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Résumé

La pandémie de la COVID-19, dont les effets se font ressentir a partir de la fin de [’année
2019, domine toutes les dimensions de la vie dans le monde entier. La communauté internationale
a travers I’OMS incite les pays a se confiner, compte tenu du nombre de cas et de morts en

augmentation. Malgré la découverte des vaccins, 1’isolement et le confinement se poursuivent.

La COVID-19 a également d’importantes conséquences sur la vie professionnelle. Pour
nombre de groupes professionnels, la crise sanitaire se traduit par une adaptation a cette nouvelle
forme de travail. Le confinement entraine la mise en place de modes de travail inhabituels comme
le télétravail auquel la plupart des cadres professionnels n’était pas préparée. La structure hybride
du télétravail risque de réduire les frontiéres entre la vie professionnelle et la vie privée et de
menacer le droit a la vie privée. Il est incontestable que la COVID-19 a aussi des impacts profonds

sur les manieres de travailler des professionnels d’information.

Notre étude vise a obtenir une meilleure compréhension des effets du télétravail en
confinement sur les services et les bibliothécaires de référence des bibliotheques universitaires
dans la période pandémique en Turquie. Dans cette étude quantitative, la méthode privilégiée était
I’enquéte par questionnaire en ligne. Selon les données que nous avons collectées par
I’intermédiaire d’un questionnaire en ligne, nous avons constaté que le télétravail en confinement
estompait les frontieres entre la sphere professionnelle et la sphere privée des bibliothécaires de
référence surtout avec enfant(s) ou en couple. Cette étude nous a également permis de déterminer
les types de services de référence et les ressources, surtout numériques, pour offrir ce service. Elle
nous a aidé aussi a évaluer les effets des facteurs comme le genre et I’infrastructure technologique,

et a voir a quel niveau le domicile convenait pour ce type de travail.

Selon nous, les résultats de cette recherche pourraient étre révélateurs pour déterminer la
feuille de route dans ce processus. Aussi, notre étude contribuera a combler les manques dans ce

domaine et a identifier des pistes de réflexion pour les recherches futures.



Mots-clés : bibliothéques universitaires, COVID-19, pandémie, bibliothécaires de référence,
services de référence, Turquie, télétravail, travail a distance, privacy numérique, sphére

professionnelle, sphere privée, télétravail des femmes.
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Abstract

The COVID-19 pandemic whose effects have been felt from the end of 2019, has
dominated all aspects of public life across the globe. International community through the WHO
incite countries to lock down because of the increasing number of cases and deaths. Despite the

discovery of vaccines, isolation and lockdown continue.

The global spread of the coronavirus has significant consequences on professional life. For
many professionals, this health crisis resulted in adaptation to a new form of working. The
lockdown introduced new and unusual ways of working like telecommuting for whom most of the
professionals were not prepared. Hybrid structure of telecommuting could reduce boundaries

between professional and personal life and threaten right to privacy.

There is compelling evidence that COVID-19 has also deep impacts on the way that
information professionals work. Our study aimed at understanding the effects of telecommuting
on private sphere, and changes in reference services offered by university librarians during
pandemic in Turkey. Our studies show the consequences of social distancing on reference services,
which normally necessitate a proximity between librarian and user, and how telecommuting during
the lockdown blur boundaries between professional and private sphere. In the “new normal”,

private sphere is a hybrid space which includes both spheres.

The method that we have adopted was online questionnaire survey to obtain a portrait of
the impacts of telecommuting during the lockdown on references services and on reference
librarians who are working at university libraries in Turkey. In our opinion, our study would fill

the lack in this field and contribute to adopt measures especially for the future.

Using data provided by an Internet-based survey questionnaire, our study aimed also aimed
at grasping new definitions of work introduced by the “new normal” and at observing the effects
of new professional perspectives on information sciences and especially on reference librarians in
Turkey. Also, this study helped us to understand changes in factors like gender, social divide, and
private life in this unprecedented period. In our opinion, the results of this study could be revealing

to determine the roadmap in this process.



Keywords: university libraries, COVID-19, pandemic, reference librarian, reference services,
Turkey, telecommuting, remote work, digital privacy, professional sphere, private sphere, remote

work of women.
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Introduction

Plusieurs maladies épidémiques ont marqué I’histoire de 1’humanité. Celles comme la
peste, le choléra et la grippe espagnole sont devenues pandémiques et ont perpétuellement changé
I’ordre du monde (Ricciardi, 2020). Le terme « pandémie » est utilisé « en cas de propagation
mondiale d’une nouvelle maladie (...) en ’absence d’immunité dans la grande majorité de la
population » (OMS, 2020a). La fin de I’année 2019 a été marquée par ce type de crise sanitaire
exceptionnelle qui a bouleversé toute la planéte. Le 31 décembre 2019, I’Organisation mondiale
de la Santé¢ (OMS) a été alertée par 1’apparition des « cas de pneumonie d’étiologie (de cause)
inconnue » a Wuhan, en Chine. Il a été déclaré, par les autorités chinoises, que ces cas €taient
provoqués par un nouveau coronavirus' (OMS, 2020b). Le 11 mars 2020, I’OMS a utilisé pour la

premicre fois le terme de « pandémie » (OMS, 2020c) afin d’identifier cette crise sanitaire globale.

La pandémie de la COVID-19 (coronavirus), dont les effets se font ressentir a partir de la
fin de I’année 2019, domine encore a peu pres toutes les activités humaines. La communauté
internationale a travers I’OMS incite les pays a se confiner, compte tenu du nombre de cas et de
morts en augmentation. Malgré la découverte des vaccins, I’isolation et le confinement se
poursuivent, et la distanciation sociale est toujours la condition essentielle pour les individus
occupant les espaces communs. Tous les pays ont recours aux technologies comme les applications

mobiles de tragage des contacts pour limiter la progression du virus.

En fait, I’émergence de la COVID-19 ne peut pas étre considérée comme un événement
totalement inattendu—a tout le moins pour les autorités de santé et de la finance. Dans le rapport
du Conseil mondial de suivi de la préparation (GPMB), organisme indépendant de surveillance
instauré conjointement par la Banque mondiale et par ’OMS, intitulé Un Monde en Péril publié
en septembre 2019, tous les pays étaient avertis de la possible « propagation rapide d’une pandémie
due a un agent pathogene respiratoire mortel (apparu naturellement ou disséminé de facon

accidentelle ou délibérée) » et invités a agir ensemble pour développer les «investissements

! Les coronavirus (CoV) font partie d’une famille de virus « a I’origine de maladies allant du simple rhume a des

affections plus graves ». Un « nouveau coronavirus » est une « nouvelle souche » qui n’avait pas encore été détectée
chez I’étre humain (OMS, 2020b).



suffisants (...) consacrés a la mise au point de vaccins et de traitements innovants [et] au
développement de capacités de production d’urgence (...)». De plus, toujours selon le méme
rapport, le Fonds monétaire international et la Banque mondiale étaient appelés a « redoubler
d’efforts pour intégrer la préparation aux évaluations du risque économique et aux évaluations
institutionnelles (...) » (2019). Mais cette voix ne semble pas avoir été entendue bien que I’histoire

mondiale des pandémies soit déja assez expérimentée.
L’histoire des pandémies et I’étymologie du terme

Il importe de considérer les origines de ce phénomene qui frappe, de maniere irréversible,
I’histoire entiére de I’humanité. L’étymologie du terme « pandémie » puise ses origines dans la
langue grecque ou le mot pan signifie « tout » et demos référe au « peuple » (Gozlan, 2020). Quant
a Dhistoire du terme, il faut considérer le mot dorien plaga® (peste)® qui est utilisé pour « describe
a particular, virulent contagious febrile disease caused by Yersinia pestis as a general term for any
epidemic disease (...)» (Huremovi¢, 2019, p. 8). La peste antonine qui conduit a une nouvelle
conception de la religiosité et a la diffusion de nouvelles religions comme le christianisme
(Huremovi¢, 2019, p. 10-12) ainsi qu’a la chute de I’Empire romain (Mohan et Pandey, 2021, p.
110) est considérée comme la premiere pandémie (Dasgupta et Crunkhorn, 2020, p. 2). La peste
de Justinien est une « vraie pandémie de peste » qui dure environ 225 ans, jusqu’en 750. Quant a
la peste noire, elle fait disparaitre 30-40 % de la population européenne entre 1347 et 1351 (Mohan
et Pandey, 2021, p. 111). Les pandémies de choléra de 1817 a nos jours, la peste de Chine et la
grippe russe de 1889-1890 sont celles qui bouleversent le 19e siecle (Dasgupta et Crunkhorn,
2020). La grippe espagnole qui est survenue au début du 20e siecle est la « premicre vraie
pandémie globale » durant laquelle plus de 50 millions de personnes perdent la vie (Huremovic,
2019, p. 20). La grippe asiatique de 1957-58 et la grippe de Hong Kong de 1968-1970 sont celles
qui s’étendent surtout a toute I’ Asie du Sud-Est et a I’Océanie (Dasgupta et Crunkhorn, 2020). La

derniére pandémie avant la COVID-19 est la grippe A (HIN1) de 2009 qui est vue comme une

2 « Perhaps the best-known examples of plagues ever recorded are those referred to in the religious scriptures that
serve as foundations to Abrahamic religions, starting with the Old Testament » (Huremovi¢, 2019, p. 8).

3 La peste d’Athénes, qui est la premiére peste historiquement documentée, a eu lieu entre 430 et 426 av. J.-C.
(Huremovic, 2019, p. 10).



reprise de la grippe espagnole ayant des conséquences moins bouleversantes, et qui se termine en

2010 (Huremovi¢, 2019, p. 25).
Les pandémies en Turquie

Dans la zone géographique ou la République de la Turquie se trouve actuellement, la
premiere pandémie vécue est la peste de Justinien pendant laquelle 16 000 décés sont attestés. La
peste noire frappe I’Empire Ottoman pour une trés longue durée (entre environ 1347 et 1467).
C’est au 19° siecle que les mesures de la quarantaine commencent a s’appliquer, et ¢’est en 1839
que le Ministere de la quarantaine est fond¢, juste apres la premiére pandémie de choléra qui éclate
en 1830. Le premier vaccin de cholera est administré en 1922 (Yolun, 2012, p. 67). Quant a la
grippe espagnole, elle est surtout propagée en Anatolie par les soldats actifs et constitue 1'une des
raisons essentielles qui mettent la fin a la Premiere guerre mondiale. Aprés la fondation de la
République turque en 1923, les pandémies avec lesquelles le pays se bat sont la crise sanitaire de
choléra vécue en 1970 a Istanbul (Bakar, 2017), le VIH/SIDA, la grippe A (HIN1) et finalement
la COVID-19 (Ketrez et al., 2020, p. 23).

Au tout début de la crise sanitaire actuelle, Koronaviriis Bilim Kurulu [le Conseil
scientifique du coronavirus] est fondé le 10 janvier 2020 par le Ministere de la Santé (7.C. Saglik
Bakanligr [Ministere de la santé de la République de la Turquie], 2020a). Les écoles primaires et
secondaires ferment et 1’enseignement a distance commence a partir du 16 mars pour assurer
I’1solement sociale. Les activités culturelles, sociales et sportives sont également annulées, et les
rites religieux en communauté sont interdits. Les déplacements nationaux sont soumis a
I’autorisation de la préfecture. Le couvre-feu et les quarantaines s’appliquent en parallele avec les
campagnes d’isolement comme celles nommées Evde Kal (« Reste a la maison ») et « 14 régles
contre le risque du coronavirus » ainsi que la promotion de I’application mobile Hayat Eve Sigar
(« La vie s’intégre dans la maison ») (7.C. Saglik Bakanlig: [Ministere de la santé de la République
de la Turquie], 2020b).

4 Dans cette pandémie, les pertes sont tellement élevées qu’il ne reste plus personne pour enterrer les corps (Ketrez et
al., 2020, p. 23).



La gravité de la crise sanitaire d’aujourd’hui se distingue de celles vécues dans le passé.
Cette différence est associée a la maniére dont la COVID-19 s’est déclenchée. Comme 1’affirment
Knop et Badaro, « this pandemic has a huge difference from the others due to its ability to affect
worldwide at the same time, which brings new perspectives to our future » (2020, p. 12). L’une de
ces perspectives les plus importantes est sans doute dans le monde professionnel. Le domicile
devient le nouvel espace pour effectuer les taches professionnelles en confinement. Dans cette
période ou le télétravail domine, plusieurs entreprises décident de prolonger ce type de travail

méme aprés la pandémie de COVID-19° (Frimousse et Peretti, 2021).
Qu’est-ce que c’est que le télétravail et comment a-t-il évolué?

Bien que les origines du télétravail soient attribuées au cybernéticien Wiener par plusieurs
auteurs, comme Schneider et Rosensohn (Largier, 2001, p. [203]), c’est en 1973 que le concept de
telecommuting est introduit par Jack Nilles (Hill et Fellows, 2014, p. 281). Cette idée est articulée
par I’américain a la suite de I’émergence de I’industrie de I’information au début des années 1970,
et pour réduire le déplacement domicile-travail et la consommation de 1’énergie pendant la crise
pétroliere. Une premiére définition —incompléte— du télétravail « consiste a utiliser un ordinateur
comme principal outil de communication sur son lieu de travail » (Nilles, 1983, p. 297-298).
Sostero et al. améliorent la définition de Nilles selon les réalités d’aujourd’hui. Pour eux, c’est un
travail effectué a distance par I’intermédiaire des appareils numériques comme les ordinateurs, les
tablettes ou encore les téléphones intelligents (2020). Une définition plus compléte est fournie par
Aguilera et al. pour qui il s’agit d’« un travail salarié qui aurait pu étre réalisé dans les locaux de
I’employeur mais qui est effectué régulierement hors locaux, a une échelle locale ou régionale, au
lieu du domicile ou dans un bureau distant (...) grace a la portabilité croissante des TIC

[technologies de I’information et de la communication] » (2016, p. 248-249).

Il existe une ambigiiité terminologique lorsqu’on identifie ce phénomene. Selon le rapport

de Sostero et al. rédigé pour la Commission Européenne, les termes «travail a distance »,

5 Parmi ces entreprises se trouvent des exemples comme Facebook, Twitter et Slack. Pour les détails, voir (Hartmans,
2020).



« télétravail » et « travail de chez soi » renvoient tous a la « répartition spatiale » de travail®. Le
«travail a distance » est le terme le plus « vaste » qui référe a un travail effectué dans un espace
autre que le lieu de travail’ (2020, p.11). Les travailleurs a distance sont généralement
“freelancers” ou “independent contractors” qui travaillent en dehors du bureau (Savic, 2020,
p. 102). Quant au travail « de chez soi » ou « a domicile », ces termes renvoient au type de travail
effectué « au foyer soit pour I’industrie manufacturiere, soit pour celle des services ». Il peut étre
non seulement intellectuel ou technologique mais aussi manuel (Devillers, 2003, p. 4). Finalement
le télétravail peut étre vu comme une «sous-catégorie» du travail a distance.® Ceci est
généralement associé uniquement aux employés et surtout aux « cols-blancs qualifiés » (Sostero
etal., 2020, p. 11). C’est un type de travail ou les employés travaillent partiellement ou totalement
en dehors du milieu professionnel a 1’aide des TIC (Devillers, 2003, p. 4; Savic, 2020, p. 102).
“This often means working from home or from locations close to home, such as coffee shops,
libraries, or coworking spaces” (Savic, 2020, p. 102). Dans la période pré-pandémique, c’étaient
surtout les employés « autonomes » qui travaillaient en utilisant les ordinateurs et qui étaient
embauchés dans les «activités a haute intensité de connaissance » qui pouvaient bénéficier du
télétravail® (Sostero et al., 2020, p. 11). Le télétravail est catégorisé en fonction du lieu de travail :
le télétravail a domicile qui se référe au travail a domicile avec le support d’équipements
¢électroniques, le télétravail mobile qui signifie le travail réalisé « en différents endroits temporaires
au moyen des technologies de I’information et de la communication », et le télétravail indépendant
qui est ’activité des freelancers qui travaillent principalement a domicile. (Devillers, 2003, p. 4-
5). Dans cette crise sanitaire, plusieurs employés adoptent un mode de travail hybride, « télétravail

de chez soi», qui se réfere au travail réalisé chez I’employé avec ses propres appareils

6 11 est a noter que I’étude que nous avons citée ici est en anglais. Donc les termes utilisés sont « remote working »,
« teleworking » et « working from home ». Etant donné que les significations des termes peuvent varier d’une langue
a I’autre, nous avons préféré de souligner ce détail.

7 Ces espaces ne sont pas toujours ’espace domestique, mais peuvent étre un espace public ou un espace fourni par
un tiers (Katsabian, 2020, p. 31).

8 Les types d’employés qui font du travail a distance se distinguent aussi. Il existe « remote work performed by salaried
employees, and remote work carried out by individuals that operate in the ‘gig’ economy (engaged in ‘crowdwork’ or
‘on-demand’ platform work) (...). As regards salaried employees, we may further distinguish between (...) ‘formal’
remote work (when employers allow employees not to come to the workplace and work a certain number of hours
from home) — and it is this type that has greatly increased during the pandemic — and ‘informal” remote work (when
employees continue working outside regular working hours and outside the workplace (...)) » (Manokha, 2020, p.
275).

® Avant la crise sanitaire actuelle, le télétravail prédominait dans le secteur éducatif (43 %) et celui des TIC (41 %),
ainsi que chez les gestionnaires et les professionnels du droit, du business, de I’administration et des sciences (Sostero
etal., 2020, p. 11).



¢lectroniques (Katsabian, 2020, p.7; Savic, 2020, p. 102). Il est clair que les travaux qui
nécessitent I’ interaction sociale sont altérés par la distance bien qu’il existe des moyens techniques

de communication (Sostero et al., 2020, p. 28).

Le télétravail a sans doute des effets positifs pour la société ainsi que pour les employeurs
et les employés. Tout d’abord, il sert a diminuer le trafic et la pollution aérienne; parce qu’il
contribue a réduire les émissions de CO» (Sostero et al., 2020, p. 55 ; Lederlin, 2020, p. 36). Du
coté des employeurs, c¢’est une méthode « rentable » qui soustrait le besoin d’un local et les cofits
de transport (Katsabian, 2020, p. 4). Pour ce qui est des employées, le télétravail est considéré pour
certains comme un moyen qui assure le développement des compétences organisationnelles,
I’équilibre entre la vie privée et la vie professionnelle, la possibilité d’étre en famille et de partager
les taches domestiques, et aussi I’occasion de passer plus de temps pour les loisirs qui permettraient
d’augmenter la productivité et 1’efficacité (Devillers, 2003, p. 8 ; Lederlin, 2020, p. 36; Diard,
2020, p. 110). Mais le télétravail comporte aussi des désavantages professionnels. Selon Nilles,
I’« isolement », le « manque de familiarité avec la technologie » et la perte potentielle de «la
fidélité et de I’identification de 1’employé a son entreprise » sont parmi les inconvénients du
télétravail (1983, p. 298-299). Selon Cirigliano et Niemeyer, les employés affrontent aussi le
risque « d’étre rapidement exploités » ou méme « de tomber dans 1’oubli selon le principe ‘Loin

des yeux, loin du cceur’ » (2020, p. 6).

A partir des années 1990 et par ’émergence des TIC, le concept devient plus populaire
dans le monde professionnel. Le boom d’Internet fait le plus grand pas et accélere 1’utilisation et
la propagation du télétravail (Devillers, 2003). Ces développements n’ont cependant pas obtenu
I’impact auquel on aurait pu s’attendre dans le monde du travail. Globalement, « le télétravail a
temps-plein » dans la période pré-pandémique est plutot rare'® (Galperin, 2017 cité dans Robinson
et al., 2020) et ce n’était pas une méthode répandue jusqu’au confinement durant la pandémie
(Fana et al., 2020). Selon les estimations de 1’Organisation internationale du travail (OIT),

seulement 7, 9 % des travailleurs faisaient le télétravail avant 1’apparition de la COVID-19 (ILO,

10 Par exemple, « W. J. Steinle remarque ironiquement que les chercheurs travaillant sur le sujet étaient plus nombreux
que les télétravailleurs eux-mémes ». Aussi, selon R. Delhaye, C. Lobet-Maris et B. Van Bastelaer, le télétravail est
un « vieux serpent de mer » (Largier, 2001, p. [203]).



2020, p. 2)'!. Par ailleurs, il faut prendre en considération le potentiel de « télétravaillabilité » des
emplois pour analyser la rareté du télétravail. En partant des données de 1’OIT, Garrote Sanchez
et al. constatent que globalement, seulement 23,9 % des emplois sont faisables a domicile (2020,
p. 8). Il est a noter que ce taux est moins élevé dans les pays en développement compte tenu de
I’acces limité a Internet (Garrote Sanchez et al., 2020, p. 14). Donc, il ne serait pas judicieux de
prétendre que le monde est globalement prét a passer au télétravail et qu’un cumul d’expérience
est déja acquis sur ce mode de travail. Par ailleurs, il est a noter que I'une des particularités du
télétravail pendant la crise sanitaire actuelle est qu’il est effectué en confinement. Selon nous, ce
dernier détail renvoie a un changement sans précédent. Cette opinion est partagée par de nombreux
auteurs. Pour Allen et al., “never before has society witnessed a situation in which millions of
workers have been forced to transition to remote work across the globe” (2021, p. 62). Selon Lord,
“(...) the move to remote work due to the COVID-19 pandemic has the potential to be the most
transformative labour change in a generation” (Lord, 2020, cité dans Katsabian, 2020, p. 4). Ou
encore, il est méme prétendu que le télétravail mene au « largest global experiment in
telecommuting in human history » (Papanikolaou et Schmidt, 2020 cité¢ dans Katsabian, 2020, p.
3) dans la période pandémique. Il est également affirmé que les études antérieures sur le télétravail
ne pouvaient pas identifier cette période de télétravail « forcé » en confinement, rendu obligatoire
par les gouvernements (Waizenegger et al., 2020, p. 429). Des auteurs comme Allen et al
mentionnent également des effets de ce type de travail sur la sphere professionnelle et la sphere
privée. Dans leur analyse, 1l est avancé que 1’équilibre entre ces deux spheres est précarisé par ce
nouveau type de travail global. Ces auteurs soulignent que “although working from home may
appeal to some, the diminished boundary between work and nonwork comes with challenges as

well” (Allen et al., 2021, p. 62).
Le télétravail comme menace a I’équilibre entre travail et sphére personnelle

I est incontestable que 1’équilibre entre la vie personnelle et le travail ne peut pas étre
assuré sans « séparer la sphere de travail et celle de non-travail » et que cette séparation est
essentielle pour le développement du « soi dans le non-travail » et pour avoir « une vie saine » chez

I’employ¢ (Eisenstadt, 2020, p. 176). Alors, il est clair que I’encadrement actuel du télétravail n’est

11 Selon d’autres auteurs, ce chiffre est moins élevé. Par exemple, Sostero et al. affirment qu’au sens global, ce n’est
que 5 % des employées qui télétravaillent régulierement en 2019 (2020, p. 5).
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pas satisfaisant pour assurer cette « vie saine ». Affirmé par Taskin, I’enjeu est triple parce que le
télétravail cause « la rupture avec une unité de temps, de lieu et d’action », surtout compte tenu de
I’utilisation des TIC qui questionne les frontiéres de la vie privée (Taskin, 2006, cité dans Diard,

2020, p. 110) parce que le télétravail :

includes actors and generates relationships that are both private and professional »

[ainsi que les] private and professional circumstances and elements: the worker’s

familial background, her private home with its concrete resources and capabilities,

and the worker’s skills, professional networks, and occupation (Katsabian, 2020, p.

