Sig. (unilatérale) 0.000
N 252

** La corrélation est significative au niveau 0.01 (unilatéral).
3.2- La corrélation entre les pratiques soft de MQT et la QVT:

Tableau (6) : le coefficient de corrélation entre les pratiques soft de MQT et la QVT

QVT
Corrélation de Pearson 0.607™
Pratiques soft de
Sig. (unilatérale) 0.000
MQT
N 252

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (unilatéral).

3.3- La corrélation entre les pratiques hard de MQT et la QVT:
Tableau (7) : le coefficient de corrélation entre les pratiques hard de MQT et la QVT

QVT
Corrélation de Pearson 0.554™
Pratiques hard de
Sig. (unilatérale) 0.000
MQT
N 252

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (unilatéral).
D'aprés les tableaux 5,6 et 7 ci-dessus, les résultats ont montré que : (1) Il y aune corrélation positive
significative entre le MQT et la QVT. (2) Il y a une corrélation positive significative entre les pratiques
soft de MQT (engagement de la haute direction, leadership, planification stratégique de la qualité,
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management des ressources humaines, résolution de problémes en petit groupe, management de la
qualité des fournisseurs, concentration sur la clientéle, 'autonomisation des employés, formation des
employés, travail en équipe, systemes d'évaluation de performance et rémunération des employés) et
la QVT. (3) Il y a une corrélation positive significative entre les pratiques hard du MQT (information et
analyse, management des processus, conception du produit/service, utilisation de la technologie et
amélioration continue) et la QVT.

4- Discussion et conclusion:

4.1- La corrélation entre le MQT et la QVT:

En examinant le tableau 5 ci-dessus, nous remarquons une corrélation positive significative (r=
0.622, p <0.01) entre le MQT et la QVT.

Ce résultat a été confirmé par des études antérieures (Carayon, Sainfort, & Smith, 1999; James,
1992; Lam, 1995; Liu & Liu, 2014 ; Prajogo & Cooper, 2010 ; Taimouri, Mozafari, & Tondnevis, 2012 ;
Tan’ etal,, 2007 ; Ooi, Bakar, Arumugam, Vellapan, & Loke, 2007 ; Ooi et al., 2013 ; Yang, 2006).

Malgré la diversité entre ces études en matiére de secteur d’activité socioprofessionnel, secteur
public et privé, la QVT est étroitement lié au MQT en tant qu’évaluation globale.

En revanche, nos résultats ne révélent pas l'influence des facteurs médiateurs entre le MQT et la
QVT, tel que la culture organisationnelle, et la conception de travail qui sont des facteurs déterminants
de cette relation selon (Carayon et al,, 1999 ; James, 1992).

4.2- La corrélation entre les pratiques soft de MQT et la QVT:

Nos résultats (tableau 6) révélent une corrélation positive significative (r = 0.607, p <0.01) entre la
QVT et les pratiques soft de MQT, a savoir: I'engagement de la haute direction, leadership,
planification stratégique de la qualité, management des ressources humaines, résolution de
probléemes en petit groupe, management de la qualité des fournisseurs, concentration sur la clientele,
empowerment, formation des employés, travail en équipe, systémes d'évaluation de performance et
rémunération des employés.

Ce résultat a été partiellement confirmé par I'étude de (Ooi et al., 2013) des pratiques soft tel que
leadership et concentration sur la clientéle, et celle de (Jun et al.,, 2006) empowerment, travail en
équipe, rémunération des employés, (Abdullah, Uli, & Tari, 2008) I'engagement de la haute direction,
concentration sur la clientéle, empowerment, formation des employés, rémunération des employés,
(Taimouri et al., 2012) leadership, la stratégie, (Devi, 2015) leadership, (Kiriago & Bwisa, 2013) la
direction, la clientéle, (Talib, Rahman, & Qureshi, 2010) planification stratégique, (Jayakumar &

Kalaiselvi, 2012 ; Sankar & Mohanraj, 2013) management des ressources humaines, (Ooi et al., 2007)
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travail en équipe, concentration sur la clientéle, (Yeo & Li, 2011) travail en équipe, rémunération des
employés, (Ahmad, 2013 ; Kulkarni, 2013) rémunération des employés.

En revanche, nos résultats différent de celles de (Ooi et al., 2013) concernant I'effet du MQT sur la
QVT dans le secteur industriel Malaisien n’ont pas confirmé la corrélation entre quelques pratiques
soft du MQT (management des ressources humaines, planification stratégique) et la QVT.

Cette divergence peut étre attribuée a des facteurs intrinséques tels que: la culture et le climat
organisationnel, le type d’organisation, et/ou a des facteurs extrinséques tels que : le secteur d'activité,
la taille de I'échantillon des entreprises, la taille de I'entreprise en elle-méme et le contexte
socioéconomique.

4.3- La corrélation entre les pratiques hard de MQT et la QVT:

Les résultats (tableau 7) révélent une corrélation positive significative (r = 0. 554, p <0.01) entre la
QVT et les pratiques hard de MQT suivantes : information et analyse des données du systéme
d'organisation, management des processus, conception du produit/service, utilisation de la
technologie et amélioration continue.

La relation entre la QVT et les pratiques hard de MQT a été partiellement confirmé par I'étude de
(Ooietal, 2013) des pratiques hard tel qu'information et analyse, management des processus, et celle
de (Carayon et al., 1999) les processus, les produits/services, (Taimouri et al., 2012) les produits,
(Viljoeni et al.,, 2014) la qualité du service.

Les résultats de notre recherche confirment les recherches préalables effectuées dans ce domaine
(James, 1992; Jayakumar & Kalaiselvi, 2012 ; Lam 1995; Liu & Liu, 2014; Ooi ez al, 2013). Les pratiques
soft et hard de MQT conduisent a une meilleure QVT, et ceux, selon le degré d'implication de chaque
paramétre dans 'équation globale des pratiques managériales. La concordance de ces résultats avec
ceux des études antérieures, dans d'autres contextes socioculturels, de climat organisationnel, de type
d’organisation, de taille et de nature d'activité différente, est un outil permettant aux gestionnaires de
mettre en ceuvre la stratégie MQT telle qu'appliquée al'échelle mondiale pour atteindre une meilleure
qualité de vie au travail.
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