12).

Selon le rapport de la Chaire BMO en diversité et gouvernance de 1’Université de Montréal,
le télétravail comporte des risques de « conflits familiaux, [de] durée de travail rallongée et [d’]
intensification de la charge de travail ». Aussi, le « technostress » résultant de 1’utilisation intensive

des technologies peut étre associé a I’« invasion de la vie privée par les TIC, [4] la complexité a

s’adapter a de nouvelles technologies ou [a] un manque de soutien pour les apprivoiser » (2020,

p- 11).

Les TIC n’envahissent pas seulement la vie privée physique de I’employ¢, mais aussi sa
vie privée numérique. L’employé risque de partager involontairement sa vie privée numérique
avec son employeur surtout lorsqu’il utilise « ses propres appareils technologiques ou se trouvent
aussi ses données privées». Il se peut que I’employé soit surveillé par 1I’employeur par
I’intermédiaire de logiciels téléchargés sur 1’ordinateur du premier'? (Laker et al., 2020). Méme si
la surveillance par I’employeur n’est pas toujours autorisée, ce dernier « voit » les comportements
de ’employ¢ lorsque chacun des deux est connecté sur des applications en ligne comme Skype ou
WhatsApp. La remarque de Cirigliano et Niemeyer est a noter : s’il s’agit de la protection des
données privées des employés, « les dangers en télétravail sont considérablement supérieurs par

rapport a ce qu’ils sont dans I’entreprise » (Cirigliano et Niemeyer, 2020, p. 12).

Comme le coté professionnel menace le coté privé de 1’individu, les possibilités de

socialisation, assurées dans le travail lorsque I’employ¢ y est présent physiquement, disparaissent

12 Les entreprises comme PwC utilisent des logiciels, comme celui nommé Tattleware, qui permettent a I’employeur
d’avoir un acces profond a I’ordinateur de I’employé et de surveiller en direct tout ce qu’il fait. D’autres logiciels,
comme Sneek et InterGuard, prennent les photos par la webcam de I’employé chaque minute ou une fois par cinq
secondes et les rapportent a I’employeur (Laker et al., 2020).
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dans le télétravail'3

. Il est méme mentionné que ce fait favorise «l’intrusion dans la vie
personnelle » (Diard, 2020, p. 110), et provoque la démotivation et la « perte de sens du travail »
des salariés pour qui la « construction de 1’identité que représente le travail » est primordiale
(Pennequin, 2020). Des idées similaires sont également exprimées par Mustajab et al., selon qui
les capacités a étre multitiche et a écarter les sources de perturbation sont essentielles pour

effectuer le télétravail (2020).

Les études menées pendant la pandémie démontrent que plus de la moitié des employés
qui télétravaillent sont « mécontents de leur équilibre actuel travail-vie personnelle et souffrent des
symptomes physiques ou psychologiques plus que normalement ainsi que des attentes plus élevées
de leurs employeurs » (Tronco Hernandez, 2020, p. €¢669-e670). Une enquéte a grande échelle
menée en France démontre que les personnes qui télétravaillent pendant la pandémie éprouvent le

sentiment de fatigue et de travailler davantage que d’ordinaire (Pennequin, 2020).
Le télétravail et la pandémie en Turquie

Le premier cas de COVID-19 est signalé le 11 mars 2020 en Turquie (7.C. Saglik Bakanligt
[Ministére de la Santé de la République de la Turquie], 2020b). A partir de cette date, les
entreprises commencent a prendre des mesures pour assurer une ambiance de travail saine et
sécuritaire et a passer au télétravail afin de limiter la propagation du virus. L’exécution du
télétravail entre en vigueur le 22 mars et est maintenue jusqu’au 1 juin sous le nom de « travail

flexible » (Resmi Gazete [Gazette Officielle], 2020a).

En Turquie, le télétravail est soumis au code du travail. En 2016, a la suite d’une
modification de I’article 14 de la loi sur le travail no. 4857, ce mode de travail est introduit au
systeme judiciaire turc. Selon I’ajout intitulé « Travail sur appel et travail a distance » a cet article,

le télétravail'4

est défini comme « relation d’affaires établie par écrit sur la base du principe que le
salarié¢ accomplit son travail a domicile ou en dehors du lieu de travail avec des outils de

communication technologiques dans le cadre de 1’organisation du travail créée par I’employeur »

13 Selon Pennequin, ’envie de revenir dans les locaux de travail et de rencontrer les collégues est & un degré
incontestable chez les salariés ; car les plateformes de visioconférence ne peuvent pas remplacer les rencontres
présentielles (2020).

4 En turc, le « télétravail » et le « travail a distance » ne sont pas distingués de 1’un a autre. Alors, nous avons
privilégié d’utiliser le terme « télétravail ».



(2016). Bien que le concept trouve sa place dans le droit turc, ¢’est un mode de travail nouveau et
il est trés peu appliqué dans le monde de travail prépandémique ainsi qu’il existe peu d’études
scientifiques sur le sujet (Erdogan Demir, 2016, p. 43-44; Kicir, 2019, p. 179). Donc, il est
difficile de savoir si les provisions de la loi sont de facto appliquées (Erbug, 2019, p. 58). Aussi,
le traitement du télétravail reste marqué par des ambiguités conceptuelles et terminologiques. Les
études qui traitent le développement historique du sujet le consideérent dans le méme cadre avec le
travail flexible (Ozer Turan, 2019, p. 65-67). De plus, les données concernant le télétravail sont
assez rares. Selon le constat pertinent d’Ozer Turan, « il n’existe aucune statistique en ce qui
concerne le télétravail ». Mais d’aprés les données de I’Institut de statistique de la Turquie sur les
employés enregistrés et ceux qui travaillent a domicile, I’auteur affirme calculer le taux des
télétravailleurs en Turquie. Ce taux était de 8,05 % en 2008 et de 8,48 % en 2013 (Ozer
Turan 2019, p. 68). Selon nous, les raisons essentielles de ce « désintérét » dans le monde des
affaires doivent étre surtout cherchées dans 1’insuffisance et 1’inadaptation de I’infrastructure
technologique pour exécuter le télétravail. D’apres les données de 1’Institut statistique de Turquie
(TUIK), seulement 49,1 % des domiciles ont la connexion a haut débit (ADSL, cable, fibre), tandis
que 86,9 % ont celle a haut débit mobile en 2019. Le taux des domiciles équipés un ordinateur de
bureau est de 17,6 %, par rapport au taux des domiciles ou il existe un ordinateur portable (37,9 %)
et un téléphone portable (98,7 %) (TUIK [Institut statistique de Turquie], 2019). Il existe aussi une
fracture numérique selon les régions : a 1’ouest du pays, le taux de I’utilisation d’Internet est

t1°. A I’heure actuelle, par la suite des politiques et des

significativement €leveé par rapport a I’es
mesures prises dans le « nouveau normal », 94,6 % des employés des siéges sociaux des entreprises
sont passés au télétravail (PERYON - Mercer Tiirkiye, 2020). Mais au moment ot cette étude est

réalisée, il n’existe aucun résultat en ce qui concerne les institutions publiques.

Pour mieux analyser notre sujet d’étude, il importe de voir la «télétravaillabilité »

116

(teleworkability) des emplois en Turquie. Dans leur analyse détaillée, Aytun et Ozgiizel'® affirment

15 A Istanbul, qui est la ville la plus développée du pays, le taux d’utilisation d’Internet est de 86,6 % tandis qu’en
Anatolie du Sud-est ceci est de 58,4 % (Doganisik, 2020).
16 Nous tenons a remercier les auteurs qui ont partagé avec nous les données détaillées de cette étude.
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que 24 %'7 des emplois sont dans cette catégorie'®!®, donc, la structure industrielle actuelle de la
Turquie ne semble pas convenir pour le télétravail de la majorité des salariés. Toujours selon les

auteurs, le taux de « télétravaillabilité » des secteurs est comme suit (2020) :

Tableau 1 - Répartition des secteurs selon la télétravaillabilité en Turquie

Secteur Pourcentage (%)
Education 60,5 %
Professions scientifiques et techniques 57,9 %
Information et communication 57,8 %
Professions de finance et d’assurance 44,2 %
Professions culturelles, de loisir et de sports 36,2 %
Logistique et transport 342 %
Santé humaine et service sociaux 30,9 %
Commerce 30,1 %
Professions en immobilier 29,7 %
Production et distribution de 1’¢électricité, du gaz et de climatisation 22.8 %
Activités de services administratifs et de support 20,1 %
Activités de services d’hébergement et de restauration 20 %
Autres activités de services 19,3 %
Construction 13 %
Agriculture, foresterie et pécherie 4,3 %

Cette ¢étude nous dévoile que les secteurs les plus « télétravaillables » sont les secteurs de
I’éducation, scientifique et technique ainsi que ceux de I’information et de la communication.
Parmi ces secteurs, le dernier est certes le plus intéressant pour notre étude. Tous les composants
du secteur sont-ils adaptables au télétravail ? A ce stade, nous devons mettre en évidence 1’axe

principal de notre étude. Dans celle-ci, nous allons observer les conséquences de la distanciation

17 Ce taux est de 34 % par exemple pour les Etats-Unis (Aytun et Ozgiizel, 2020).

18 Pour calculer ce taux, les auteurs ont bénéficié de I’étude de Jonathan Dingel et de Brent Neiman réalisée pour
I’économie américaine. Ces derniers ont utilisé les réponses données aux questions qui concernent « le contenu du
travail » et « les activités de travail généralisées) dans I’enquéte d’O*NET, ont codé ces données et ont développé une
catégorisation. Quant & Aytun et Ozgiizel, ils ont adapté cette catégorisation a celle qui se trouve dans les données de
’enquéte nommée “Force de travail du ménage” réalisée par TUIK (Aytun et Ozgiizel, 2020).

19 Selon ’OCDE, ce taux est de 21 % en Turquie (OECD, 2020).
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sociale, c’est-a-dire les effets du télétravail en période de confinement sur les bibliothécaires et les
services de référence qui nécessitent une proximité entre le bibliothécaire et 1’usager, dans les
bibliothéques universitaires en Turquie. Nous allons surtout examiner les conséquences de ce type
de travail du point de vue de 1’estompement des fronti¢res entre la sphére professionnelle et la
sphere privée, sur les bibliothécaires de référence. Dans le « nouveau normal », la sphére privée
est un espace hybride qui comprend chacune de ces deux sphéres. Pour mieux comprendre les
cadres de notre étude, il faut préciser les contours des services de référence des bibliothéques
universitaires qui nécessitent une proximité et une accessibilité physiques entre les bibliothécaires

et les usagers.
Les universités et les bibliothéques universitaires en Turquie

En Turquie, il existe 207 universités parmi lesquelles 129 sont des universités publiques,
74 sont des universités de fondation et quatre sont des hautes écoles de fondation (YOK [Conseil
de I’enseignement supérieur]|, 2021b). Dans les universités publiques, I’enseignement est gratuit
et les étudiants ne doivent pas payer des frais d’études. Pour ce qui est des universités de fondation,
I’enseignement est payé. Mais il y a des bourses qui dépendent du score que 1’étudiant obtient a
I’examen d’entrée a ['université, ou des notes obtenues apres €tre entré a I’université (Golpek et

Kavak, 2020).

En Turquie, la présence d’une bibliotheque sur le campus est obligatoire pour la fondation
d’une université (YOK [Conseil de I’enseignement supérieur], s. d.). Selon les chiffres déclarés par
I’Institut des Statistiques de la Turquie en 2020, il existe 606 bibliotheques universitaires dans le
pays (TUIK [Institut des Statistiques de la Turquie], 2020). Comme les universités peuvent avoir
plus qu’une bibliotheque, ce chiffre dépasse le nombre des universités. Dans les universités
publiques, les départements, les instituts ou les facultés ont généralement leur propre bibliotheque.
Les services bibliothéconomiques s’effectuent par les directions de bibliothéque. Dans ce type de
bibliothéques, il se trouve trois types d’employés : les fonctionnaires, les spécialistes et les
contractuels. Pour ce qui est des universités de fondation, il existe des bibliothéques qui font partie
des unités administratives diverses, et aussi des bibliothéques qui sont autonomes et liées

directement au rectorat. Généralement, c’est la bibliothéque centrale qui est le seul type de
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bibliothéque dans ces universités, et les services sont gérés de maniere centralisée (Odabas et Polat,

2011, p. 322-323).

La structure des bibliothéques est basée sur deux types de services principaux : les services
techniques comprennent ceux de catalogage, de controle d’enregistrement des biens mobiliers, des
périodiques ainsi que d’acquisition qui se référe a acquérir des collections par achat ou par
donation et a développer les ressources. Quant aux services aux lecteurs, ils incluent ceux de préts
et de référence dans lesquels les questions par rapport a 1’accés a I’information des usagers sont

résolues (Karadeniz, 2019, p. 24-25).
Les services de référence

Les services de référence sont les services emblématiques des bibliothéques, surtout celles
des universitaires. Selon le bibliothécaire pionner Shiyali Ramamrita Ranganathan, c’est « le vrai
travail du bibliothécaire » parce que c’est par I’intermédiaire de ces services que les bibliotheques
transmettent leurs ressources et leurs compétences aux usagers (Accart, 2008, cité dans Ayouaz,
2018, p. 351-352). Cette fonction des bibliothéques correspond a une certaine médiation entre les
bibliothécaires et les usagers. Le concept se définit comme « une fonction organisée de réponses
personnalisées a une demande explicite d’information documentaire ou de documentation » ayant
pour but «1’aide et I’orientation de 1’utilisateur dans sa recherche de I’information pertinente ».

(Accart, 2008, cité dans Desrichard, 2009).

Les services de référence se distinguent par les qualités d’«accueil », d’« écoute », de
« compréhension » de I'usager (Desrichard, 2009), d’acces a I’information, d’aide a la recherche

manuelle ou informatisée et de formation des usagers (Carriere, 1986, p. 352).

Le terme « référence » est né aux Etats-Unis dans les années 1880. Quant aux services de
référence virtuelle, ils ne sont pas le produit de la crise sanitaire actuelle. Les bibliothécaires ont
déja acquis une expérience riche en ce qui concerne ce type de service. Dans les années 1990 -
2000 s’ouvre une nouvelle ére surtout par la suite a 1’accélération d’Internet, du développement
des TIC et de I’émergence des moteurs de recherche (Soret, 2007, p. 20-21). Ce défi mene les
bibliotheques a offrir les services de référence virtuels qui sont en ligne ou a distance. Il s’agit sans

doute d’un nouveau paradigme dans le monde bibliothéconomique ou de nouvelles ressources
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numériques comme les bases de données, les archives ouvertes, les /ibguides, et les nouveaux
outils comme les services de découverte, les systémes de clavardage ou encore les réseaux sociaux

sont introduits pour répondre aux demandes des utilisateurs.

Les usagers sont naturellement au cceur de cible des bibliotheques. Les services de
référence virtuels sont analogues avec la philosophie de la bibliothéconomie parce que cette
derniére privilégie a apprendre a I'usager a étre autonome et indépendant. « Mettre en place un
service de référence virtuel dans une bibliothéque, ¢’est adopter une nouvelle démarche permettant
plus de libertés et de services a ’'usager (...) » (Ayouaz, 2018, p. 352) par I’intermédiaire des TIC

et des modes d’accés en ligne.

La Reference and User Services Association (RUSA) définit ce type de service comme
«un service propos¢ par voie électronique, ou les clients utilisent des ordinateurs ou autres
technologies pour communiquer sans étre physiquement présents ». (Alepin et Menard, 2013,
p. 24-25). Les TIC et les fonctionnalités d’Internet constituent la base de ces services. Pour
identifier ce type de service, il existe une richesse terminologique en francais, bien que pas autant
qu’en anglais®® : les termes utilisés sont « renseignements a distance », « services a distances » et
«service de référence virtuel » (Nguyen, 2006, p. 13). Etant donné que les bibliothéques
universitaires sont inaccessibles dans le contexte actuel, ce type de services de référence prend de

I’ampleur.
Les services de référence en Turquie

Il est difficile de retracer le parcours du terme « référence » ou le début des services de
référence dans le monde bibliothéconomique en Turquie étant donné qu’il y existe trés peu
d’études. Cependant, 1’article 35 de la loi sur les universités qui est entré en vigueur le 7 juillet
1973 peut nous donner une certaine idée sur le commencement de la spécialisation dans les
bibliotheques universitaires. Selon cet article, les bibliothécaires « spécialistes » sont identifiés
pour la premiére fois (Celik, 1999, p. 306). Comme dans la littérature scientifique en frangais et

en anglais, il existe aussi une diversit¢é terminologique pour ces services: «referans

20 Les termes utilisés en anglais sont comme suit : « electronic reference, reference, online reference digital reference,
live reference, AskA, live Reference (impliquant la chat ou vidéoconférence) » (Lointier, 2004 cité¢ dans Nguyen,
2006, p. 13).
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hizmetleri [services de référence]», « danisma hizmetleri [services de conseil]» et « bilgi
hizmetleri [services d’information]». En Turquie, les services de référence comprennent
généralement les orientations, les formations aux usagers, les services d’information a base Web
comme « ask a librarian », le développement des contenus y compris les documents, les images et
les vidéos pour I’acces a I’information des usagers ainsi que les annonces sur les réseaux sociaux

(Karadeniz, 2019, p. 24-25).

Quant aux services de référence virtuel, ils ne sont pas nouveaux non plus en Turquie. Mais
ils sont plutdt offerts dans les bibliothéques ou les bibliothécaires suivent les développements
technologiques et sont capables d’utiliser les ressources et les outils numériques (Kavak, 2018,
p. 4 et 73). Selon une étude menée en 2015, 71,3 % des bibliothécaires universitaires a Istanbul
sont en faveur de la transmission des services de référence physiques a I’environnement virtuel
(Karagozoglu Ashiyliksek, 2015, p. 118). Une tendance similaire pour les services de référence,
mais qui concerne cette fois les applications Web 2.0, est constatée dans une étude effectuée en
2013. Les bibliothécaires universitaires sont en accord avec le fait que les applications Web 2.0
sont primordiales pour augmenter la qualité¢ des services de référence virtuels malgré un taux
relativement bas de 25,4 % des bibliothéques qui utilisent ces applications (Tavluoglu, 2013, p. 89
et 94).

Quelques concepts a identifier

Nous pensons qu’il serait judicieux de clarifier certains concepts utilisés dans cette étude.
Dans ce cadre, nous allons aborder les concepts de «nouveau normal» et de « fracture

numérique ».
Le « nouveau normal »

Le concept de « nouveau normal » est d’abord né dans le domaine de 1’économie. Il est
utilisé pour critiquer la pensée des économistes selon laquelle les économies reviendraient a la
«normal after the recession » (El-Erian, 2010 cité dans Cahapay, 2020). Celui-ci est ensuite utilisé
dans d’autres contextes pour dire que « something which was previously not typical has become
typical » (Cahapay, 2020). Dans le contexte sanitaire actuel, le « nouveau normal » est lancé par

les Nations Unies comme étant une feuille de route, dans un article intitulé 4 New Normal : UN
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lays out a roadmap to lift economies and save jobs after COVID-19 (UN, 2020 cité dans Suprapto
et al., 2021, p. 420) sur son site Web le 27 avril, 2020. Dans cet article, il est affirmé que « the
'normal conditions' will never return, so the governments must act to create a new economy and
more jobs ». Toujours dans cet article, le « nouveau normal » est considéré comme « a world

framework and promoted a new, better life » (Suprapto et al., 2021, p. 420).

Dans leur étude ou ils observent les effets de la pandémie sur le télétravail, Davis et al.
remarquent que « the ‘new normal’ has changed our business casual attire to home casual, our in-
person meetings into Web conferences, and our in-person school rooms into online assignments
(...) » (2020, p. 4). Dans ce nouveau contexte, la numérisation faconne les maniéres de travailler
(Pacheco, 2021, p. 5), et les employeurs passent plus de temps devant leurs ordinateurs (Davis et
al., 2020, p. 4). Putsanra considére ce concept comme un changement comportemental en santé :
« The new normal is the behavior change for keeping normal activities and the application of health
protocols to prevent virus transmission ». Ce sont de nouvelles habitudes saines qui comprennent
des pratiques comme le lavage des mains, le port du masque et la distanciation sociale (Putsanra,
2020 cité dans Winata et al., 2021, p. 78). Le concept est abordé dans la littérature scientifique en
bibliothéconomie aussi. Par exemple, selon Lankes, le « nouveau normal » se référe plutot aux
changements dans les réglements en ce qui concerne la sécurité des bibliothécaires et des usagers.
Le centre d’attention de ce nouveau processus doit étre mis sur les besoins des usagers ainsi que
sur les ressources numériques et les modes d’apprentissages. Lankes souligne le potentiel de ce
contexte aussi : Celui-ci doit « minister to those seeking information » et « support better decision-
making in the wake of this pandemic and in preparation for the next crisis (Lankes, 2020 cité dans
Winata et al, 2021). Winata et al. identifient les services nécessaires que les bibliothéques doivent
offrir aux usagers comme les suivants : réaménager les espaces de travail selon les protocoles de
santé ; assurer I’hygiéne et les produits désinfectants ; organiser le service de portage de livres A
domicile ; augmenter les ressources numériques ; accéder aux usagers par 1’intermédiaire des
réseaux sociaux ; communiquer directement avec ces derniers en utilisant le clavardage et

organiser des webinaires (2021).
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Fracture numérique

Il est difficile de donner une définition générale du concept de fracture numérique. Mais il
ne serait pas faux de dire que ce dernier référe a « de nombreuses facettes de la numérisation de
I’économie et a la diffusion des technologies de 1’information et des communications (TIC) »

(Ben Youssef, 2004, p. 181).

La fracture numérique signifie le fossé entre les usagers qui utilisent les outils des TIC pour
leurs taches personnelles ou professionnelles et les personnes qui ne sont pas en mesure de les
utiliser, en raison d’«acces aux équipements et de sensibilisation ou de formation pour les
maitriser convenablement » (Fulssack et al, 2005 cité¢ dans Thiam et Ndiaye, 2020, p. 326). Selon
Ben Youssef, 'une des dimensions de la fracture numérique concerne « les inégalités économiques
et sociales liées a I’acceés aux équipements et aux infrastructures » ainsi qu’a 1’Internet (2004,
p. 184). Dans ce cadre, la fracture numérique peut dépendre d’un pays ainsi que d’une région a
I’autre (Thiam et Ndiaye, 2020, p. 326). Face au niveau d’usage des TIC dans les zones urbaines,
les zones rurales peuvent étre moins avantageuses en ce qui concerne 1’accés aux facilités
technologiques. Autrement dit, la location géographique peut causer des inégalités pour ce qui est
de I’acces et de 1’'usage des TIC (Gerpott et Ahmadi, 2015, cité¢ dans Thiam et Ndiaye, 2020,
p. 326). Aussi, ces inégalités sont généralement associées a I’infrastructure insuffisante dans les
zones rurales par rapport aux villes (Chen et Liu, 2013, cité dans Thiam et Ndiaye, 2020, p. 326).
En Turquie, c’est la partie nord-est du pays qui est particulierement touchée par la fracture

numérique (Ozsoy et al., 2020 ; Ozsoy et Muschert, 2020).
Objectifs de I’étude

Tant dans le reste du monde qu’en Turquie, peu d’études existent sur les effets de la crise
sanitaire actuelle sur bibliothéques. Les conséquences apparues, causées par 1’absence d’acces
physique aux bibliothéques dans la période de confinement, demeurent inconnues (Anderson et
al., 2021, p. 3). Aussi, dans ce contexte, les effets directs et indirects du télétravail sur la sphére
professionnelle et la spheére privée des employés sont actuellement inexplorés (Palumbo, 2020,
p. 772). Nous pensons que notre étude pourrait combler I’écart qui se trouve dans cette dimension

du sujet.

17



Par ailleurs, I'utilit¢ des bibliothéques a été remise en question suite a I’émergence
d’Internet et des moteurs de recherche qui y sont associés. Ainsi, il est opportun que les stratégies
de services de référence virtuelle développées pour le confinement puissent étre des occasions de

les adapter a I’ére numérique et de mieux accéder a la génération Google.

Si I’on considére le contexte en Turquie, « il n’existe aucun standard ou politique en ce qui
concerne la bibliothéconomie numérique » comme affirmé en 2014 par Biilent Yilmaz, professeur
au département pionnier de gestion de documents et d’information a I’Université Hacettepe (2014,
p. 74). Dans ce cadre, il est clair que les nouvelles stratégies introduites dans ce contexte mettront

obligatoirement en vigueur ces standards et ces politiques.

Aussi, comme mentionné, de nombreuses institutions permettront le télétravail méme apres
la fin de la COVID-19. Alors, le fait que les bibliothéques universitaires en Turquie doivent mettre

a jour ses services est une réalité inévitable.
Questions de recherche

Notre recherche a pour but de déterminer les relations entre les services et les
bibliothécaires de référence des bibliothéques universitaires et le télétravail en Turquie. Comme

notre recherche est de type exploratoire, il n’y a pas d’hypothése a valider.
Cette recherche a pour objectifs de répondre aux questions suivantes :

1. Dans quelles mesures le télétravail est-il faisable pour les bibliothécaires de référence

dans les bibliothéques universitaires en Turquie ?

2. Dans quelles mesures la sphere professionnelle chevauche-t-elle la sphére privée
(physique et numérique) et familiale des bibliothécaires de référence des bibliothéques

universitaires dans le contexte de télétravail ?

3. Comment les services de référence des bibliotheéques universitaires ont évolué lors de la

pandémie en Turquie ? Quels sont les nouveaux services de services de référence ?

4. Quelles sont les différences concernant la réalisation du télétravail par rapport aux

facteurs comme le genre et la fracture sociale ?
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Nous présenterons tout d’abord la revue de la littérature sur lequel repose notre analyse.
Ainsi, nous offrirons 1’historique du sujet et les définitions des concepts théoriques utilisés qui
nous permettront de mieux encadrer notre étude. Ensuite, nous présenterons le milieu étudié,
I’échantillon et la méthode utilisée pour collecter les données qui permettront de répondre a nos
questions de recherche. Dans la troisiéme partie de notre étude, nous mettrons en évidence les
résultats de notre recherche selon nos interrogations. La quatriéme partie est consacrée a I’analyse
et a ’interprétation des résultats obtenus par le processus de collecte de données. La partie
conclusion de notre étude fournira des réponses a nos questions de recherche, identifiera les limites
de notre étude ainsi que des pistes de recherches futures non seulement dans le domaine de la

bibliothéconomie, mais aussi dans d’autres domaines qui concernent ce nouveau mode de travail.
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1. Revue de la littérature

Dans notre revue de la littérature, nous allons aborder briévement les rapports entre le
télétravail et la sphére privée en général et aussi en Turquie. Pour ce faire, nous allons considérer
les perspectives comme le genre et les facteurs socio-économiques. Ensuite, nous allons explorer
les services de référence dans la période de la pandémie dans le pays. Pour effectuer notre
recherche de revue de la littérature, nous avons consulté les bases de données comme Taylor &
Francis, Sage, Elsevier, Cairn, Erudit et le moteur de recherche Google Scholar et celui de
I’Université de Montréal, Sofia. En ce qui concerne la littérature scientifique en turc, nous avons
également consult¢ Google Scholar, mais aussi les réseaux sociaux scientifiques comme
Academia et Researchgate, les revues en bibliothéconomie comme Monde de [’information [ Bilgi
Diinyast] et Bibliothéconomie turque [Tiirk Kiitiiphaneciligi] ainsi que la base de données de

théses et de mémoires du Conseil de I’enseignement supérieur [ YOK Tez Merkezi].
1.1. Les effets du télétravail sur la sphére privée
1.1.1. Considérations générales

Il existe une littérature scientifique riche réalisée pendant la période prépandémique qui
analyse les effets du télétravail sur la spheére privée. Toutefois, dans le cadre de notre travail, nous
allons privilégier les études réalisées pendant la pandémie, compte tenu du caractere unique de la
période et des conséquences du télétravail « forcé » en confinement, qui rendent impossible, pour
beaucoup de domaines, le travail hors domicile?!. Le télétravail est considéré comme un type de
travail hybride qui est exercé dans la sphere professionnelle et la sphere privée. Dans le contexte
actuel, bien qu’il soit généralement présenté comme une alternative avantageuse qui permet
d’éviter les problemes de santé en raison de la COVID-19 (Lambert et al., 2020, p. 2 ; Durieux,
2020 p. 1 ; Bonacini et al., 2020, p. [303]) et d’assurer la flexibilité¢ aux employés (Cirigliano et
Niemeyer, 2020, p.9; Baujard, 2020, p. 19; Lederlin, 2020), cette forme de travail risque

2l L’argument de Rudnicka et al. semble justifier notre réflexion. Les auteurs font 1’accent sur le caractére
extraordinaire de la période actuelle. Pour eux, « [i]t should be noted that pre-COVID-19 arguments do not consider
a world where no-none is in the office and everyone is WfH » (2020).
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d’estomper les frontiéres entre la sphére professionnelle et la sphére privée des employés??. Cette
ambivalence peut affecter surtout la vie privée [privacy]*’ de ces derniers, et a des rapports avec

les facteurs comme le genre et la situation socio-économique (Katsabian, 2020).
1.1.1.1. La sphere privée

Selon Diard, le fait d’étre connecté en permanence en contexte de télétravail conduit a une
« situation de connexion subie ». L’utilisation de la technologie et celle d’Internet altérent les
frontieres entre la vie professionnelle et la vie privée (2020, p. 108). Cet effacement, qui affecte
négativement la sphere privée, doit étre analysé selon deux axes : le premier axe concerne la spheére
privée physique de ’employé. Le lieu de la sphéere privée, c’est-a-dire le domicile, devient un
espace public a multiples usages (Durieux, 2020, p. 4). Dans ce sens, la sphere privée et la sphere
professionnelle coexistent et méme coincident dans un méme espace singularisé. De plus,
I’accessibilité permanente de 1’employé assurée par la flexibilité d’espace crée des déséquilibres
dans la satisfaction des besoins essentiels comme les phases de détente et de repos physique et
mental, et provoque aussi un sentiment de contrdle total de ’employeur sur la vie hors travail de

I’employé¢ (Cirigliano et Niemeyer, 2020, p. 9).

Le probléme n’est pas seulement au niveau spatial, mais aussi temporel. Malgré quelques
cas exceptionnels, Manokha avance que le télétravail ne conduit pas seulement a estomper les
frontiéres entre le privé et le professionnel, mais il contribue a la perte du premier en faveur du
deuxiéme : « telework seems to contribute to the further development of the 24/7 work pattern
with its irregular scheduling and with employees expected to be available and reachable outside
working hours, to continue working in the evening and on weekends » (2020, p. 275). En d’autres
termes, le télétravail pourrait étre « excessive » parce que non seulement il concerne les heures de

travail de I’employé, mais aussi qu’il peut occuper le temps hors travail du dernier (Vatcha, 2020,

22 11 existe d’autres perspectives sur les effets du télétravail sur les frontiéres entre privé et professionnel, mais qui
sont en dehors du cadre de cette étude. Par exemple, on trouve un article portant sur la dimension « gestion des
fronti¢res [boundary management] » ou les auteurs proposent que les frontiéres soient identifiées selon les préférences
d’« intégration » et de « segmentation » des employés par rapport au travail (Allen et al., 2020).

2 Nous aimerions souligner que « la vie privée » ne correspond pas a « la sphére privée » dans le cadre de notre
analyse. La définition proposée par Poulsen nous parait valable : la vie privée est « part de ’activité humaine, de
I’existence d’une personne ou d’une collectivité envisagée du point de vue de I’activité exercée, des occupations »
« qui est d’ordre strictement personnel ; qui ne concerne pas les autres ». Quant & la sphére privée, elle « suppose une
délimitation » et une « image d’un espace » tandis que la vie privée peut étre imaginée sans lien avec 1’espace.
(Poulsen, 2019).
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p. 5) et d’impliquer ainsi des horaires de travail 24/7 pour I’employeur. Pour éclairer la question,
Rudnicka et al. proposent que la flexibilité offerte par la technologie risque d’assurer le controle
de I’employé sur son temps, mais aussi de demander une « disponibilité constante » de ceux qui
travaillent (2020). Selon les auteurs, il faut introduire de nouveaux moyens qui permettraient de
séparer le travail et la sphére privée, ainsi que de nouvelles approches de communication pour

remédier au probléme (Mazmanian, 2019, p. 3 cité¢ dans Rudnicka et al., 2020).

Le deuxi¢me axe de la question concerne les données personnelles de 1’employ¢ et le
controle du dernier en ce qui concerne ’acces ces données. Le télétravail pourrait introduire au
sein du domicile les méthodes de surveillance du lieu de travail®* qui pourrait affecter 1’usage
autonome du Web (Clark, 2016, p. 20) de I’employeur et normaliser ainsi le monitorage, en dehors
du lieu de travail, effectué par I’employeur? (Manokha, 2020, p. 276 ; Hodder, 2020, p. 267 ;
Vatcha, 2020, p. 4) par I’intermédiaire des appareils mobiles et d’autres technologies ° comme les
données de localisation, les ouvertures et les fermetures des sessions, les réseaux sociaux, les
technologies de clavardage (Vatcha, 2020, p. 5) les courriels, la navigation Web et les « badges
actifs » qui sont surtout utilisés pour localiser et suivre les employés, et aussi pour contrdler sa
présence et sa performance (Blumenfeld et al., 2020). Ces outils collectent également une vaste
quantité de données confidentielles biométriques et de localisation?’ (Newlands et al., 2020)
surtout lorsque le dispositif technologique personnel de I’employé est utilisé pendant le télétravail
(Katsabian, 2020, p. 21). Ceci présente un danger pour la vie privée informationnelle de I’employ¢
en fonction de ses « cyber-habitudes » (Ahuja et al., 2020, p. 1352). Selon Vatcha, les employés,
quant a eux, ne savent pas généralement quelles sont les données collectées, comment elles seront
utilisées et d’autres détails sur les raisons d’utilisation et les conditions du stockage de ces

dernieres (Vatcha, 2020, p. 6).

24 Katsabian considére que ces méthodes sont semblables a celles utilisées dans le milieu de travail, mais ont des
conséquences plus offensives parce qu’elles se déroulent dans la sphére privée de I’employée (2020, p. 5-6).

25 Cette surveillance est justifiée par les employeurs par les raisons comme la protection des intéréts et des informations
relatives a I’entreprise ainsi que le désir d’éviter le « vol de temps » des employées (Vatcha, 2020, p. 5).

26 Selon Pennequin, les employeurs s’adressent parfois aux méthodes extrémes : pour elle, la surveillance numérique
peut méme se faire sous forme de « flicage » par I’intermédiaire de 1’ajout de trackers dans les logiciels fournis (2020).
27 Newlands et al. tracent des paralléles entre les applications de tragage et le télétravail concernant la protection des
données personnelles. Pour eux, il faut préciser « des principes généraux pour la protection de données » personnelles
comme le « principe de proportionnalité », le « principe de limitation » et le « principe de transparence » (2020, p. 2).
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La surveillance numérique ne concerne pas seulement 1’acceés aux données privées des
employés, mais elle peut avoir aussi des effets psychologiques : le e-controle peut mener a la
disparition de la confiance des employés par rapport aux employeurs parce qu’ils ne peuvent plus

avoir le controle sur leurs informations personnelles (Vatcha, 2020, p. 5).
1.1.1.2. Le genre

Bien que le mode¢le de flexibilité avance que le télétravail ait des effets positifs pour assurer
un équilibre entre la sphere professionnelle et la sphére familiale des femmes (Sullivan et Lewis,
2001, p. 125) grace a la technologie (Alon et al., 2020), de nombreux auteurs s’entendent plutot
pour dire que le télétravail et donc le floutage des frontieres entre la sphere professionnelle et la
sphere privée a des conséquences qui pourraient accentuer les rdles traditionnels de genre et la
position inégale de la femme dans la famille. Les recherches nous démontrent que le télétravail
donne lieu a « I’amplification des stéréotypes » (Rudnicka, et al., 2020), a I’intensification du
déséquilibre dans les rapports de genre (Hjalmsdottir et Bjarnadottir, 2021 ; Lyttelton et al., 2020,
p. 6; Feng et Savani, 2020) et a la multiplication des taches des femmes dans la famille (Six, et
al., 2020, p. 7). Hipp et Bunning remarquent que les femmes avec enfants qui télétravaillent sont
plus chargées des travaux non payés?® effectués au domicile comme le ménage et le soin des

enfants %3¢

par rapport aux hommes, et qu’elles ont un niveau de satisfaction moins élevé que ces
derniers concernant le télétravail et la vie familiale pendant le confinement. Le partage des taches
domestiques qui était relativement plus équilibré au début de la période pandémique est diminué
au fil du temps (2021, p. 3); en conséquence, les femmes peuvent méme devenir les seules a

assumer les taches dans le ménage?! (Zamarro et Perez Arce, 2020, p. 2). Selon une étude similaire

28 En un sens, le travail non payé est comme un second quart (travail familial) qui est défini comme « le travail familial
qui s’ajoute apres une journée de travail professionnel » (Bachmann et al., 2004) par la sociologue Arlie Hochschild
(Power, 2020, p. [67]).

2 11 est & noter que selon I’Organisation internationale du travail, les femmes consacrent 3,2 fois plus d heures qu’aux
hommes pour les taches domestiques (Organisation internationale du travail, 2020 cité dans Katsabian, 2020, p. 35).
30 Les nouvelles tiches domestiques apparues dans la période pandémique sont laissées aux femmes. Ce fait est
cohérent avec gender role theory (théorie du role de genre) selon laquelle le role familial est reconnu aux femmes.
Les taches domestiques sont abandonnées aux femmes qui sont identifiées selon ces roles (Gutek et al., 1991 cité dans
Feng et Savani, 2020, p. 721).

3144 % des femmes sont les seules a faire les tAches domestiques par rapport a 14 % des hommes (Zamarro et Perez
Arce, 2020, p. 2).
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conduite en Italie, il est constaté que toutes les femmes observées consacrent plus de temps au

ménage et au soin des enfants qu’avant la crise*? (Del Boca et al., 2020, p. [1001]).

L’écart de genre est plus vaste entre les hommes et les femmes dans les journées de
télétravail, non seulement parce que le soin des enfants est vu comme une tache féminine, mais
celui-ci est dévolu aux méres méme dans les heures de travail. Il en résulte que 1’efficacité et la
qualité¢ du travail effectuées par les femmes sont affaiblies ainsi et que les tdches domestiques
qu’on attend d’elles sont amplifiées. Selon Lyttelton et al., les femmes ne peuvent pas profiter de
la flexibilité du télétravail tant que les hommes qui pourraient mieux investir leur temps pour leur
carriere ou pour des activités de loisirs (Lyttelton et al., 2020, p. 6-7). Donc cet écart ne concerne

pas seulement le travail, mais aussi le temps de loisirs (Lyttelton et al., 2020, p. 24).

I1 est a noter que les tiches domestiques attribuées aux femmes ne sont pas seulement le
soin des enfants et le ménage. Celles-ci comprennent également la gestion émotionnelle envers les
enfants et les autres membres de la famille’ bien que les conséquences négatives psychologiques
du confinement et du télétravail soient plus élevées chez les femmes>* (Lyttelton et al., 2020, p. 2)
Malgré quelques projections optimistes®, il est prévu que les femmes vont continuer a étre

surchargées dans la vie familiale pendant la pandémie (Zamarro et Perez Arce, 2020, p. 2). Alors

il est évident que les femmes tirent moins de bénéfice du télétravail dans cette période.

Dans le méme ordre d’idées, Cannito et Scavarda affirment, dans une recherche récente,
b

que :

Remote work does not allow the redefinition of the working models and does not
improve the work-life balance (..), which is still considerably unbalanced towards
job, with a limited space and time for individual activities. Moreover, remote work,
even in this unprecedented extreme situation, does not modify gender normative

32 Par contre, le temps consacré aux tiches domestiques par les hommes dépend des arrangements de travail de leurs
partenaires et que les hommes consacrent plus de temps a ce type de taches si seulement leurs partenaires ne font pas
de télétravail (Del Boca et al., 2020, p. [1001]).

33 Le terme appelé third quart qui renvoie au « travail sous-évalué et non payé qui est principalement a la charge des
femmes » est récemment introduit par la sociologue Heejung Chung. Pour la sociologue, les femmes sont chargées
mentalement en vue de s’inquiéter pour les membres de la famille (Chung, 2020 cité dans Power, 2020, p. 67).

34 Hjalmsdéttir et de Bjarnadottir mentionnent, dans leur étude, des femmes qui font des efforts pour cacher leurs
anxiétés de leurs enfants et d’autres membres de la famille « afin d’améliorer I’ambiance familiale et de tranquilliser
la famille » (2021, p. 9).

35 Par exemple, selon Alon et al, la pandémie a le potentiel pour changer les normes et les roles sociaux. Pour eux, il
est prévu que les hommes endossent les tAches familiales et parentales plus qu’avant (2020, p. 17).
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roles within domestic domain and thus it reproduces and sometimes exacerbates
gender inequalities with women trying to balance their double role and fathers
expanding the time devoted to work (2020, p. 1-2).

Par conséquent, le télétravail peut constituer un risque en ce qui concerne la conciliation

des vies professionnelle et privée pour les femmes.
1.1.1.3. Les facteurs socio-économiques

Les rapports entre les facteurs socio-économiques et le télétravail sont peu abordés dans la
littérature scientifique. Le lien entre le télétravail et les inégalités de revenu est toujours ambigu

en discussion (Bonacini et al., 2021, p. 306).

Tout d’abord, étant donné que le télétravail a une structure hybride, 1’accés aux outils et
aux équipements technologiques au domicile est considérable. Ceux-ci nécessitent sans doute un
certain budget de I’employé. Aussi, selon Katsabian, non seulement 1’accés, mais aussi les
compétences technologiques et informationnelles qui ne sont pas accessibles de manicre égale
pour tout le monde sont nécessaires pour effectuer ce type de travail. Dans ce cadre, il ne serait
pas faux de dire que celui-ci a un potentiel qui pourrait « intensifier les inégalités socio-
économiques préexistantes dans la société »; parce que ce type de travail demande des
compétences technologiques et informationnelles qui ne sont pas accessibles de maniere égale

pour tout le monde (Katsabian, 2020, p. 28).

Deuxiemement, pendant le télétravail, les employés utilisent généralement leurs propres
équipements technologiques qui ne sont pas fournis par leurs employeurs, mais qui appartiennent
a eux. Il est important qu’ils aient la capacité de se procurer du matériel technologique nécessaire
comme ’acces a Internet haut débit et les équipements numériques (Robinson et al., 2020). Dans
ces conditions, les employés ayant un revenu moins €levé seraient sans doute moins actifs par

rapport au télétravail (Monget et al., 2020 cité dans Bick et al., 2020, p. 8).

Pour éclairer cette dimension du sujet, nous proposons d’adopter le terme de « fracture
numérique » qui est défini comme « une ligne de rupture symbolique, le tracé d’un clivage entre
d’une part les individus ou groupes sociaux qui sont — ou se sentent — bien intégrés a la ‘société
de I’'information’, d’autre part ceux qui sont — ou se sentent — exclus de cette société » (Vodoz,

2010, p. 1). Il est a noter que la fracture numérique entre les employés peut dépendre aussi d’une
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région a ’autre de la méme société ; parce que les conditions de I’infrastructure technologique ne
sont pas toujours au méme niveau, et que la faisabilité du télétravail est associée a la fracture
numérique®. Alors il s’avére que le statut socio-économique entre en jeu pour donner plus de

précisions sur la capacité des employés a effectuer le télétravail.
1.1.2. Le télétravail et la sphere privée en Turquie

Au moment ou nous avons €crit ces lignes, il n’y a pas d’études qui abordent les effets du
télétravail sur la sphére privée des bibliothécaires ni en Turquie ni ailleurs. De plus, dans plusieurs
études plus générales sur le télétravail, il s’avere qu’il existe trés peu d’études qui analysent les
effets du télétravail dans la sphére privée en Turquie (Akga et Tepe Kiiciikoglu, 2020 ; Oztiirk et
al., 2020a ; Serinikli, 2021, p. 278). Bien que le télétravail ait des avantages comme celles d’étre
« plus indépendant et en famille » (Akbas Tuna ve Tiirkmendag, 2020) dans « un environnement
de travail sain », et avoir « des facilités de nutrition » et « la possibilité de repos » (Tiirkmenoglu
et al., 2020, p. 1.20), les études insistent plutdt sur les dimensions critiques de ce dernier sur la

sphere privée. Dans ce cadre, nous constaterons qu’il faut examiner la question en trois volets.
1.1.2.1 La flexibilité et le télétravail

Il existe plusieurs études dans lesquelles le concept de « flexibilité » dans le télétravail est
analysé. Selon nous, deux types de flexibilité y sont mentionnés. Premic¢rement, il s’agit de la
flexibilité temporelle selon laquelle les horaires de travail sont plutoét prolongés. Ce type de
flexibilité est critiqué parce qu’il pourrait avoir des effets négatifs sur la discipline professionnelle
et que le travail pourrait envahir le hors travail (Akbas Tuna et Tiirkmendag, 2020). Cette
corruption sur la discipline professionnelle provoque une ambiance de travail ou les régles du
bureau ne sont pas applicables. Par exemple, Tirkmenoglu et al. constatent que pendant le
télétravail « aucune reégle n’est établie entre I’employeur et I’employé quand on passe a ce mode

de travail. (...) La journée de travail est en un sens continue et tous les canaux de travail sont

3¢ Une analyse sur la dimension de la fracture dans les pays développés et ceux en développement nous semble
renforcer notre hypothése : « The fraction of workers who have jobs that can be done from home is much smaller in
developing countries for two mutually reinforcing reasons. First, the share of ICT (Information and Communication
Technologies) intensive jobs that require internet access increases with the level of economic development, and such
jobs are more amenable to being performed at home. Second, internet connectivity (...), is poorer in developing
countries (...) » (Garrote Sanchez et al., 2020, p. 2).
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désormais utilisés 24 heures par jour » (2020, p. 119). Les auteurs renvoient a 1’essor soudain et
inattendu du télétravail ou le monde professionnel est pris au dépourvu pour identifier les régles

et les frontiéres.

Bien qu’il existe des entreprises qui respectent les horaires du travail, de nombreux
employeurs abusent de la pandémie pour les étendre a toute la journée. Aussi, les employeurs
peuvent augmenter la charge de travail et le nombre des réunions virtuelles de crainte que le travail
soit interrompu et que les employés esquivent leurs responsabilités (Akbas Tuna et Tiirkmendag,
2020, p. 3252). Avec une approche similaire, Koparan et Bekalp démontrent qu’il existe des
employés qui sont obligés de télétravailler en dehors des horaires de travail ou pendant les week-
ends a cause de I’augmentation de leurs missions par les employeurs. Dans ce cadre, la notion de
«flexibilité » qui est généralement associée au «confort» n’est pas trés avantageuse pour

I’employé, et ce type de travail a des bénéfices plutdt pour I’employeur®’ (2020, p. 169).

Deuxiémement, il s’agit de la flexibilité spatiale qui signifie le fait que I’employé décide
ou il travaille. Mais ce type de flexibilité peut augmenter la complexité du télétravail parce que les
employés ne peuvent pas toujours accéder aux matériels et aux documents du bureau dont ils ont
besoin pour effectuer leur travail sans y aller. Aussi, pour ce qui est des emplois qui nécessitent
surtout la sécurit¢ numérique, les employés doivent aller au bureau ou une infrastructure
technologique qui pourrait offrir un environnement de travail sécuritaire est assurée (Tlirkmenoglu

etal., 2020, p. 121).
1.1.2.2. L’aspect psychologique du télétravail

Le télétravail n’est pas une méthode de travail treés habituelle dans la vie professionnelle
en Turquie (Tiirkmenoglu et al, 2020, p. 120). Etant donné que la communication quotidienne du
milieu de travail ne se réalise pas, il peut exister des problémes entre collegues. Selon Akbas Tuna
et Tirkmendag qui analysent les effets du travail a distance sur les cols blancs en Turquie, cette
absence communicationnelle entre collégues peut provoquer un sentiment de solitude chez les

employés (2020, p. 3253). Pour les auteurs, le télétravail comprend des désavantages comme la

37 Toutefois, en Turquie, le télétravail n’est pas toujours a I’avantage de ’employeur. L employeur peut controler le
travail de ’employée au fur et a mesure que les chaines de communication virtuelle le permettent ; alors il ne peut pas
étre sur si ses instructions sont effectivement transmises aux employés a cause des problémes techniques
(Tirkmenoglu et al, 2020, p. 120). Mais la dimension « employeur » du sujet est en dehors du cadre de notre étude.
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perte de motivation et I’anxiété pour des raisons comme le caractére inconvenant du domicile pour
le travail, I’augmentation du fardeau de travail, la perte d’organisation du travail, I’imprécision et

I’anxiété du futur et le congédiement (Akbas Tuna et Tiirkmendag, 2020, p. 3254).

L’étude de Serinikli constate une dimension intéressante du sujet : si le télétravail est
effectué a court terme, il existe une augmentation dans la performance et la satisfaction
professionnelle. En revanche, ce modele réduit plutot ces dernicres si le télétravail est appliqué a
long terme (2021, p. 282). Ce mode de travail peut avoir des effets comme 1’augmentation du
sentiment de solitude, la hausse du niveau de stress, la diminution des relations sociales, la
réduction de la performance et de la motivation (Serinikli, 2021, p. 285), et I’insatisfaction

professionnelle (Keskinkilig et al, 2021, p. 263).

Plusieurs auteurs considerent que le télétravail a des effets psychologiques plus sérieux sur
les femmes dont les raisons seront exposées par la suite. Les femmes éprouvent les sentiments de
fatigue et d’épuisement plus que les hommes (Bozkurt, 2020, p. 128 ; Zeybekoglu Akbas et
Dursun, 2020, p. 81 ; Keskinkilig et al, 2021, p. 263).

1.1.2.3. Le télétravail des femmes et la sphére privée

Il ne serait pas faux de dire que les études sur le télétravail effectuées en Turquie insistent
surtout sur les effets de ce type de travail sur les femmes ; parce que c’est surtout la que cette
transformation professionnelle a des conséquences sérieuses. Ceci a €galement des raisons
quantitatives : le pourcentage des femmes qui commencent a travailler de leur domicile est plus
élevé que celui des hommes pendant le confinement® (UN Women, 2020, p. 9). Aussi, la
probabilité pour les femmes de faire du télétravail est deux fois plus par rapport aux hommes

(Ilkkaracan et Memis, 2020).

Bien que le télétravail soit considéré comme étant avantageux parce qu’il permettrait aux
femmes de passer plus de temps avec leurs enfants (Akg¢a ve Tepe Kiiciikoglu, 2020, p. 75) et que
les membres de la famille peuvent entretenir de meilleurs rapports (Ergiil et Yilmaz, 2020),

plusieurs études démontrent que le télétravail a des effets qui menacent la sphére privée des

38 Selon le rapport d’ UN Women, « more women (18 %) expressed that they started to work from home than men
(14,2 %) » (2020, p. 19).
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femmes en Turquie*® (Bozkurt, 2020; Isik, 2020; Ilkkaracan et Memis, 2020; Kandiyoti, 2020;
Koparan et Bekalp, 2020; Oztiirk et al., 2020a; Zeybekoglu Akbas et Dursun, 2020; UN Women,
2020; Unal et Giilseren, 2020; Keskinkilig et al, 2021).

Dans la période de la pandémie, les pratiques de télétravail et les maniéres de passer le
temps hors travail chez les hommes et chez les femmes varient. Bien qu’il existe également des
changements de taches chez les hommes, le fardeau des femmes dans la sphére payée et la sphere
non payée est relativement plus élevé*’. Ce qui se trouve a la base de cette différence est sans doute
le déséquilibre dans le partage des tiches domestiques associé au genre qui est significativement

apparent en Turquie (ilkkaracan et Memis, 2020 ; Isik, 2020, p. 220).

Selon I’étude de Bozkurt, le niveau de la productivité dans le télétravail est moins élevé
chez les femmes que chez les hommes (2020, p. 127). D’une part, il existe une perte d’équilibre
liée a I’ambiguité des frontiéres entre la sphére privée et la sphére professionnelle, et qui méne a
entreméler le travail professionnel aux tdches domestiques et aux autres responsabilités attribuées
aux femmes, comme le soin des enfants*! et le nettoyage.** Cette confusion qui va en paralléle
avec la flexibilité des horaires de travail augmente les responsabilités des femmes (Oztiirk et al.,
2020a, p. 199 ; Keskinkilig et al, 2021, p. 263). D’autre part, provenant du modele de famille
patriarcal, ’augmentation du ménage envahit la sphére privée et corrompt la notion de productivité
dans la performance professionnelle des femmes. Les femmes qui font le télétravail n’ont plus la
chance d’obtenir les services concernant le soin des enfants, le nettoyage et la cuisine dans la

période de confinement (Bozkurt, 2020, p. 128 ; ilkkaracan et Memis, 2020 ; Oztiirk et al., 2020b,

39 Par exemple, une plus grande partie des femmes qui étaient en emploi avant la pandémie a perdu d’emploi et de
revenus par rapport aux hommes, et a désormais dans une position économiquement plus fragile (ilkkaracan et Memis,
2020).

40 Les femmes consacrent leurs temps quatre fois plus que les hommes pour les tAches non payées, ¢’ est-a-dire
domestiques et portent ainsi la majorité de ce fardeau. L’augmentation dans la durée du temps de travail totale atteint
a un niveau trés élevé a cause de I’augmentation paralléle dans les tAches payées et non payées (Ilkkaracan et Memis,
2020).

4L 11 faut insister sur la question du soin des enfants. Dans son étude sur les femmes ou elle utilise la méthode
d’entretien approfondi, Isik remarque que toutes les femmes interviewées disent que le soin des enfants est la
responsabilité de la femme. Elle souligne aussi que les femmes n’ont pas toujours 1’intention d’identifier le soin des
enfants comme une « tdche » en raison de leurs « amours » envers leurs enfants (2020, p. 232). Des constats similaires
sont exprimés dans I’étude de Zeybekoglu Akbas et Dursun (2020, p. 58) et d’Oztiirk et al. (2020a, p. 202). Selon
nous, cette perception des femmes complique le constat du niveau du fardeau sur elles.

42 Selon 1’étude d’Oztiirk et al., le fardeau du ménage sur les interviewées est augmenté de 60 % par la suite de la
pandémie. Toujours dans cette période, cette augmentation est cinq fois plus élevée chez les femmes qui commencent
a travailler a domicile et qui ont des enfants (2020a, p. 202).
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p. 305 ; Unal et Giilseren, 2020, p. 92 ; Zeybekoglu Akbas et Dursun, 2020, p. 89 ; Koparan et
Bekalp, 2020, p. 165). Dans le « nouveau normal », elles deviennent « les acteurs principaux qui
répondent aux demandes provenant de 1’augmentation des taches domestiques en intensifiant leurs
horaires de travail dans la sphére payée et aussi non payée dans le domicile » (ilkkaracan et Memis,
2020). Aussi, les nouveaux moyens d’assurer 1’hygiéne, la fermeture des écoles et la surveillance
des ¢tudes des enfants contribuent a augmenter les responsabilités de ces derniéres. Les femmes
font face au conflit des roles multiples et restent obligées d’étre « mére de famille » et aussi
« femme qui travaille » au méme moment dans la sphére privée*’. En outre, « les attentes de role
liées au statut de la maternité sont diversifiées et augmentées, et la maternité se reproduit et se

reformule en pandémie » (Zeybekoglu Akbas et Dursun, 2020, p. 80-81 et 89).
1.2. Les services de référence et la pandémie

1.2.1. Considérations générales

Un service de référence est défini comme «une fonction organisée de réponse
personnalisée a une demande explicite d’information documentaire ou de documentation » (Verry-
Jolivet, 1996, p. 143, cit¢ dans Saada, 2010, p. 17) dans une bibliothéque. Ce «service de
proximité » avec ’'usager (RUSA, 2008) s’adapte au contexte de crise sanitaire et se numérise pour
assurer 1’acces aux usagers (Anyanwul et al, 2020, p. 9). Plusieurs bibliothéques se conforment
au « changement de paradigme » (Rafiq, 2021, p. 6). Méme celles qui sont hybrides, c’est-a-dire
celles qui ont des collections physiques et aussi numériques, se trouvent obligées d’étre
uniquement numériques « du jour au lendemain »** (Pokorna et al, 2020, p. 389) aprés la fermeture
des bibliotheques pendant le confinement. Il est clair que des défis considérables attendent les

bibliothécaires.* Pour mieux comprendre le sujet, nous allons d’abord voir les changements dans

43 Lanalyse de Kandiyoti parait consolider cette analyse. Pour elle, la pandémie « détruit I’illusion vécue par la femme
moderne » et renforce 1’aspect patriarcal de la division du travail domestique et que ce fait est éprouvé par la plupart
des femmes (Kandiyoti, 2020).

4 Effectivement, la COVID-19 a opéré un « tournant radical » pour les institutions universitaires, et pour les
bibliotheques. Dans les conditions normales, la plupart de ces changements prendraient du temps a se concrétiser a
cause « des obstacles logistiques, opérationnels ou bureaucratiques » (Martzoukou, 2021). Ceci constitue 1’un des
exemples qui illustrent I’exceptionnalité de la période.

45 Ces défis concernent non seulement les types de service, mais aussi I’augmentation de la charge de travail dans les
services de référence. Pendant les crises de santé, les besoins informationnels des usagers s’intensifient. Cette
intensification a des conséquences opérationnelles qui concernent 1’insuffisance dans le nombre du bibliothécaire de
référence dans les bibliothéques (Guo et al., 2020).
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les services offerts par les bibliothécaires de référence, ensuite nous allons examiner les nouvelles
responsabilités de ces derniers avant de passer aux effets du télétravail sur ce type de

bibliothécaires.
1.2.1.1. Une proximité a distance

Les services de référence nécessitent la proximité physique des bibliothécaires de référence
avec les usagers. La fermeture des bibliothéques oblige les bibliothécaires a revoir leur facon de
travailler et les méne a offrir les services de référence virtuels*® a distance. Ce type de services qui
est utilisé¢ depuis plus d’une décennie est défini comme des « service[s] proposé[s] par voie
¢lectronique, ou les clients utilisent des ordinateurs ou autres technologies pour communiquer sans
étre physiquement présents » dans la bibliotheque (Alepin et Ménard, 2013, p. 24-25). Bien que

t¥7, ce type de service de référence semble peu utilisé (Rafig,

ce ne soit pas un nouveau concep
2021, p. 5). Les modes de communication qui sont remplacés par les services de clavardage et les
réseaux sociaux sont, selon Radford et al., les outils a privilégier pour répondre aux besoins des
usagers en contexte de pandémie (2020, p. 264). Aussi, non seulement les ressources conseillées
par les bibliothécaires, mais aussi I’enseignement de la maitrise de I’information qui est I’'un des

constituants essentiels des services de référence sont également numérisés.
1.2.1.2. Les modes de communication

Adayi et al. spécifient deux types de services de référence par rapport a la temporalité : les
services synchrones qui comprennent des services en temps réel sont assurés par le téléphone, le
clavardage, la messagerie instantanée et la vidéoconférence. Quant aux services asynchrones qui
signifient des services en temps différé, ils sont fournis par les courriels, les réseaux sociaux ou
encore les formulaires Web (2020, p. 6). L’acces distant et la bibliothéque virtuelle constituent

d’autres exemples pour ce deuxieme type de services (Chakraborty et al., 2020).

46 Pour ’utilisation du terme, voir Saada (2010).

47 1’analyse de Craft renforce notre argument concernant ’inadéquation de la littérature parue avant la COVID-19
pour notre étude. Pour Craft, les services a distance étaient déja offerts par les bibliothéques : mais la littérature
bibliothéconomique prépandémique ne peut pas répondre comment les services a distance sont exécutés par les
bibliotheques face au «nouveau normal» et aux changements dans les circonstances globales. Les études
prépandémique ignorent également les conséquences du travail a distance sur la communauté des bibliothéques (2020,
p- 228-229).
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Ces types de communication sont préférés par les usagers. Les services de clavardage
comme Chat the librarian (Baharuddin et Rosman, 2020. P. 2), 4sk a librarian (Panda, 2020,
p. 18 ; Chakraborty et al., 2020) ou WeChat (Wang, 2020), le téléphone et le courriel (Guo et al.,
2020) sont un des modes de communication les plus utilisés, mais leurs lieux d’utilisation varient
selon le besoin*®. La plateforme de vidéoconférence populaire de la période pandémique, Zoom,
est surtout privilégiée pour les rendez-vous de référence (Ma, 2020, p. 323). Selon certaines études
menées en Suede, il existe des bibliothéques ou a été créée une salle Zoom qui représente un
comptoir de référence virtuel et dans laquelle un bibliothécaire de référence est prévu*® (Harnesk
et Eriksson, 2020, p. 19; Temiz et Salelkar, 2020, p. 370). Quant aux réseaux sociaux, ils
constituent la nouvelle tendance pour promouvoir I’information et les événements de la
bibliothéque ainsi que pour annoncer les contenus informatifs produits par les bibliothécaires de

référence en ce qui concerne I’activité de recherche (Winata et al, 2021).

La numérisation des modes de communication et le passage total au télétravail ont des
effets contraignants sur les conditions de travail des bibliothécaires. Un bibliothécaire de référence
doit étre par définition accessible pour les usagers. Mais ces changements peuvent exagérer
la continuité des services et la disponibilité continue des bibliothécaires (Anderson et al., 2021,
p. 3). Ces derniers peuvent méme travailler 24/7 pour faciliter ’acceés des usagers qui ne sont pas

toujours familiers avec les ressources numériques dans la période pandémique (Rafiq et al., 2021,

p. 8).
1.2.1.3. Les ressources numériques et la numérisation des ressources

Les bibliothécaires de référence introduisent et conseillent des ressources aux usagers et
assistent ces derniers afin qu’ils accédent aux instruments de recherche. Les principaux

instruments de recherche en ligne offerts par les bibliotheques universitaires sont les bases de

4 Guo et al. observent que I’utilisation du téléphone est plus élevée si les usagers performent des recherches dans le
domaine des sciences et de la technologie. En revanche, le courriel est privilégié s’il s’agit des questions qui
concernent ’utilisation des ressources électroniques ou les moyens d’acces aux littératures spécifiques (2020).

4911 est a noter que la salle virtuelle n’est pas toujours appréciée par les usagers. On remarque que les préoccupations
sur Zoom concernant la sécurité et la vie privée baissent 1’utilisation de cet outil par les usagers (Mawhinne, 2020 cité
dans Harnesk et Eriksson, 2020, p. 20).
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données® numériques qui contiennent des livres, des journaux numériques et d’autres types de
documents ainsi que les dépodts institutionnels (Baharuddin et Rosman, 2020. P. 2). Mais ces
ressources ne sont pas toujours connues d’avance par les usagers. Alors, il est démontré que, dans
le cadre de la pandémie, la nécessité de la production des guides par les bibliothéques est manifeste

pour que les usagers puissent utiliser les

library network services and various digital resources conveniently and quickly ;

negotiate and cooperate with database providers to strive for preferential policies

(...); integrate various digital resources; and ensure the support of the entire school’s

teaching and research resources during the pandemic prevention and control stage

(Guo et al., 2020).

Il faut adapter également 1’'usage des réserves de cours au contexte actuel. Selon certaines
études menées aux Etats-Unis, & Singapour et a Hong Kong, on constate que les versions
numériques des réserves de cours sont fournies par les bibliothéques universitaires®! aprés la
déclaration du confinement (Mehta et Wang, 2020, p. 359 ; Xin, 2020 ; Ma, 2020, p. 323). Mais il

existe des cas ou les bibliothécaires numérisent les réserves de cours et les envoient aux usagers

par courriel (Mehta et Wang, 220, p. 355).

On observe que les bibliotheéques profitent de la pandémie pour introduire de nouvelles
ressources spécifiques (Rafiq et al., 2021, p.5) comme des bases de données académiques
multimédias qui comprennent des cours variés, des conférences, des rapports qui assurent le
développement personnel (Guo et al., 2020), ou de nouveaux services de découvertes pour assurer
‘one-spot access to all resources’ et qui permettraient de faciliter 1’acceés aux ressources
numériques d’un seul endroit (Rafiq et al., 2021, p. 9). Il est a noter que selon une étude menée a
Wuhan, il existe aussi des bibliothéques universitaires innovatrices qui lancent de nouvelles

ressources numériques et servant de modele pour d’autres bibliotheques. Par exemple, I’acces aux

30 Dans cette période de crise, il apparait des collaborations exceptionnelles qui permettent une utilisation plus flexible
des ressources numériques. Plusieurs d’éditeurs offrent « un acceés libre et amélioré a un nombre de ressources
numériques additionnelles » (Delaney et al., 2020, p. 5). Ces offres sont parfois gratuites pour un temps limité (Guo
et al., 2020 ; Temiz et Salelkar, 2020, p. 371).

51 Méme s’il existe des coopérations entre les éditeurs et les bibliothéques, il serait opportun de dire que la
numérisation des réserves de cours est un vrai défi ; parce que ce type de ressource n’est pas toujours numérique. Une
¢étude conduite en Italie montre qu’il existe des approches défavorables chez les éditeurs provenant des droits d’auteur.
Pour une analyse détaillée, voir (Tammaro, 2020, p. 219). Aussi, selon la loi des droits d’auteur, il existe des
restrictions concernant 1’utilisation des ressources numérisées en dehors de la bibliothéque. Pour les détails, voir
(Pokorna et al., 2020).
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bases de données de cours ouverts, la sélection des ouvrages philosophiques qui pourraient réduire
le niveau d’anxiété et le partage de ces ouvrages sur le systéme de clavardage we-chat ainsi que

I’accés aux manuels numériques sont offerts aux usagers (Wang, 2020, p. 211).

I1 faut également insister sur les capacités des technologies mobiles qui doivent étre prises
en considération ; parce que ces technologies sont surtout préférées chez les étudiants. Ces
technologies sont primordiales pour assurer une meilleure accessibilité, promotion et expansion
des ressources numériques des bibliothéques. Alors, non seulement les catalogues, mais aussi les

ressources doivent étre accessibles pour les usagers par les appareils mobiles (Panda, 2020, p. 18).
1.2.1.4. Les formations en ligne

La fermeture des bibliothéques meéne les bibliothécaires a numériser les formations qu’elles
offraient™ en face a face (Ifijeh et Yusuf, 2020, p. 3). Cette activité doit étre analysée en trois
niveaux : premic¢rement, la promotion des formations en ligne doit étre prise en compte. Les
réseaux sociaux comme 7Telegram (Kasa et Yusuf, 2020), Facebook, WhatsApp, Skype, Twitter et
YouTube, et aussi les blogues, les listes de courriel et les outils comme les liens actifs (Tsekea et
Chigwada, 2020) sont utilisés pour la promotion des formations en ligne (Ifijeh et Yusuf, 2020,
p- 4). Selon Anyanwu et al., surtout dans les pays en voie de développement, ces méthodes sont
«des moyens proactifs pour diffuser I'information ou les facilités infrastructurelles sont

insuffisantes » (2020, p. 9).

Deuxiemement, 1’offre des formations en ligne se fait via les plateformes numériques telles
que Moodle, Zoom, Teams, Google Classroom (Chakraborty et al, 2020), les MOOC (Ifijeh et
Yusuf, 2020, p. 3) et Coursera (Oyelude, 2020, p. 3) par les bibliotheques universitaires. Mais

certaines de ces plateformes ne sont pas toujours appropriées aux formats des cours™.

Troisiémement, il est a souligner que la pandémie est aussi une période ou les

bibliothécaires de référence développent leurs propres compétences professionnelles par les

52 Selon nous, ¢’est un véritable défi pour les bibliothécaires universitaires, parce que comme affirmé dans une étude
récente, I’offre permanente de formations en ligne était plutét peu fréquente pendant la période prépandémique
(Martzoukou, 2021).

53 Par exemple, selon la licence gratuite de Zoom, les réunions expirent au bout de 40 minutes s’il y a un animateur et
deux participants ou plus (Zoom, 2021).
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formations virtuelles. L’étude de Kavanagh analyse le cas de Technological University Dublin ou
les bibliothécaires de référence s’offrent des formations en ligne (2020, p. 28). Aussi, des guides
internes sont produits par les bibliothéques pour assurer I’apprentissage de Zoom par les équipes

de service de référence (Harnesk et Eriksson, 2020, p. 18).
1.2.1.5. Les bibliothéques comme source d’information validée

Dans la période de la pandémie, les bibliothéques et les bibliothécaires de référence ont

des responsabilités publiques :

e to promote public health awareness by creating and disseminating information
relating to preventive measures
e to support research team, researchers, and faculty by providing information
regarding the latest developments, research, and literature
e to meet the core needs of regular library users (Ali et Gatiti, 2020, p. 158)
La raison essentielle qui justifie ce role des bibliothécaires de référence est exprimée par
Guo et al. Les auteurs soulignent que les crises sanitaires s’accompagnent de rumeurs et de
« pollutions informationnelles ». Alors les bibliothéques commencent a former les bibliothécaires
de services de référence d’urgence afin d’offrir des programmes et des ateliers en ligne pour
«populariser les connaissances préventives», d’augmenter le niveau de la maitrise de
I’information et la sensibilisation d’urgence sur la COVID-19 (2020). Aussi, la protection des
usagers contre les fausses nouvelles (Adayi et al., 2020, p. 3) et I’infodémie>* (Martzoukou, 2021)

sont primordiales pour ce qui est des responsabilités des bibliothécaires de référence. Dans le

contexte sanitaire actuel, les autres roles des bibliotheques universitaires sont comme suit :

e The library helps to provide health professionals and scientists with access to
organized information materials

e The library helps to provide reading materials for enhanced use of leisure as well
as resources on stress, anxiety management and promotion of positive mental
health

e (...)the library reaches her teeming clientele by posting vital pieces of information
on COVID-19 on a special section of her website (Adayi et al., 2020, p. 3).

5% La désinformation associée au nombre et a la diversité de nouvelles erronées ou inexactes véhiculées, ainsi qu’a
leur portée et leurs impacts, au sujet du Covid-19 est nommée « infodémie ». Pour I’analyse détaillée, voir par exemple
Monnier (2020, p. 2).
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I1 existe aussi des bibliothéques qui produisent des guides de ressources qui indexent les
moyens d’accéder aux informations crédibles sur la pandémie (Coghill et Sewell, 2020, p. 96 ;

Martzoukou, 2021).
1.2.1.6. Les défis du télétravail pour les bibliothéques

Le mode de communication et la maniere de travailler des bibliothécaires avec ses
employeurs et son équipe sont également adaptés aux conditions du confinement. Harnesk et
Eriksson constatent que la fréquence des réunions internes est augmentée dans les bibliothéques

universitaires ;>° parce que :

e There was a lot of new information that needed to be communicated frequently,
from the government, from different authorities, and from the top management of
the university. Since most of the staff were working from home, there was not much
room for the informal communication and transfer of information that takes place
during a normal workday

e a dramatic reduction of the library’s physical services created numerous practical
questions that needed to be dealt with “on the fly

¢ similarly, the increase of our digital availability also created numerous questions,
since we were launching the services while at the same time developing them
(2020, p. 19).

Le télétravail qui est « une décision soudaine » est un défi véritable pour les bibliotheéques
de référence. Ce fait doit €tre analysé en trois €tapes : tout d’abord, les bibliothécaires font face
aux défis technologiques (Tsekea et Chigwada, 2020). Les moyens technologiques comme les
appareils numériques®, la connectivité a Internet ainsi que la sécurité numérique que le
bibliothécaire doit avoir entrent en jeu (Martzoukou, 2021). Ces défis technologiques peuvent étre
inévitables lorsque la connexion est utilisée en méme temps avec les autres membres de la famille
(Mehta et Wang, 2020, p. 353). Donc, s’il existe plus d’une personne qui travaille a domicile ou
si les enfants suivent des cours en ligne, il est clair que la qualité de la connexion ne serait pas la

méme. Toutefois, comme souligné par une étude conduite en Italie, la fracture numérique constitue

I’obstacle essentiel concernant les moyens technologiques (Tammaro, 2020, p. 219). Aussi, il est

55 Selon cette étude, les réunions se font chaque jour dans le « nouveau normal » tandis qu’on les faisait une fois par
mois dans la période prépandémique (Harnesk et Eriksson, 2020, p. 19).

56 Selon Rysavy et Michalak, les technologies qu’un bibliothécaire doit posséder afin de poursuivre le télétravail sont :
« VPN client, VOIP phone, laptop computer, smartphone and/or tablet, Web conference software, instant message
(IM) software, e-mail » (2020, p. 535).
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clair que surtout dans les pays en voie de développement, les bibliothécaires ne sont pas toujours
équipés de la méme maniére pour effectuer le télétravail®’ (Kasa et Yusuf, 2020). L’équipement

technologique des bibliothécaires peut également varier d’une région a 1’autre dans un pays.

Deuxi¢mement, il existe des défis qui concernent les compétences et les habilités. Les
compétences numériques se manifestent dans les capacités comme « la maitrise de 1I’information
et de données, le design des cours en ligne, le développement du contenu [et] le « digital
wellbeing ». Elles s’appliquent non seulement aux aptitudes techniques, mais aussi a '« ethical
and safe use and dissemination of information, as well as developing creative and innovative

approaches when using digital media (..) » du bibliothécaire (Martzoukou, 2021).

Troisiemement, il existe des défis psychologiques. La plateforme Zoom, qui est
fréquemment utilisée dans la période de la pandémie, méne a un phénomene intéressant appelé
« Zoom fatigue »*® (Harnesk et Eriksson, 2020, p. 19) qui peut diminuer la motivation des
bibliothécaires de référence. Par ailleurs, d’autres types de frustration, surtout a cause des
questions technologiques, peuvent étre provoqués par le télétravail comme soulignés par Kasa et
Yusuf>® Aussi, toujours selon les auteurs, 1’absence ou I’insuffisance de la coopération entre
collegues résultant du télétravail éveille des sentiments négatifs comme le stress et ’anxiété

(2020).
1.2.2. Les services de référence dans la période de la pandémie en Turquie

En Turquie, les études sur la bibliothéconomie et les services de référence sont
majoritairement théoriques ou concernent les développements dans le monde. Les recherches
empiriques sur le pays sont relativement faibles. Au moment ou cette étude est écrite, il n’existe

que deux articles scientifiques qui sont effectués par le méme groupe de recherche (Cimen et al.,

5711 est a noter que, non seulement dans les pays en développement, mais aussi dans les pays développés, les
bibliothécaires ne sont pas toujours assez équipés. Selon une étude effectuée aux Etats-Unis, « le fait que tout le monde
a un ordinateur chez soi est une idée fausse ». Il y a des cas ou les bibliothécaires se trouvent obligés d’attendre pour
pouvoir obtenir un ordinateur par I’intermédiaire des départements TI de leurs institutions. Il se peut méme que les
bibliothécaires n’aient pas de connexion Internet chez eux, ou que la connexion a domicile ne soit pas a haute vitesse.
Ils doivent assurer la connexion et se procurer des équipements comme un modem ou un routeur par leurs propres
moyens (Mehta et Wang, 2020, p. 353).

8 La «Zoom fatigue» est I’ensemble de «tiredness, anxiety, or worry resulting from overusing virtual
videoconferencing platforms ». Pour une analyse détaillée, voir (Wiederhold, 2020, p. 437).

59 Par exemple, I’inconsistance par les fournisseurs de service Internet et I’ insuffisance de la bande passante sont parmi
les raisons qui provoquent la frustration chez les bibliothécaires qui travaillent de chez eux (Kasa et Yusuf, 2020).
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2020a; Cimen et al, 2020b), un guide (ANKOS, 2021), une présentation (Celik, 2020) et une série
de webinaires organisée par ANKOS®® (Consortium des bibliothéques universitaires d’Anatolie),
concernant les rapports entre le coronavirus et les bibliothéques universitaires en Turquie. Dans
cette période, les bibliothéques universitaires poursuivent leurs services, mais commencent a les
offrir a distance a partir du mois de février 2020. Quant aux bibliothécaires, ils exercent le
télétravail ou travaillent au bureau par rotation (Cimen et al. 2020a, p. 51). Ce nouveau mode de

travail modifie également les services de référence en Turquie.
1.2.2.1. Les collaborations pour la fourniture de documents

Nous distinguons deux formes de collaboration qui concernent la fourniture de documents.
Premiérement, les coopérations entre les bibliothécaires universitaires et les éditeurs deviennent
de plus en plus importantes. Etant donné que les bibliothéques ne peuvent plus préter et fournir
des ressources physiques, les besoins des usagers sont comblés par 1’abonnement aux bases de
données et les essais d’offres gratuits proposés par les éditeurs (Celik, 2020). Plusieurs agrégateurs
et éditeurs permettent 1’acces libre aux contenus de leurs bases de données aux bibliothéques
universitaires pendant le confinement, comme nous 1’avons expliqué précédemment®! (Cimen et
al. 2020a, p. 51 ; Cimen et al. 2020b, p. 170). Ils sont ¢galement contactés par les bibliothécaires

de référence pour fournir des copies numériques des livres de cours (Kaya, 2020).

Deuxiemement, il faut insister sur les activités d’ANKOS, qui a signé la déclaration
d’ICOLC (International Coalition of Library Consortia)®,** (Cimen et al. 2020b, p. 175). ANKOS

transfeére aussi a ses membres les offres d’essais gratuits des éditeurs. Toujours par ANKOS, il est

80 ANKOS, qui est créé en 2000, réunit 155 institutions d’enseignement supérieur et de recherche. Il offre 83 bases de
données et a 1628 contrats avec plus de 60 éditeurs (ANKOS, 2021a). Les raisons essentielles de la création d’ANKOS
sont le désir des bibliothéques pour assurer les meilleures conditions de marchandage face aux éditeurs (Atilgan et
Yalcin, 2009, p. 780) et aussi le besoin de collaboration résultant de I’augmentation de ’utilisation des ressources
numériques dans les milieux bibliothéconomiques en Turquie (Hakgtider, 2011, p. 53).

61 A titre d’exemple, on peut mentionner Elsevier, Emerald Publishing, Oxford University Press et Cambridge
University Press (Cimen et al. 2020b, p. 170).

62 Dans cette déclaration intitulée « Statement on the Global COVID-19 Pandemic and Its Impact on Library Services
and Resources », il est demandé le support a I’enseignement a distance, le partage des ressources, 1’enlévement des
restrictions sur la reproduction des documents pendant le confinement et I’acces libre des résultats de recherche sur la
COVID-19. Aussi, il est demandé aux éditeurs de réduire 1’augmentation des prix pour diminuer les effets des
problémes économiques potentiels sur les bibliothéques (ICOLC, 2021b).

6 «The International Coalition of Library Consortia (ICOLC) is an informal group currently comprising
approximately 200 library consortia from around the world. ICOLC supports participating consortia by facilitating
discussion on issues of common interest. » (ICOLC, 2021a).
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créé un service de partage de documents numériques nommé /mece®” et intégré a KITS® (systéme
de suivi pour la coopération entre bibliothéques), qui était le systéeme de partage de document
essentiel utilisé dans la période prépandémique. Ce service est surtout privilégié¢ parce que le
service ILL (interlibrary loan) est suspendu par les bibliothéques universitaires, en raison du

contexte sanitaire actuel (Cimen et al., 2020b, p. 175).
1.2.2.2. L’organisation du télétravail

Selon le guide intitulé « Guide sur la réouverture des bibliothéques universitaires apres la
pandémie de COVID-19 » publié par ANKOS, les mesures prises par ces dernic¢res pour le bon

fonctionnement du télétravail sont mentionnées comme suit :

e Déterminer les méthodes de controle et les plans d’affaires nécessaires pour le

passage des bibliothécaires au systéme de télétravail.

e Assurer le fonctionnement du travail par ’accés a distance au systéme

d’automatisation de bibliotheéque.

e Enregistrer le travail en utilisant la méthode de courriel pour la communication

professionnelle.

e Réaliser les réunions en ligne et les enregistrer (ANKOS, 2021b, p. 2)

D’autres mesures, comme 1’installation du systéeme de gestion de bibliotheque et des
programmes de clavardage aux ordinateurs et aux ordinateurs portables personnels (Kaya, 2020),
mais aussi la préparation des formations de littéracie numérique, ’amélioration des compétences
technologiques®®, la réalisation et le partage des vidéos dans les milieux virtuels et I’utilisation de

plusieurs types de plateformes pour pouvoir répondre aux besoins informationnels des usagers

(Efe, 2020) sont également exercées par les bibliothécaires de référence.

Le télétravail a sans doute des effets intéressants. Par exemple Celik (2020) mentionne d’un

nouvel environnement de travail 24/7 y compris les soirs et les week-ends en ce qui concerne la

%4 [mece signifie I’accomplissement des affaires quotidiennes collectivement et solidairement surtout dans des villages.
% Pour les détails concernant KITS, voir (https:/kits.ankos.gen.tr/)

% Cet aspect est surtout significatif parce que selon une étude réalisée en 2013, le développement des contenus
numériques et la création des webinaires par les bibliothéques universitaires sont plutdt peu en Turquie (Tavluoglu,
2013, p. 92). Le taux des bibliothécaires qui profitent des formations Web par rapport a la totalité des bibliothécaires
est considérablement moins élevé. En partant de toutes ces données, Isik constate que les bibliothéques universitaires
en Turquie ont besoin de se développer en ce qui concerne la formation numérique des usagers et les compétences
d’infrastructure technique (2010, p. 151).
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fourniture des documents, sans aucune attente matérielle. Pour lui, ce type de travail est « service

de travail réalisé avec dévotion » (Celik, 2020).
1.2.2.3. Les services de référence spécifiques a la pandémie

Le guide d’ANKOS contient les méthodes utilisées par les bibliothéques pour ce qui est

des services de référence spécifiques a la pandémie :

e Assurer les services de référence par courriels, formulaires Web, téléphone et
rendez-vous virtuels au lieu des rencontres face a face.

e Suivre et partager les ressources mises en acces libre compte tenu de la pandémie,
et renseigner les usagers en conséquence.

o Utiliser le site Web et les réseaux sociaux de la bibliotheque en vue d’assurer le
renseignement et 1’interaction sociale.

e Préparer des guides informatifs et académiques sur la COVID-19.

e Préparer des guides de ressource qui justifient 1’idée de rester a la maison pour se
protéger pendant la pandémie, et qui assurent le divertissement ainsi que le
renseignement des usagers pour passer cette période.

¢ Organiser un bureau d’information en dehors de la bibliothéque en plein air durant
la période d’été, et déterminer les horaires de référence. Assurer 1’infrastructure
nécessaire et les moyens technologiques pour ce service.

e Avoir une approche positive et motivationnelle en cas de confinement et
d’événements indésirables (ANKOS, 2021b, p. 2 et 5).

1.2.2.4. Les services de référence numériques en cours

Bien que les services technologiques offerts par les bibliothéques universitaires en Turquie
soient relativement limités selon une étude récente, mais prépandémique (Erol, 2019, p. 81), il
existe une certaine infrastructure technique. Les outils de découvertes®’ sont un des services de
base utilisés par les bibliotheques universitaires pour assurer 1’acces des usagers aux informations

)68

numériques. En 2014, ULAKBIM (Réseau académique national et centre d’information’®® a réalisé

I’abonnement & EDS EBSCO qui permet d’accéder au contenu des ressources numériques via une

67 C’est un « service de recherche en ligne (...), proposant une recherche a la Google, la navigation a facettes, des
possibilités de rebond sur des termes de recherche apparaissant au sein d’un nuage de mots et des fonctions Web 2,0 ;
cet outil sollicite simultanément le catalogue de la bibliothéque, les bases de métadonnées relatives aux documents
numériques produits par la bibliotheque (...) et les bases de métadonnées relatives aux ressources numeériques acquises
par la bibliothéque » (Tosca consultants, 2016 cité dans Lida, 2016, p. 13).

68 1’ objectif principal ’ULAKBIM est d’« exploiter un réseau informatique a haut débit qui permet 1’interaction au
sein des ¢éléments éducationnels du systéme national d’innovation, et la fourniture de services informatiques et
bibliothéconomiques a la communauté de recherche en Turquie. » (ULAKBIM, 2021).
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seule interface. Toutes les bibliothéques universitaires peuvent bénéficier gratuitement de ce
service (Kubat, 2014, p. 95). Selon une ¢tude effectuée en 2014, ces outils qui permettent de
chercher toutes les ressources de la bibliothéque depuis un point et qui augmentent 1’accessibilité
de I’information sont particuliérement importants surtout pour les pays en voie de développement
comme la Turquie étant donné que le niveau de la littéracie informationnelle des usagers n’est pas

toujours trés élevé® (Kubat, 2014, p. 95).

Un autre facteur essentiel qui assure 1’accés a distance aux ressources numériques est
’acces hors campus. Toutes les bibliotheques universitaires qui font partie de 1’é¢tude de Kubat ont

une infrastructure de gestion de bibliothéque qui assure ce service (2014, p. 99).

Les sites Web des bibliothéques universitaires sont essentiels pour assurer les services de
référence. Selon 1’étude d’Isik menée a 1’échelle nationale, les bibliothécaires de référence
insistent surtout sur 1’utilit¢ des QFP (Questions fréquemment posées) sur les sites Web des
bibliothéques et les considérent comme un €lément constructif pour la formation référentielle
numérique des usagers (2010, p. 160). Quant a la communication référentielle et 1’accés des
usagers a I’information, ils se font majoritairement par I’intermédiaire de ce médium, ainsi que
des réseaux sociaux, du courriel, des outils de clavardage (Isik, 2010, p. 152 ; Ravis, 2019, p. 76),

de la messagerie instantanée et des blogues (Tavlioglu, 2013, p. 92).

Cependant, les bibliothéques universitaires en Turquie poursuivent les développements
technologiques, surtout mobiles, qui concernent 1’acces a 1’'information et aux ressources. Elles
privilégient les sites Web réactifs et les sites Web mobiles (Kubat, 2014, p. 100-103) et

encouragent I’acceés mobile aux bases de données (Tavluoglu, 2013, p. 58).

6911 faut également insister sur le role de ces outils parce que la génération Google n’est pas aussi efficace que 1’on
croit pour ce qui est de I’utilisation des bases de données et des systémes des bibliothéques (Tonta, 2009).
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2. Méthodologie

La présente ¢tude cherche a identifier les effets du télétravail en pandémie sur les services
et les bibliothécaires de référence dans les bibliothéques universitaires en Turquie. Compte tenu
de nos objectifs de recherche, nous avons opté pour une approche quantitative de type descriptif.
Il est connu que, dans le domaine de la bibliothéconomie et des sciences de I’information, il existe
une importante tradition de recherche quantitative (Togia et Malliari, 2017 ; Zhang et al., 2017 ;
Gauchi Risso, 2016 ; Chu, 2015 ; Afzal, 2006). Notre étude, elle aussi, doit étre abordée dans ce

cadre.

Dans ce chapitre, nous allons d’abord présenter I’approche générale de notre recherche.
Ensuite, nous allons exposer la méthode de collecte de données qui est I’enquéte par questionnaire.
Puis nous allons décrire le type d’échantillonnage qui est I’échantillon par choix raisonné.
L’analyse des données et la qualité de la recherche seront également abordées. Pour terminer, les

limites de la recherche seront précisées.
2.1 Approche générale de la recherche

La recherche quantitative qui repose sur une conception positiviste et empirique (Chu,
2015, p. 37 ; Togia et Malliari, 2017) vise a mesurer les phénoménes. Ce type de recherche a pour
but de « décrire », d’« expliquer », de « controler » et de « prédire » les faits. Au coeur de ce type
de recherche se trouve une démarche hypothético-déductive (N’da, 2005, p.21-22) ou la
chercheuse s’intéresse aux « frequency counts, percentages, and descriptive statistics used to

describe the basic features of the data in a study » (Togia et Malliari, 2017).

La recherche quantitative nous fait appréhender le quoi, au lieu du pourquoi. Ceci est
confirmé par Black pour qui « quantitative research is quite good at telling us what is happening »
(2002). Elle le fait en traitant les données numériques ou celles qui sont transformables aux
données chiffrées (Sheard, 2018, p. 430). C’est une approche déductive qui est basée sur les

statistiques, portant sur une population définie. Les statistiques permettent non seulement de
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décrire les phénoménes, mais aussi de déterminer les relations entre deux ou plusieurs variables’’.
Alors, en utilisant cette méthode, la chercheuse a la possibilité de tester les théories existantes,
d’établir ses limites ou encore de déterminer les conditions sous lesquelles ces théories sont
applicables (Samlak, 2020, p. 46 ; Stockemer, 2019, p. 8 ; Lavrakas, 2008). En d’autres termes,
dans ce type de recherche, « the theory is formalized by the so-called structural equation which
provides the link between the explanatory variables and the explained variables » (Ghose, 2019,

p. 219).

Parmi les catégories de design de recherche quantitative basées sur le niveau de controle,
celle qui suit notre étude est le design de recherche non expérimentale (nonexperimental research
designs) "' ou descriptive. Cette catégorie vise a analyser |’état actuel des phénoménes, a distinguer
les facteurs entre eux et a faire « une description quantitative » de ces phénomenes. Alors, « it
provides a snapshot of the feelings, opinions, practices, thoughts, preferences, attitudes, or
behaviors of a sample of people, as they exist at a given time and a given place ». Le questionnaire
est I’'un des instruments les plus utilisés pour des designs de recherche non expérimentale

(Lavrakas, 2008) afin d’analyser un phénomene ou de traiter les résultats des enquétes qualitatives.

Notre choix de méthode de recherche s’arréte sur la recherche exploratoire et descriptive
qui nous a permis de déterminer les rapports entre le télétravail et les bibliothécaires de référence
et les services dans les bibliothéques universitaires dans le « nouveau normal » ainsi que de définir

les aspects généralisables de la question.

Pour collecter nos données, nous avons utilisé la méthode de 1’enquéte par questionnaire
qui concerne la collecte « des informations sur les opinions, les croyances, les comportements, ou
d’autres attributs d’une catégorie de population, en interrogeant ceux qui en font partie » (Jones et
al., 2000). Cette méthode permet « de rassembler une grande quantité¢ d’informations, aussi bien
factuelles que subjectives, aupres d’un nombre important d’individus ». La rédaction d’un
questionnaire est réussie si cette derniére peut « traduire les questions de recherche en indicateurs »

(Parizot, 2012).

70 Mais il est vrai que cette méthode est moins efficace pour expliquer les mécanismes causals derriére les relations
statistiques (Stockemer, 2019, p. 9).

"l Les autres catégories sont comme suit : « true experimental research designs », « quasi-experimental research
designs », « pre-experimental research designs ». Pour I’analyse détaillée, voir Lavrakas, 2008.
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Cette méthode vise non seulement a mesurer la fréquence de caractéristiques, mais aussi a
préciser les relations entre ces caractéristiques. Le principe qui se trouve a la base de cette méthode
est « la standardisation » qui se traduit par la similarité¢ des réponses données des répondants
différents qui sont considérés, comme « équivalents ». Les mémes questions doivent étre posées
de la méme manicre pour éviter les différences d’interprétation par les répondants et pour assurer
la comparabilité des réponses par 1I’enquéteur (Parizot, 2012). De notre coté, nous avons veillé a
respecter ces traits dans la construction de notre questionnaire pour pouvoir trouver des réponses

a nos questions de recherche.
2.1.1 Approbation éthique

Notre enquéte a recu 1’approbation du Comité d’éthique de la recherche en arts et
humanités (CERAH) de I’Université de Montréal. L’objectif et la méthodologie de la recherche,
le formulaire d’information et de consentement ainsi que le message de sollicitation et le message
de remerciement en francgais et en turc ont été exposés et approuvés par le comité sous le numéro
de projet CERAH-2021-040-D. L’approbation du CERAH est présentée a I’ Annexe 1 — Certificat
d’approbation éthique (p. 133).

2.2 Méthode de collecte de données

Les données de ce projet de recherche ont été collectées par le biais d’une enquéte par
questionnaire €lectronique autoadministrée et distribuée en ligne aux bibliothécaires de référence
qui exercent dans les bibliotheques universitaires en Turquie. Mais la méthode de collecte de
données n’est pas seulement composée de I’enquéte par questionnaire, elle a d’autres composants
comme |’échantillon, I’instrument de collecte de données, le prétest et aussi le contexte de la

collecte de données. Dans cette partie de notre étude, nous avons analysé ces entités en détail.
2.2.1 Echantillon

En recherche quantitative, analyser toute la population n’est pas toujours possible ni
nécessaire. Pour effectuer la recherche, les données peuvent étre recueillies sur une fraction, c’est-
a-dire un échantillon de la population cible afin de procéder a des généralisations (N’da, 2015,

p. 100-101). Dans une enquéte, la population cible est «1’ensemble des individus (unités
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statistiques) que 1’on veut étudier » (Bahouayila, 2016, p. 3). La population cible de notre étude
est les bibliothécaires de référence qui travaillent dans les bibliothéques universitaires, ce qui
exclut les bibliothécaires qui ne sont pas spécifiquement dans le domaine de référence ou qui ont
d’autres définitions de travail, qui travaillent dans d’autres types de bibliothéques et qui sont
localisés dans d’autres zones géographiques. Les bibliothéques dont les sites Web n’existent pas
et qui sont inaccessibles par téléphone sont également exclues de notre recherche. Les
gestionnaires ou les directeurs sont également exclus de notre échantillon compte tenu des
questions qui visent a analyser les relations entre employeur et employé. Alors la taille totale de
I’échantillon est alors de 99 bibliothécaires de référence. L’enquéte par questionnaire est appliquée

a cet échantillon.
2.2.1.1 Mode d’échantillonnage

La technique d’échantillonnage que nous avons privilégiée est celle de 1’échantillon par
choix raisonné (ou intentionnel) qui « repose fondamentalement sur le jugement » et qui permet
ainsi « de choisir de maniere précise les éléments d’échantillon afin de respecter plus facilement
les critéres fixés par le chercheur » (Velmuradova, 2004, p. 59). Autrement dit, ¢’est une technique
privilégiée par la chercheuse pour choisir les personnes ayant des caracteres typiques (N’da, 2015,

p. 106).

Pour la présente étude, le profil des répondants a été réalisé en fonction des trois critéres :
tout d’abord les répondants devaient €tre agés de 18 ans, et travailler dans les bibliotheques
universitaires, publiques ou d’une fondation’?>, comme bibliothécaires de référence — et non
comme gestionnaire ou directeur—, a temps plein et permanent en Turquie. Pour étre en mesure
de contribuer a I’étude, il était également primordial que les participants télétravaillent ou aient
télétravaillé pour une durée minimale. Il existe 99 bibliothéques dans lesquelles travaillent des
bibliothécaires dans le poste de bibliothécaire de référence. Ce questionnaire est uniquement

envoy¢ a un(e) bibliothécaire pour chacune de ces bibliothéques.

72 En Turquie, il existe deux types d’universités : les universités publiques et celles de fondation qui regoivent la
subvention d’Etat, mais qui ne sont pas gérées par ce dernier.
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2.2.1.2 Caractéristiques de I’échantillon

La derniere partie de notre questionnaire est destinée aux questions qui concernent les
données sociodémographiques (Annexe 3 - Questionnaire Web) sur sept variables : le sexe, la
tranche d’age des participants au moment de I’enquéte, la région géographique dans laquelle se
trouvent les participants, le niveau de scolarité, la tranche de revenus, la situation civile et les
personnes avec qui les participants partagent le foyer.

Les 99 bibliothécaires de référence ciblés ont tous regu une invitation par courriel a
répondre a notre questionnaire qui est 1’outil de collecte de données de notre recherche.

L’¢échantillon était principalement composé de femmes (n=67) par rapport aux hommes (n=32).
2.2.2 Mode de collecte des données

La collecte des données est une étape critique du processus de recherche. Elle permet a la
chercheuse de collecter le matériel empirique sur lequel la recherche sera construite. En recherche
quantitative, le questionnaire qui est I’instrument de collecte de données le plus efficace pour
recueillir les données sur de larges échantillons de répondants est surtout privilégié (Baumard et
al., 2014, p. 261 et 263).

Afin de collecter les données nécessaires a la présente étude, nous avons mené I’enquéte
par questionnaire aupres de 99 bibliothécaires de référence. Pour réaliser notre enquéte, nous
avons construit un sondage par questionnaire en ligne (annexe 1). Celui-ci était composé de trois
parties principales : introduction, questionnaire, conclusion. La partie introduction a servi non
seulement a renseigner les répondants sur le contexte et le sujet de la recherche, mais aussi a obtenir

leur consentement’?

. Quant au questionnaire, il était composé des questions développées a partir
de nos questions de recherche et aussi des questions sociodémographiques et professionnelles sur
le répondant. Celui-ci comportait 47 questions divisées en six parties compte tenu de la structure

de page du Google Formulaire, mais aussi en cinq thémes :

1. Pertinence de la sphére privée pour le travail

73 Etant donné que cette recherche n’a pas été effectuée face-a-face, mais uniquement en ligne, notre formulaire
d’information et de consentement a été ajouté au début du questionnaire, par I’avis du Comité d’éthique de la recherche
en arts et humanités (CERAH), pour que les répondants puissent y consentir avant de participer a la recherche.
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2. Occupation de la sphere privée par la sphére professionnelle
3. Equilibre entre le travail, la famille et le privé

4. Adaptation des services de référence au confinement

5. Données sociodémographiques

Finalement, la partie conclusion a contenu les ressources de support psychologique
professionnel, ajoutées d’apres les remarques du Comité d’éthique de la recherche en arts et

humanités de 1I’Université de Montréal, et aussi le message de remerciement aux répondants.

Compte tenu des conditions sanitaires actuelles et de I’ampleur de la zone d’enquéte, le
type d’enquéte par questionnaire que nous avons utilisé était I’enquéte autoadministrée en ligne
dans laquelle I’enquéteur est absent et le répondant remplit lui-méme le formulaire. Cette méthode
offre sans doute une liberté au répondant pour choisir ou et quand y répondre (Baudard et al.,

2014 ; Parizot, 2012).
2.2.2.1 Description de I’enquéte par questionnaire

Au sens général du terme, I’enquéte est «toutes les techniques d’interrogation
systématique qui ont pour but d’obtenir des informations aupres d’acteurs en situation ». Ce terme
référe a une démarche méthodologique de recherche; ce ne sont pas simplement des quétes
d’informations ou des collectes de témoignages’ (N’da, 2015, p. 136). Toujours selon N’da,
I’enquéte par questionnaire « consiste a poser, par écrit, a des sujets une série de questions relatives
a une situation, a leur opinion, a leurs attentes, a leur niveau de connaissance ou de conscience
d’un probleme, ou de tout autre point qui intéresse le chercheur » (2015, p. 137). C’est un moyen
pour recueillir des informations :

au sujet d’une population ou d’un groupe de personnes

de la part d’individus faisant partie de cette population ou de ce groupe
en entrant en relation avec chacun des individus

de la maniére la plus standardisée possible

7 11 est a noter que ’enquéte et le sondage ne sont pas les mémes instruments de collecte des données. L’enquéte
devient un sondage lorsque « les résultats obtenus auprés d’un échantillon statistiquement bien défini pour étre
représentatif du public cible sont généralisés selon des regles mathématiques définies ». Ce qui distingue I’enquéte
par questionnaire d’un sondage est le fait qu’elle permet de vérifier des hypothéses (N’da, 2015, p. 136).
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e par le biais d’un systéme de questions-réponses (Hap, 1990, p. 3)

Cette méthode nous permet de collecter les données d’un large public et d’estimer les
« probabilités (...) entre des facteurs identifiés (...) et des prédicteurs d’une certaine conduite
humaine (Hap, 1990, p. 3 et 5). L’enquéte par questionnaire met en évidence deux séries de
chiffres : des « chiffres explicatifs » qui dévoilent la relation de cause a effet entre des variables et
des « chiffres descriptifs » qui comprennent 1’age, la situation civile, etc. (Baumard et al, 1999,

p. 2, cité dans Samlak, 2020, p. 46).

Cette méthode est bénéfique parce qu’elle ne nécessite pas la présence de la chercheuse sur
le terrain. Elle permet d’obtenir les informations nécessaires sur les participants afin de pouvoir
faire une analyse statistique et quantitative. De plus, [’utilisation d’un questionnaire garantit une
meilleure protection de 1’anonymat et de liberté des participants sans qu’ils soient influencés par
la chercheuse. Alors il est clair que ce type de recherche augmente la fiabilité des résultats (Samlak,
2020, p. 46). Aussi, il ne faut pas oublier que cette opération réduit les cotits de la recherche et le

temps de réalisation de la recherche (Baumard et al, 2014, p. 272).
2.2.2.2 Instrument de collecte de données

Au cours des vingt dernieres années, Internet a transformé le processus de réalisation des
enquétes par questionnaire. Cette technologie fournit des solutions pratiques comme la réduction
des colts d’utilisation et de recherche, la facilité de collecte de données, les options de suivi
comme I’envoi des courriels de rappel, et la possibilit¢é d’accéder a une population
géographiquement répandue, sans oublier qu’elle nécessite des compétences techniques et
informatiques (Gingras et Belleau, 2015). Compte tenu des cofts et des limites des logiciels de
collecte de données concernant les questions ou les réponses, nous avons préféré le logiciel gratuit
et illimité Google Formulaire pour conduire notre recherche. Remarquons qu’un questionnaire
¢lectronique facilite la tache de la chercheuse ; parce que : premiérement, étant donné que les
questions sont posées de la méme maniére par un ordinateur, ceci permet de « diminuer les biais
qui peuvent s’insérer dans la conduite d’un questionnaire ». Deuxiémement, surtout en ce qui
concerne les outils comme Google Formulaire qui fonctionnent avec un logiciel d’analyse de
données similaire a Excel, la base de données est créée automatiquement sans que la saisie des

données soit effectuée par la chercheuse. Troisiemement, les questionnaires ¢€lectroniques
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augmentent la vitesse de la recherche tandis qu’elles réduisent le colt de cette derniére comme
nous venons de le mentionner. Finalement, ce type de questionnaire permet d’améliorer 1’acces a
la population cible tout en respectant I’anonymat des participants (Baumard et al., 2014, p. 267 ;

Hooley et al., 2012).

Le questionnaire dont nous avons bénéficié €tait composé de questions fermées, qui nous
permettaient de « calculer la distribution des effectifs et les pourcentages (N’da, 2015, p. 141) et
de questions ouvertes, qui permettaient aux participants de répondre librement aux questions.
Remarquons que les derniéres sont « plus complexes a exploiter » par rapport a celles fermées
ayant des catégories de réponse des échelles ou les modalités prédéfinies sont offertes aux enquétés
(Parizot, 2012). Aussi, concernant les questions sociodémographiques, nous avons privilégié les
questions de fait qui sont «des éléments objectifs, observables et facilement identifiables »

comme la tranche d’age, la tranche de salaire, le nombre d’enfants, etc. (Aktouf, 1987, p. 94).
2.2.3 Liens entre les questions de recherche et I’instrument de collecte

A partir des questions de recherche que nous nous nous sommes posées, nous avons
identifié quatre indicateurs comme suit :

1. « Télétravaillabilité »

2. Sphere professionnelle dans la vie privée et familiale
3. Services de référence — COVID-19

4. Facteurs sociodémographiques

Notre questionnaire a été développé de fagon a récolter des informations sur chacun des
indicateurs. Le tableau 2 présente les liens existants entre les questions de recherche, les

indicateurs et I’instrument de collecte de données. Il indique également les résultats attendus.

49



Tableau 2 — Liens entre les questions de recherche, les indicateurs, les instruments de collecte

de données et les résultats attendus

Question de | Indicateur Instrument de | Résultats attendus
recherche collecte de données
1 « Télétravaillabilité » | Questions 1-6, 9-21 e Description et limites de la
« télétravaillabilité »
e Difficultés et solutions
liées a la situation
e Sentiments provoqués par
le télétravail
2 Sphére Questions 7-8,22-31 | e Identification de la place
professionnelle dans qu’occupe la sphere
la vie privée et professionnelle dans le privé
familiale et familial
o Identification des
changements dans les
obligations familiales
3 Services de | Questions 32-41 e Identification des services
référence- COVID- de référence a distance
19 e Difficultés et solutions
lies a la situation
4 Facteurs Questions 42-49 e Identification des facteurs
sociodémographiques comme le genre et la fracture

numérique dans [’exécution
du télétravail

2.2.4 Pré-test de ’instrument de collecte de données

Etant donné qu’il peut y avoir des événements imprévisibles préalablement lors de la

collecte de données, la nécessité d’un prétest qui permettrait de « mettre a I’épreuve la forme des

questions, leur ordonnancement et leur compréhension ainsi que la pertinence des modalités de

réponse proposées » (Baumard, et al., 2014, p. 266) se manifeste. Ceci permet aussi de connaitre

I’efficacité de la structuration des questions et la capacité de ces derniéres pour mener vers la

problématique du départ de la recherche (Samlak, 2020, p. 48).
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Deux prétests ont été réalisés aupres de bibliothécaires de référence expérimentées pour
« vérifier si ’unité d’analyse est pertinente, de méme que les catégories (questions) » (N’da, 2015,
p. 133) et pour confirmer le bon fonctionnement de I’instrument de collecte de données afin de
répondre aux questions de recherche. Chacun de ces prétests a été effectué le 7 mai 2021, de la
méme manicre que la collecte de données essentielle, ¢’est-a-dire par un questionnaire en ligne.
Par I’intervention de 1’une de ces répondantes, nous avons remarqué qu’il y avait un probléme
technique : la réponse de la question 34 devait étre a paragraphe, mais nous avions identifi¢ des
réponses dichotomiques (« oui » et « non »). De plus, nous avons confirmé que les questions étaient
bien comprises par les participantes et qu’aucun changement majeur sur le questionnaire n’était
nécessaire. Les résultats obtenus lors des prétests ont été intégrés aux résultats globaux de cette

recherche.
2.2.5 Contexte de la collecte de données

La collecte de données a eu lieu entre le 17 et 24 mai 2021. Le questionnaire en ligne a été
mis a disposition des répondants jusqu’a cette date limite déterminée par ’intermédiaire de 1’add-
on « formLimiter » du Google Formulaire. Normalement, cette opération était planifiée entre le 10
et 17 mai, mais, comme la Turquie €était en confinement total jusqu’au 17 mai, nous avons di
retarder le processus. Le site Web de chaque bibliothéque a été examiné afin de préciser les noms
et les courriels des bibliotheques. Dans les cas ou les noms et les courriels ne faisaient pas partie
du site Web, nous avons contacté les bibliothéques par téléphone afin de trouver les bons contacts.
Le sondage a eu lieu en ligne et les questionnaires ont €té envoyés a 1’adresse courriel
institutionnelle des répondants. Chaque message a été envoyé par courriel personnalisé au lieu de
courriels en masse. Le formulaire d’information et de consentement, ajouté au début du
questionnaire et disponible en annexe 2, a ¢t¢ confirmé par chaque répondant pour pouvoir
répondre aux questions. Ce document a ét¢ également envoy¢ séparément aux participants.

Constatant un taux de réponse significativement faible (le nombre de participants sollicités
¢était de 99 et nous n’avons obtenu qu’un taux de réponse de 27,2 %, avec 27 participants), nous
avons di envoyer des courriels de rappel le 24 mai aux bibliothécaires de référence qui n’ont pas
rempli le questionnaire. Nous avons prolongé la dernicre date pour remplir le questionnaire
jusqu’au 28 mai et augment¢ ainsi le taux de réponse. Finalement, nous avons obtenu un taux de

réponse de 40,4 % avec 40 répondants. Lorsque la durée de collecte de données a été terminée,
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nous avons remarqué que tous les questionnaires étaient valides parce que tous les répondants
avaient répondu de manicre positive a la premicre question (« Avez-vous télétravaillé en période

de pandemie ? »).

Parmi les 40 répondants au questionnaire en ligne, 57,5 % étaient des femmes et 42,5 %
¢taient des hommes. Vingt-six bibliothécaires étaient diplomés d’une licence, et 14 étaient
diplomés d’une maitrise ou d’un doctorat. Enfin, 52,5 % avaient entre 25 et 34 ans, tandis que

37,5 % avaient entre 35 et 44 ans et 10 % avaient entre 45 et 54 ans (voir Tableau 3).

Tableau 3 — Répartition des répondants au questionnaire selon le genre et le niveau de

scolarité

Variable Catégories Nombre (n=40) Pourcentage (%)
Genre Femme 23 57,5 %

Homme 17 42,5 %
Tranche 25 - 34 ans 21 52,5 %
d’age 35 -44 ans 15 37,5 %

45 - 54 ans 4 10 %
Niveau de Licence 26 65 %
scolarité 2° cycle/3° cycle 14 35%

2.2.6 Préparation des données pour I’analyse

Les données obtenues a I’aide de Google Formulaire ont été analysées indépendamment,
mais aussi d’une manicre corrélationnelle, a ’aide de statistiques descriptives. Les réponses
ouvertes, quant a elles, ont été codées par I'intermédiaire de la méthode post-codage. Aussi,
lorsque nous avons téléchargé le fichier au format .csv et converti au format .xIsx, nous avons dil

fixer le jeu de caracteres pour que nos données soient conformes a 1’alphabet de la langue turque.
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2.3 Analyse des données

L’analyse des données vise a présenter les liens des informations recueillies avec le
probléme de recherche. En recherche quantitative, un travail d’ordonnance, de classification et de
regroupement selon des catégories est nécessaire pour traiter les données recueillies (N’da, 2015,
p. 167). Ces données proviennent du questionnaire que nous avons utilisé. Pour pouvoir interpréter

les résultats de la recherche, cette étape est essentielle.
2.3.1 Analyse des données du questionnaire

Pour les données que nous avons collectées par le questionnaire, nous avons fait une
analyse quantitative qui «produit des informations chiffrées» (Martin, 2021). L’analyse
statistique descriptive et 1’analyse statistique explicative sont les deux types d’analyses

quantitatives.
2.3.1.1 Analyses statistiques descriptives

L’analyse descriptive des données signifie «la description des variables et de leurs
relations pour dégager un portrait de I’ensemble des caractéristiques des sujets ». Quant a I’analyse
statistique descriptive, celle-ci sert a classifier et a structurer les données, pour pouvoir répondre
aux questions de recherche et aux hypothéses. Dans cette intention, des tableaux de distribution de
données, des représentations graphiques de données ainsi que des mesures de tendances centrales

et des mesures de dispersion peuvent €tre ¢laborés par la chercheuse (N’da, 2015, p. 170).

Dans la présente recherche, les données collectées par Google Formulaire ont ¢été
téléchargées au format .csv. Ce fichier a été converti au format .xlsx afin de profiter des fonctions
du logiciel Excel qui permettent de créer des tableaux, de former des graphiques et de calculer les

mesures de tendance centrale.
2.3.1.2 Analyses statistiques explicatives

L’analyse explicative (ou inférentielle) des données cherche a traiter « les réponses des
sujets en considérant la relation supposée entre les variables ». En d’autres termes, cette analyse

porte sur la relation entre les caractéristiques des variables (ou des populations) distinctes (N’da,
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2015. P. 177). Comme souligné par N’da, les variables a mettre en relation sont celles qui

correspondent a la formulation des hypotheses (2015, p. 177).

2.3.2 Post-codage manuel

Pour pouvoir analyser les questions ouvertes qui font partie de notre enquéte par
questionnaire, nous avons utilisé la méthode « post-codage » qui nous a permis d’analyser ce type
de questions d’une maniere quantitative et d’obtenir des statistiques. Le post-codage est une

méthode qui

permet de fermer a posteriori les questions ouvertes. Cette technique (..) consiste
a construire une batterie d’items a partir d’un sous-échantillon de réponses, puis
a codifier I’ensemble des réponses de facon a remplacer la question ouverte par
une ou plusieurs questions fermées (Lebart, 2001, p. 9).

En d’autres termes, avec la méthode poste-codage, la chercheuse peut traiter les questions
nécessitant des réponses courtes. En élaborant une grille de codage ou les thémes rencontrés sont
catégorisés, la chercheuse analyse 1’échantillon de réponses. Dans cette opération, elle assure
I’homogénéité a I’intérieur des thémes sans trop réduire I’information (Brugidou, et al., 2004).
Concrétement, il s’agit de créer « a category scheme into which each answer can be placed ». Cette
méthode insiste aussi sur la valorisation numérique de chaque catégorie : « If each category has a
separate numerical value, these replies can be entered into a spreadsheet in the same way as fixed-

response options » (Bloch, et al., 2011, p. 193-194).

Une autre raison pour laquelle nous avons privilégi¢ la méthode post-codage est que dans
notre ¢étude, le nombre de questions ouvertes est significativement bas. Cet indice facilite
I’introduction de cette méthode. Comme affirmé par Lebart et Salem, cette procédure est surtout
idéale pour « des réponses simples, typées et peu nombreuses », c’est-a-dire, pour des réponses

aux questions qui auraient pu étre fermées (Lebart et Salem, 1994, p. 29).
2.3.3 Unité d’analyse

L’unité d’analyse se définit comme « la plus petite unité de signification» (N’da, 2015,
p. 132). L’unité d’analyse peut étre «un groupe ethnique, une organisation, (...) un objet
préfabriqué, un artefact (...) ou un phénomene d’interactions humaines qui a une signification

sociale » (N’da, 2015, p. 73). Dans le cadre de notre recherche, les unités d’analyse sont les
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bibliothécaires de référence qui travaillent dans les bibliothéques universitaires en Turquie. Les
catégories d’analyse des unités d’analyse de notre étude sont le télétravail, la place de la sphere
professionnelle dans les sphéres privée et familiale, 1’adaptation des services professionnels selon

le confinement et les facteurs sociodémographiques des bibliothécaires de référence.
2.4 Qualité de la recherche

La qualité de la recherche repose sur plusieurs facteurs comme la préparation de la
recherche y compris la mise en ceuvre d’un protocole de recherche, la fidélité et la validité des
instruments de collecte, la conduite de prétests, ainsi que 1’identification des limites de la

recherche.
2.4.1 Préparation de la recherche

Pour la préparation de la recherche, les critéres de qualité requis sont les suivants : la mise
en ceuvre d’un protocole de recherche ; la fidélité et la validité des instruments de collecte ; la

réalisation de prétests, et I’acquisition des habiletés de recherche par le chercheur.
2.4.1.1 La mise en ceuvre d’un protocole de recherche

Le protocole de recherche est un document écrit dans lequel les phases d’une étude de
recherche sont détaillées. Il doit, aussi, mettre en ceuvre aussi les régles a respecter dans les
relations entre le chercheur et la population concernée dans la recherche (Bossali et al., 2015,
p- 25). C’est un outil pour guider la chercheuse tout au long de la réalisation de la recherche. Celui-
ci comprend le but, les questions et les hypotheses de recherche, les instruments de collecte de
données, le calendrier de collecte, et aussi les régles générales pour I’utilisation de ces instruments.

Ces deux derniers sont essentiels compte tenu du contexte de confinement total actuel en Turquie.
2.4.1.2 La fidélité et la validité des instruments de collecte

Pour tout instrument utilisé dans une recherche, il faut assurer la validité et la fidélité
(Aktouf, 1987, p. 83). La recherche quantitative, surtout, se base sur des instruments de collecte

des données dont ces deux qualités doivent étre assurées (N’da, 2015, p. 21).
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2.4.1.2.1 La fidélité

Lorsqu’il s’agit de la méthodologie en recherche scientifique, la fidélité signifie le degré
d’exactitude avec lequel un instrument de collecte de données mesure le phénoméne qu’il est censé
mesurer (Fortin, 1994, p. 58). Autrement dit, c’est de « mesurer de la méme facon a chaque test
spécifique ». L’instrument de la collecte des données doit manifester une certaine fidélité des
résultats. En effet, lorsqu’un questionnaire passe a un ¢échantillon de personnes d’une méme
situation, on devrait recevoir les mémes résultats, ou des résultats trés similaires (Aktouf, 1987,

p. 83-84).

Comme souligné par Fortin, pour évaluer la fidélité, la stabilité est 1’élément essentiel, et
renvoie a la constance dans les réponses lorsqu’un instrument est appliqué plusieurs fois a des
sujets (Fortin, 1994, p. 59). De la méme maniére, un instrument de collecte des données fidele est
«un instrument qui fait preuve de stabilité » dans la facon de recueillir les données (Aktouf, 1987,
p. 84). Mais Aktouf insiste sur I’aspect critique de cette mesure : bien qu’il soit questionnable de
garantir la constance d’un instrument de collecte des données dans une recherche quantitative, la
chercheuse peut s’assurer d’« une relative sireté et stabilité de ses mesures » en veillant a « la
fidélité dans I’instrument », en faisant des prétests et en mesurant la corrélation entre chaque
question ; et a « la fidélité dans les conditions de passation » en respectant les modes de passation

et en faisant constamment attention a toutes les étapes de la recherche (1987, p. 84-85).
2.4.1.2.2 La validité

La validité signifie « le degré auquel I’instrument mesure ce qu’il est supposé mesurer »,
donc le concept (Fortin, 1994, p. 60). Autrement dit, elle concerne « I’efficacité de 1’instrument de

sondage a mesurer ce qui est censé I’étre » (Jang, 2020).

Etant donné que cette recherche était effectuée en ligne et dans le contexte de confinement

total, les éléments cités ci-dessous pouvaient menacer la validité du questionnaire :

e Le vrai échantillon pouvait rester inaccessible.
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e Le questionnaire était relativement long’> et risquait d’étre abandonné par le répondant.
e [’acces a Internet ¢€tait indispensable pour que le répondant accéde au questionnaire.
Pour éviter ces risques, la chercheuse a envoyé le questionnaire a 1’adresse courriel
institutionnelle de chaque répondant au lieu de 1’adresse courriel de la bibliothéque. Aussi, le taux
des questions fermées était significativement €levé dans le questionnaire ; ceci a facilité a remplir
le dernier. De plus, il est vrai que I’acces au questionnaire nécessitait I’acces a Internet. Toutefois,
comme cette recherche analysait les effets du télétravail, il était cohérent de s’attendre a ce que les
répondants aient accés a Internet. Finalement, la validité du questionnaire a été vérifiée par

I’intermédiaire des prétests, comme mentionnés dans la section qui suit.
2.4.1.3 La conduite de pré-tests

Le prétest a été mené auprés de deux bibliothécaires de référence travaillant dans des
bibliothéques universitaires, pour valider I’outil de collecte de données, c’est-a-dire le
questionnaire. Cette opération nous a permis de réaliser les « défauts » du dernier et d’avoir une

idée plus précise de la population sur laquelle est menée I’étude (N’da, 2015, p. 140).

Par I’intervention de I’'une des répondantes, nous avons remarqué qu’il y avait un probléme
technique dans lequel I’une des réponses aurait di étre identifiée comme une réponse a paragraphe
au lieu d’étre dichotomique, comme déja mentionné en haut. Alors notre prétest a atteint son but
parce qu’il nous a aidés a comprendre les qualités de la recherche « aupres de personnes concernées
par le probleme et appartenant a la population de la recherche, de la fagon dont sont regues, percues

et interprétées les questions » (Aktouf, 1987, p. 106).

Mais a part ce détail technique, les résultats que nous avons collectés nous ont aussi permis

de vérifier que le questionnaire avait bien été compris par les répondants.

5 Par exemple, Aktouf souligne qu’un questionnaire doit contenir de 30 & 40 questions au maximum. La taille
recommandée serait entrel5 a 35 questions pour éviter « la lassitude » et « I’impression de 1égereté » (Aktouf, 1987,
p. 98) ainsi que la perte de concentration.
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3. Résultats

Ce chapitre présente les résultats de 1I’enquéte par questionnaire que nous avons effectuée
pour cette étude. Ces résultats ont été analysés selon les quatre questions de recherche que nous

avons précisées.

3.1 Question de recherche 1 : La faisabilité du télétravail pour les

bibliothécaires de références dans les bibliothéques universitaires en Turquie

Pour explorer la premicre question de recherche « Dans quelle mesure, le télétravail est-il
faisable pour les bibliothécaires de référence dans les bibliothéques universitaires en Turquie ? »,
nous avons commencé par mesurer 1’expérience actuelle des bibliothécaires de référence
concernant le télétravail, la commodit¢ du domicile pour le télétravail, les équipements
bureautiques pour I’effectuer, les formations et les compétences dont les bibliothécaires ont eu

besoin pour s’adapter a ce nouveau mode de travail.

3.1.1 Eléments de base du télétravail : I’expérience acquise, la commodité du domicile et le

déroulement organisationnel

Tout d’abord, selon les données que nous avons obtenues, la totalité des répondants (40/40)
a télétravaillé en période de pandémie. Ce type de travail était plutdét nouveau pour les
bibliothécaires de référence en Turquie : plus de la moitié (60 %) des répondants ont indiqué qu’ils
ne télétravaillaient jamais avant la pandémie, contre 30 % (n=12) qui télétravaillaient de temps en

temps et 10 % (n=4) télétravaillaient souvent avant le « nouveau normal ».

Nous avons identifié trois aspects essentiels pour évaluer la commodité du domicile pour
le télétravail : le « cotravail » au domicile, la capacité du domicile pour assurer des rapports avec
I’employeur et les possibilités de rencontres avec I’équipe. Dans le confinement, le cotravail est
I’un des facteurs essentiels qui identifie la commodité du domicile. Des 39 réponses obtenues, la
majorité (71,7 %) (n=28) des répondants ont indiqué qu’ils avaient leur propre bureau dans le foyer
par rapport a 28,3 % (n=11) qui n’en avaient pas. On constate que les répondants qui télétravaillent

seuls au domicile étaient plus élevés que ceux chez qui il y avait d’autres personnes qui
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télétravaillaient : 57,5 % (n=23) des bibliothécaires de référence étaient les seules personnes qui
travaillaient au domicile par rapport a 42,5 % (n=17) qui partageaient leur foyer avec au moins
une personne qui travaillait a la maison. Nous avons également mesuré le taux des personnes chez
qui il y avait une autre personne qui télétravaillait (n=17), et qui avait son propre bureau au foyer
(n=11) : I’analyse montre que 64,7 % des répondants avaient son propre espace de travail bien
qu’il existait d’autres personnes qui travaillaient au domicile. Aussi, des 40 réponses obtenues
pour la question 12 « Etes-vous bien installé chez vous, pour télétravailler » que nous avons posée
pour mesurer I’impression personnelle des répondants par rapport a la commodité du domicile
pour le télétravail, 47,5 % (n=19) ont offert une réponse affirmative (« Tres bien installé » et

« Plutot bien installé »).

Afin de pouvoir évaluer la capacité du domicile pour assurer des rapports avec le gérant,
nous avons continué avec les questions qui concernaient le flux de travail. Dans ce cadre, nous
avons surtout insisté sur la reddition de compte des bibliothécaires de référence a leurs employeurs.

La figure 1 en indique la fréquence que les répondants doivent rapporter a leurs gérants.

A chaque semaine 15

o
N
N
(o))
o]
=
o
=
N
=
>

16

Figure 1 — Fréquence de reddition de compte au gérant

Ces résultats démontrent que la reddition de compte se faisait régulierement, chaque
journée (n=10) et aussi chaque semaine (n=15), contre 36 % des répondants (n=14) pour qui cette

opération se faisait avec des intervalles de temps plus irréguliers.



A part la reddition de compte au gérant, la communication avec 1’équipe est primordiale,
et le travail d’équipe doit étre poursuivi afin de réaliser le télétravail. La figure 2 présente la
fréquence de réunions réguliéres avec 1’équipe selon les bibliothécaires de référence pendant le

confinement.

Une fois par semaine _ 13
Quelques fois dans la semaine I 2
Oui tous les jours I 1
0 5 10 15 20 25 30

Figure 2 — Fréquence de réunions régulieres avec l’équipe

On constate que les réunions régulicres avec 1’équipe étaient plutot rares. Sur 40 réponses
obtenues a ce sujet, 24 bibliothécaires de référence ont affirmé que leurs réunions n’étaient pas
faites régulierement. Pour pres de 15 répondants au total, les réunions se réalisaient au moins une
fois par semaine. Finalement, les réunions quotidiennes avec I’équipe n’étaient faites que dans une

seule bibliothéque.
3.1.2 Infrastructure technologique : Equipements bureautiques, accés a Internet

On constate que I’infrastructure essentielle pour réaliser le télétravail était déja acquise par
une grande partie des bibliothécaires de référence : avec un taux de 92,5 %, la majorité des

répondants (n=37) avaient déja acces a Internet chez eux avant de passer au télétravail.

Nous avons également mesuré le besoin d’équipements bureautiques. Pour ce faire, nous

avons codé les réponses de la question 9 « Quels équipements bureautiques ou électroniques
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utilisez-vous lorsque vous télétravaillez? » qui était une question ouverte et a laquelle

35 bibliothécaires ont répondu.

Tableau 4 — Equipements bureautiques/électroniques utilisées lors de télétravail

Réponse Nombre de réponses

Ordinateur/laptop/tablette 16

N’utilise pas 11

Appareils  complémentaires  (batterie, modem, 8

imprimante)

Accessoires  d’ordinateur  (souris, microphone, 4

moniteur)

Téléphone 4
3

[Grab your reader’s attention with a
great quote from the document or
use this space to emphasize a key
point. To place this text box
anywhere on the page, just drag it.]

Logiciels (E-signature, Microsoft Word)

Les répondants ont affirmé qu’ils utilisaient des ordinateurs; des appareils comme des
batteries, des modems et des imprimantes; des accessoires comme des souris, des microphones et
des moniteurs, des téléphones ainsi que des logiciels comme Microsoft Word. 1l est a noter que

11 répondants n’utilisaient aucun équipement bureautique pendant le télétravail.

En gardant a I’esprit que tous ces équipements ne pouvaient pas exister au foyer, nous
avons demandé¢ quelles étaient les solutions qu’ils ont trouvées pour les €quipements qu’ils
n’avaient pas chez eux, mais dont ils avaient besoin afin d’effectuer le télétravail. Etant donné que
notre moyen de collecte était une question ouverte, nous avons également bénéfici¢ de la méthode
de post-codage. Selon les réponses (n=28), I’inutilité de trouver une solution prédominait (n=12).
L’option « je m’arrange lorsque je vais au bureau » arrivait en deuxieme lieu (n=8), et était suivie
par « entourage/voisins » (n=4) et « je ne trouve pas de solutions » (n=3). Dernierement, « j’ai tout
ce qu’il faut» (n=1) et «je les ai achetés» (n=1) marquaient les réponses données par les

bibliothécaires de référence.
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De nombreux besoins se manifestent non seulement du point de vue du matériel, mais aussi
des logiciels pour s’adapter au télétravail. Le tableau 5 illustre les réponses que nous avons
codifiées, de la question 7 qui etait une question ouverte et qui concernait les logiciels ou les

technologies ajoutés aux ordinateurs des répondants.

Tableau 5— Logiciels ou les technologies ajoutés a [’ ordinateur

Réponse Nombre de réponses
Plateformes de visioconférence (Microsoft Teams, 10
Zoom, Skype)

VPN 8
Systéme de gestion automatisée de la bibliotheque 7
Logiciels de bureau a distance (Anydesk, Team Viewer) 3
Systéme de gestion électronique des documents 3
Logiciel de collaboration et de partage de documents 2
(Sharepoint, Panopto)

Systéme de courriel (Outlook) 1
Service de classification (OCLC) 1

Les plateformes de visioconférence, technologies prometteuses du confinement,
dominaient les logiciels ajoutés aux ordinateurs. Aussi, les logiciels qui assuraient 1’acces a
distance au bureau et les systemes de gestion automatisée de la bibliotheque étaient €galement

privilégiés.

3.1.3 Connaissances technologiques pour le télétravail : formations et compétences

techniques nécessaires

On constate que la majorité des bibliothécaires de référence (n=35) n’a pas été formée a
cette nouvelle organisation en télétravail, avec un taux de 87,5 %. Ceux qui ont été formés (n=1)
et partiellement formés (n=4) n’étaient qu’une minorité selon les données que nous avons
collectées. Cette minorité a suivi les formations comme suit : 1’'usage de Microsoft Teams, d’Adobe

Connect et de Zoom.
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L’autre aspect nécessaire a l’adaptation au «nouveau normal » était les compétences
techniques. Pour mesurer ces compétences, la question 15 qui est une question a réponses
multiples avec ’option de réponse « autre » a été utilisée. A part les réponses que nous avons
fournies comme « familiarité avec les plateformes de visioconférence comme Zoom et Teams »,
«réalisation de vidéo pour les formations a la maitrise de 1I’information » et « numérisation des
documents », les compétences techniques dont les bibliothécaires de référence avaient besoin
concernaient I’utilisation des bases de données et des logiciels ainsi que le catalogage et I’opération

des achats.

Tableau 6 — Compétences techniques nécessaires pour le télétravail

Réponse Nombre de
réponses
Familiarité avec les plateformes de visioconférence comme Zoom et 33
Teams
Réalisation de vidéo pour les formations a la maitrise de 1I’information 11
Numérisation de documents 11
Usage de certaines bases de données 1
Montage vidéo pour réseaux sociaux (Usage des logiciels comme Adobe 1
Photoshop)
Catalogage 1
Activités d’achat 1
Pas de nécessité 1

3.2 Question de recherche 2 : La place de la sphére professionnelle dans la

sphére privée et familiale

Les résultats que nous avons obtenus visent également a mesurer les rapports entre la
sphére professionnelle et les sphere privée et familiale. La deuxieme question de recherche qui est
«dans quelle mesure, la sphere professionnelle occupe la sphére privée (physique et numérique)
et familiale des bibliothécaires de référence dans les bibliothéques universitaires ? » nous a permis
d’identifier le degré dont la premiére occupe les deux autres sphéres. Les sujets que nous avons

abordés dans le questionnaire en lien avec cette question de recherche concernaient le privacy
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numérique’®, la flexibilité du télétravail et la performance professionnelle des bibliothécaires de
référence en télétravail dans le « nouveau normal » et finalement la maniére dont ils ont éprouvé

le télétravail du point de vue des sentiments.
3.2.1 Privacy numérique : la fuite du professionnel dans les outils technologiques privées

Ce qui rend possible I’exécution du télétravail est sans doute ’utilisation des TIC et des
ordinateurs. Comme nous 1I’avons déja mentionné dans la partie « revue de la littérature » de notre
étude, I’usage des ordinateurs personnels dans le télétravail pourrait avoir des conséquences sur la
privacy physique et numérique des employés. Notre étude révele que seulement 37,5 % des
répondants (n=15) ont obtenu un ordinateur par leurs employeurs, contre 25 répondants (62,3 %)
qui utilisaient leurs ordinateurs personnels. Cependant, la majorité (n=29) utilisait son ordinateur
avec un taux de 72,5 %, par rapport a un taux de 27,5 % (n=11) des bibliothécaires de référence

qui partageaient leur ordinateur avec une autre personne a la maison.

Aussi, on constate que presque la totalité (n=39) des bibliothécaires de référence utilisait
leur numéro de téléphone privé, avec un pourcentage de 97,5 %. Toujours selon notre recherche,

il n’y avait qu’un seul répondant dont le numéro de téléphone a été fourni par I’employeur.

Notre question 7, qui portait sur les technologies ou les logiciels ajoutés aux ordinateurs
des répondants, nous a permis de mesurer le taux des ajouts. Selon ces données, au moins un
logiciel a été ajouté a I’ordinateur d’une grande partie des répondants (n=28), avec un taux de

70 %.

A part les outils de TIC personnels, nous avons également mesuré a quel niveau les moyens
de communication personnels étaient utilisés pour des fins professionnelles dans le tableau 7. Cette
analyse est importante non seulement pour voir la place du professionnel dans le privé, mais aussi

pour mieux comprendre les dimensions de la flexibilité.

76 Au lieu d’utiliser le concept de « la vie privée numérique », nous avons privilégié celui du « privacy numérique ».
Comme affirmé par Rey, ce dernier « permet d’identifier une problématique non réduite a la seule question des
données a caractere personnel ou a la seule question de la protection de la vie privée » (2012, p. 2).
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Tableau 7 — Les moyens de contact de [’employeur

Réponse Fréquence
L’appel au téléphone portable 35
Les SMS / messages WhatsApp 34
Les plateformes de visioconférence comme Zoom et Teams 17
Mes réseaux sociaux 7
Mon adresse courriel personnelle 2
L’appel au téléphone fixe 1
Verbalement 1

Le moyen le plus important pour la mise en contact des employeurs aux bibliothécaires de

référence était le téléphone portable (26,9 %). Les SMS/messages WhatsApp qui étaient

accessibles par les téléphones portables constituaient consécutivement 26,1 % des moyens de

communication utilisés par I’employeur. Les plateformes de visioconférence comme Zoom et

Teams représentaient 13 %. A ceux-ci s’ajoutaient les réseaux sociaux personnels (5,3 %) et

I’adresse courriel personnelle (1,5 %). Finalement, ['usage des appels au téléphone fixe et de la

communication verbale révélait le méme pourcentage (0,7 %).

Afin de pouvoir constater les changements dans les maniéres de surveillance de

I’employeur, la question 24 qui est une question ouverte a été posée. Le tableau 8 indique les

détails en ce qui concerne les manicres de surveillance des employeurs :

Tableau 8 — Manieres de surveillance des employeurs

Réponse

Fréquence

65



Logiciels

Ne peuvent pas surveiller

Courriel

~N| oo ©| \©

Réseaux sociaux (y compris les plateformes de
visioconférence)
Rapports quotidiens ou hebdomadaire

W

Téléphone

3.2.2. Flexibilité du télétravail : la privacy physique

Pour analyser la privacy physique des bibliothécaires de référence en télétravail, nous
avons commencé par mesurer la flexibilité des horaires de travail. La moitié des répondants (n=20)
avait des horaires de travail flexible, tandis que 35 % (n=35) en avaient partiellement. Seulement
15 % (n=6) des horaires de travail n’étaient pas flexibles. Nous avons également interrogé les
répondants sur la flexibilité d’une maniére plus indirecte. Les réponses que nous avons obtenues
confirmaient les précédentes. La figure 3 présente la fréquence de réponse des bibliothécaires de

référence aux courriels/messages/appels professionnels.

Tout le temps dans les horaires de - g
travail

Quelques fois dans les horaires de . 3
travail

Figure 3 - Fréquence de réponses aux courriels/messages/appels professionnels

Sur 39 réponses, les résultats de 1’enquéte montrent que la fréquence de réponse aux

courriels/messages/appels professionnels était, par ordre de décroissance, comme suit : tout le
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temps dans la journée (n=28), tout le temps dans les horaires de travail (n=8) et quelques fois dans

les horaires de travail (n=3) (respectivement 72 %, 20 % et 8 %).

Comme notre question de recherche 1’indiquait, nous n’avons pas seulement interrogé les
maniéres dont la sphére professionnelle occupait la sphére privée, mais aussi la sphére familiale.
Les informations recueillies concernant la conciliation du professionnel et du personnel/familial
¢taient essentielles pour pouvoir analyser ce fait. La figure 4 présente a quel niveau les répondants

¢étaient arrivés a concilier ces deux domaines.

Oui

Non

Figure 4 - Niveau de conciliation entre le professionnel et le personnel/familial

On constate que la majorité des bibliothécaires de référence (n=25) pouvaient concilier le
professionnel et le personnel/familial. Cependant, 15 répondants ont affirmé qu’ils n’arrivaient pas

a concilier ces deux sphéres pendant le télétravail.

De 39 bibliothécaires de référence, la plupart des répondants (n=31) ont indiqué que leurs
obligations familiales n’avaient pas changé, avec un taux de 79,4 % par rapport a 8 participants
pour qui les obligations familiales n’étaient pas les mémes (20,6 %). Ces obligations familiales

qui ont changé sont présentées au tableau 9 :

Tableau 9 — Les changements dans les obligations familiales
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Réponse Fréquence
Augmentation des obligations familiales et domestiques 5
Permettre a 1’époux de trouver du temps pour lui méme 1
Disparition des frontieres de responsabilité 1
Chevauchement des responsabilités familiales et 1

professionnelles

Nous constatons que 1’augmentation des obligations familiales et domestiques constituait

le changement le plus remarquable en confinement. Lorsque nous avons questionné a quel niveau

les responsabilités domestiques ont été¢ augmentées, les 34 réponses que nous avons obtenues

¢taient intéressantes. La figure 5 présente le degré d’augmentation des responsabilités

domestiques.

Deux fois plus augmentées

Trois fois plus augmentées

Quatre fois plus
augmentées

Cingq fois plus augmentées

Figure 5 — Degré d’augmentation des responsabilités domestiques
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Ainsi, pour 76 % des bibliothécaires de référence (n=26), les responsabilités domestiques

¢taient deux fois plus importantes. Pour les autres, dans 18 % des cas (n=6), celles-ci étaient trois

fois plus importantes. Finalement, 3 % ont choisi la réponse « quatre fois plus importantes » (n=1)

et « cinq fois plus importantes » (n=1). Cette question sera abordée d’une manicre plus détaillée

dans I’analyse de la quatriéme question de recherche.
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3.2.3 Niveau de performance : fatigue et productivité

Selon les données que nous avons collectées, le télétravail avait des effets sur la
performance professionnelle des bibliothécaires de référence. Plus de la moitié des répondants ont
affirmé qu’ils ne pouvaient réaliser que partiellement (n=24) et tres partiellement (n=1) I’ensemble
de leurs taches pendant le télétravail, tandis qu’une minorité des participants pouvaient réaliser
complétement (n=12) leurs taches en télétravail. A ceux-ci s’ajoutent ceux qui ne pouvaient pas

du tout (n=3) réaliser I’ensemble de leurs taches en télétravail comme vu sur la figure 6.

Oui, completement _ 12
Non pas du tout . 3

Trés partiellement

]
=

o
(9]
=
o
=
(€]

20 25 30
Figure 6 — Perception de la performance des bibliothécaires de référence

Un équilibre semble exister parmi les réponses données pour la question 17 qui concernait
le sentiment de travailler davantage, que nous avons posée afin de mesurer la durabilit¢ du
télétravail. Dans notre étude, 35 % des répondants (n=14) ont déclaré qu’ils avaient le sentiment
de travailler davantage plus que d’habitude. Nous avons constaté le méme taux pour ceux qui ont
affirmé qu’ils avaient le sentiment de travailler davantage que d’habitude. A ceux-ci s’ajoutaient

ceux qui avaient le sentiment de travailler autant que d’habitude (n=12) avec un taux de 30 %.

En ce qui concerne le niveau de fatigue que les bibliothécaires de référence éprouvaient en
télétravail, il n’existe pas d’écart remarquable parmi les réponses. En effet, pour 40 % des

répondants (n=16), le sentiment de fatigue qu’ils éprouvaient se faisait sentir moins que
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d’habitude. En revanche, 32,5 % des participants (n=13) ont répondu qu’ils se sentaient fatigués
en télétravail plus que d’habitude. Pour 27,5 % des répondants (n=11), le télétravail ne changeait

pas le niveau de fatigue.

Néanmoins, un écart apparait concernant la perception du niveau de productivité, d’apres
les 39 réponses obtenues. La figure 7 présente comment le télétravail a modifié la productivité des

bibliothécaires de référence.

Ma productivité a diminué 15

Aucun changement notable _ 10
Ma productivité a augmenté _ 9

Figure 7 — Effets du télétravail sur la productivité

Pour 15 répondants, le télétravail a eu des effets négatifs sur la productivité, avec un taux
de 38 %. Le taux de ceux pour qui il n’existait aucun changement notable (n=10) était de 26 %,
similaire au taux de ceux dont la productivit¢ a augmenté (n=9) (23 %). Viennent ensuite

5 répondants qui ne savent pas, avec un taux de 13 %.

Enfin, pour mieux comprendre la faisabilit¢ du télétravail pour les bibliothécaires de
référence dans les bibliothéques universitaires en Turquie, nous avons évalué les mesures
potentielles, par I’intermédiaire de la question 21 qui est une question ouverte, afin d’améliorer ce
nouveau type de travail. Le tableau 10 permet d’illustrer le classement des différentes opinions

pour augmenter 1’efficacité du télétravail.
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Tableau 10 — Changements potentiels pour améliorer le télétravail

Réponse

Fréquence

Distinction et amélioration des frontiéres entre la sphére privée/familiale et
professionnelle

7

Amélioration de la distribution des responsabilités, et de la communication

Insignifiance de la question

Fournissement des équipements bureautiques

Adaptation des ressources de la bibliothéque selon le contexte

— W L

Les résultats de I’enquéte par questionnaire montrent que la distinction et ’amélioration

des fronti¢res entre la sphére privée/familiale et la sphere professionnelle et I’amélioration de la

distribution des responsabilités et de la communication ont été considérées par les répondants

comme les changements les plus critiques (environ 30 % pour chacun) afin d’augmenter

Pefficacité¢ du télétravail. Comme nous 1’avons déja constaté, I’absence des équipements

bureautiques était un facteur qui avait des effets négatifs sur ce type de travail. Les fournitures de

ces derniers (13 %) et 1’adaptation des ressources de la bibliotheque selon le contexte ont été

considérées comme amélioratives (4,3 %) afin de rendre plus efficace le télétravail. Il est a noter

que cette question a été vue comme insignifiante pour des raisons diverses’’ selon certains

participants (21,7 %).

77 Par exemple, selon une réponse, « on ne peut pas travailler de chez soi ». Pour une autre, « ¢a a un rapport avec la
motivation personnelle » et « des changements ne pourraient pas avoir des effets positifs sur I’efficacité ».

71




3.3. Question de recherche 3 : L’évolution des services de référence dans le

« nouveau normal »

Le confinement a mené les bibliothécaires a modifier les services de référence qui
nécessitent normalement une communication face a face avec les usagers. Les services dans cette
période ont été adaptés au « nouveau normal ». La troisiéme question de recherche de notre étude
¢était « Comment les services de référence des bibliothéques universitaires ont évolué lors de la
pandémie en Turquie ? ». Les sujets abordés dans le questionnaire de recherche en lien avec cette
troisiéme question de recherche étaient les nouveaux types de services de référence, les nouveaux

intermédiaires dans la transmission de 1’information et les défis du confinement.
3.3.1 Nouveaux types de services de référence

Le confinement nécessitait 1’adaptation des services de référence au « nouveau normal ».
Pour mesurer ces changements, nous avons commencé par questionner si les services de référence
se poursuivaient dans les bibliothéques. 92,5 % des répondants (n=37) ont affirmé qu’ils offraient
toujours ces services dans leurs établissements, par rapport au 7,5 % (n=3) chez qui ces derniers
ne se poursuivaient plus. Mais le taux était moins élevé pour ce qui est des bibliothéques qui
avaient modifié¢ leurs services de référence pour s’adapter a la pandémie : pour 60 % des
participants (n=24), la réponse était affirmative tandis que pour 40 % des bibliothéques (n=16), les
services de référence n’ont pas été modifiés pour le « nouveau normal ». Le tableau 11 indique les

domaines dans lesquels des modifications ont été réalisées pour le contexte actuel’®.

Tableau 11 — Services de référence modifiés pour le contexte actuel

Réponse Fréquence

Formations et orientations des usagers
Communications face a face

Durées des préts et dates de retour
Préts et usage des ressources imprimées
Services ILL et in-transit

— (DN | W [ |n

8 Nous avons remarqué que parmi les réponses il existait non seulement celles qui concernaient les services de
référence modifiés, mais aussi les nouveaux services de référence introduits qui devraient étre la réponse de la question
suivante. Alors nous avons exclu ces réponses de notre analyse.
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Selon les réponses obtenues, 33,3 % des bibliotheques ont modifié¢ les formations et les
orientations qu’elles offraient aux usagers. Viennent ensuite la communication face a face
(26,6 %) et les durées des préts et les dates de retour des ressources empruntées par les usagers
(20 %) qui ont été modifiées pour s’adapter au contexte actuel. Finalement 6,6 % des bibliotheques
ont fait recours a la modification des services ILL et d’in-transit’.

Non seulement les services de référence modifiés, mais aussi les services de référence
nouveaux ¢étaient importants pour pouvoir mesurer 1’évolution des services pendant le
confinement. Le tableau 12 représente les nouveaux services de référence offerts par les
bibliothéques universitaires dans le contexte actuel. Ces réponses ont été¢ collectées par une

question ouverte.

Tableau 12 — Les nouveaux services de référence

Réponse Fréquence

Services de conseil en ligne (par clavardage, mail, Zoom, réseaux sociaux) 8

Abonnement aux ressources numériques 5
Numérisation des formations 5
Numérisation des ressources et des formulaires imprimées 2

Controle 24/7 des courriels 2
Introduction de nouveaux projets pour les services /LL 1
Transfert d’appels de la bibliotheque vers les téléphones personnels des 1

bibliothécaires

Trente-trois pourcent des bibliothéques ont transféré leurs services de conseil au
numérique, et surtout aux plateformes comme le clavardage, le courriel, les plateformes de
visioconférence et les réseaux sociaux. Pour 20,8 % des établissements, 1’abonnement aux
ressources numeériques a ¢té offert aux usagers. Le méme taux est mesuré pour la numérisation des
formations. 8,3 % des établissements ont numérisé leurs ressources et leurs formulaires imprimés

ainsi qu’ils ont commencé a contrdler 24/7 les courriels envoyés par les utilisateurs. Finalement,

" Le service d’in-transit signifie la demande d’une ressource imprimée qui se trouve dans une autre bibliothéque
d’une méme université, par un usager.
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I’introduction des projets internationaux pour 1’amélioration des services /LL et le transfert
d’appels de la bibliotheque vers les téléphones personnels des bibliothécaires (4,1 % pour chacun)

étaient parmi les services de référence introduits dans le confinement.

II est évident qu’une bibliothéque, en tant que centre d’information, doit fournir des
services de référence pendant la crise sanitaire actuelle. Alors, nous avons interrogé les répondants
sur les services introduits a cette fin pour la COVID-19 dans ces établissements. Les réponses a
cette question sont présentées ci-dessous dans le tableau 13%°. Ces réponses ont été collectées a

I’aide une question ouverte.

Tableau 13 — Les services de référence introduits sur la COVID-19

Réponse Fréquence
Formations en ligne 6
Désinfection des préts et des retours 4
Préparation et partage guides, des indexes et des listes des fournisseurs de 4
contenu gratuit concernant la Covid-19 sur le site web

Diminution des usagers dans les salles de la bibliothéque 1

Les formations en ligne sur la COVID-19 étaient le service de référence le plus utilisé dans
les bibliothéques universitaires (40 %). La préparation des guides, des indexes et des listes de
fournisseurs de contenu gratuit concernant la Covid-19 et le partage de ces ressources sur le site

Web de la bibliothéque ont été également offerts.
3.3.2 Intermédiaires numériques pour la communication et la transmission de I’information

Les bibliotheques ont sans doute dii mettre a jour les intermédiaires qu’ils avaient pour

transmettre I’information, dans la période de confinement. Dans ce cadre, nous avons insisté non

8 Nous avons remarqué que parmi les réponses il existait non seulement celles qui concernaient les services de
référence introduits pour la pandémie, mais aussi les nouveaux services de référence introduits qui n’avaient pas de
rapport avec la COVID-19, mais qui devraient étre la réponse de la question précédente. Alors nous avons exclu ces
réponses de notre analyse.
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seulement sur les moyens de communication entre les bibliothécaires de référence et les

utilisateurs, mais aussi les ressources de la bibliothéque pour transmettre 1’information.

Les méthodes de communication numériques sont privilégiées dans le « nouveau normal »
afin d’exécuter les services de référence qui nécessitent normalement la communication face a

face. La figure 8 démontre en détail les outils utilisés a cette fin.

Mon adresse mail institutionnelle TE———————————————— 36
L'adresse mail de la bibliothéque E————————— 31
L’option "Ask a librarian" ESSSS————— 21
Les réseaux sociaux de la bibliothéque E—————— 15
Le formulaire de la bibliothéque E————— 17
Les SMS / messages WhatsApp = 13
Les plateformes de visioconférence S 11
L'appel sur le telephone personne] = 10
Mon adresse mail personnelle ™8 4

Mes réseaux sociaux ¥ 1

Figure 8 — Moyens de communication pour les questions de référence pendant le confinement

Le courriel institutionnel des bibliothécaires de référence était le moyen le plus utilisé par
les usagers pour poser les questions de référence (22 %). L’autre moyen le plus populaire pour ce
type de questions était le courriel de la bibliotheéque, avec un taux de 19 %. Les 12,8 % ayant choisi
le service chat ont été suivis par ceux qui ont choisi les réseaux sociaux de la bibliotheque avec un
pourcentage de 11,6 %. Dans 17 cas (10,4 %), on a répondu « le formulaire de la bibliotheque »,
dans 13 «les SMS/messages WhatsApp» et dans 10 cas (6,7 %) «les plateformes de
visioconférence comme Zoom et Teams ». L appel sur le téléphone personnel (6,1 %), I’adresse
courriel personnelle (2,4 %) et les réseaux sociaux personnels des bibliothécaires (0,6 %) étaient

¢galement utilisés pour que les usagers transmettent les questions de référence.
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Nous avons également cherché a savoir quels outils et types de ressources étaient les plus
utilisés. Compte tenu de la fermeture des bibliotheques et des conditions d’hygiene, la circulation
réduite des ressources imprimées a provoqué 1’usage essentiel des ressources numériques. La

figure 9 démontre les types de ressources les plus utilisés pour les services de référence.

Les revues numériques [ 35
Les livres numériques [N 34
Les formations enregistrées [ NG 1
Les dépots institutionnels [N 21
Les guides d'usagers [N 1o

Les portails de ressources en libre 1:
acces

Figure 9 — Outils utilisés pour les services de référence

Les données recueillies indiquent que dans 24,8 % des ¢tablissements, les revues
numériques étaient les plus privilégiées par les bibliothécaires de référence. Un taux similaire
(24,1 %) est constaté pour les livres numériques. La formation a distance®' (21,9 %) était
également favorisée par les bibliothéques universitaires. Dans 14,8 % des cas, il est indiqué que
les dépots institutionnels ont été préférés lors des services de référence. Finalement, peu de
répondants ont déclaré qu’ils préféraient les guides d’usagers (13,4 %) et les portails de ressources

en libre accés (0,7 %).
3.3.3 Les défis dans les services de références

Il existe sans doute des difficultés spécifiques et des défis afin de s’adapter a cette période

pour le secteur de la bibliothéconomie comme pour tous les secteurs. La constatation de ceux-ci

81 Bien que nous n’ayons pas pu obtenir de I’information par rapport aux types de formations enregistrées, Cimen et
al. affirment que des collaborations se sont développées entre les bibliothéques et les départements de la formation a
distance dans les universités (2020b, p. 193).

76



permettra d’augmenter [’efficacité¢ de 1’exécution du télétravail réalisée dans les conditions
pandémiques qui se poursuivent. La figure 10 représente les défis avec lesquels les bibliothécaires

de référence faisaient face dans les services de référence.

L’inaccessibilité aux réserves de cours

dans l'environnement numérique _ 27

Les problémes d’accés a distance aux

e-ressources . >/
L’insuffisance du contenu numérique
en ture I 23

Les manques de méthode pour assurer

les formations des usagers U

L’absence de coopérations

interinstitutionnelles I -

La perception du confinement comme
congé par les collegues

Figure 3 — Défis dans les services de référence

Concernant les difficultés vécues par les bibliothécaires de référence, les problemes
d’acces aux réserves de cours dans I’environnement numérique venaient en téte avec un taux de
27,5 %. Viennent ensuite les problemes d’acces a distance aux e-ressources et I’insuffisance du
contenu numérique en turc avec des taux similaires de 24,4 % et de 23,4 %. Selon 14 répondants,
les manques de méthode pour assurer les formations des usagers (14,2 %) augmentaient la
difficult¢ de I’offre des services de référence. Finalement, 1’absence de coopérations
interinstitutionnelles et la perception du confinement comme congé par les collégues ont été

considérées comme des défis par les bibliothécaires de référence.

3.4 Question de recherche 4 : Le genre et la fracture sociale dans I’exécution du

télétravail

La derni¢re section de ce chapitre est consacrée a la quatrieme question de recherche :
«Quelles sont les différences concernant la réalisation du télétravail par rapport aux facteurs

comme le genre et la fracture sociale ? ». Pour y répondre, nous avons comparé les réponses des
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questions que nous avons utilisées pour pouvoir répondre aux trois premieres questions de
recherche, et les réponses des questions sociodémographiques que nous avons posées a la fin de
notre enquéte par questionnaire. Ainsi, nous avons pu mesurer les facteurs autres que 1’espace, le

temps et I’infrastructure pour réaliser le télétravail d’'une maniere effective.
3.4.1 Le télétravail et le genre

Tout d’abord, nous avons commencé par mesurer le niveau d’expérience que les
bibliothécaires de référence ont acquis, du point de vue du genre, en ce qui concerne le télétravail,
dont les détails peuvent étre vus sur la figure 11. Pour ce faire, la question que nous avons posée

était « Avant la COVID-19, vous arrivait-il de télétravailler ? ».

Souvent
17,3 %

41,1 %
De temps en temps

21,7 %

58,8 %
60,8 %

Jamais

Homme ™ Femme

Figure 4 — Expérience de télétravail avant la pandémie

Ces données ont indiqué que, sur 23 femmes, seulement 17,3 % (n=4) télétravaillaient
souvent avant la COVID-19, par rapport a 21,7 % (n=5) qui télétravaillaient de temps en temps, et
60,8 % (n=14) qui ne télétravaillaient jamais. Par ailleurs, sur 17 hommes, 41,1 % (n=7)
télétravaillaient de temps en temps, par rapport a 58,8 % (=10) qui ne télétravaillaient jamais.

Selon ces résultats, aucun homme n’a souvent télétravaillé avant la pandémie.
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3.4.1.1 Commodité du domicile pour le télétravail

Les autres personnes qui télétravaillent dans le domicile peuvent sans doute constituer un
obstacle pour la réalisation de ce type de travail. La situation civile et familiale peut aggraver cet

obstacle.

Sur 23 répondantes, 43,4 % (n=10) partageaient leur foyer avec d’autres personnes qui
télétravaillaient, tandis que 56,5 % (n=13) télétravaillaient seules. En revanche, le taux des
répondants pour qui il y avait d’autres personnes qui télétravaillaient au foyer était de 41,1 %

(n=7), mais 58,8 % (n=10) télétravaillaient seul au foyer.

Sur 23 femmes, 30,4 % (n=7) étaient célibataires, sans enfants®?, et ne partageaient pas leur
foyer avec d’autres personnes qui télétravaillaient tandis que 26 % (n=6) étaient avec enfant(s) ou
en couple, et seules a télétravailler. En revanche, 13 % (n=3) étaient célibataires, sans enfants, et
partageaient leur foyer avec d’autres personnes qui télétravaillaient tandis que 30,4 % (n=7) étaient
en couple ou avec enfants et étaient seules a télétravailler. Lorsque 1’on considére les hommes®?,
nous avons remarqué que de 16 répondants, 31,2 % (n=5) étaient célibataires, sans enfants, et aussi
avec enfant(s) ou en couple (donc de chacune des deux catégories), et ne partageaient pas leur
foyer avec d’autres personnes qui télétravaillaient. Finalement, toujours 31,2 % (n=5) ont affirmé
qu’ils étaient avec enfant(s) ou en couple et partageaient leur foyer avec d’autres personnes qui

télétravaillaient tandis que 6,2 % (n=1) étaient célibataires, sans enfants et partageaient leur foyer

avec d’autres personnes qui télétravaillaient.

Afin de pouvoir mesurer la commodité du foyer pour le télétravail, la comparaison entre la
présence du propre bureau dans le foyer et le genre nous semble essentielle. Nous avons constaté

que 68,1 % (n=15) des femmes avaient un bureau®, en revanche, 31,8 % (n=7) n’en avaient pas.

82 Les réponses de la question qui concerne la situation civile étaient assez détaillées. Nous les avons catégorisées
comme suit : « Célibataires, sans enfant » pour globaliser les réponses « célibataire », « seul(e), sans enfant», « en
colocation » et « chez mon/mes parent(s), ma famille », et « avec enfant(s) ou en couple » pour classer les réponses
«marié», «seul(e), avec enfant(s) », «en couple, sans enfant», « en couple, avec enfant(s) », « en couple, avec
enfant(s), avec parent(s) et famille » et « avec enfant(s), avec parent(s) et famille ».

8 La question concernant la situation civile et familiale n’a pas été répondue par un participant.

84 Une participante n’a pas répondu a la question « Avez-vous votre propre bureau dans votre foyer ? ».
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De 17 hommes, 76,4 % (n=13) avaient cette opportunité tandis que 23,5 % (n=4) n’en avaient pas.

Nous pensons qu’ici la situation civile n’est pas significative.

I1 est a noter que 73,9 % (n=17) des femmes utilisaient seules leurs ordinateurs. Mais 26 %
(n=6) les partageaient avec les membres de la famille. Ce taux était moins élevé chez les hommes

dont 70,5 % (n=12) les utilisaient seuls, par rapport a 29,4 % (n=5) qui n’en utilisaient pas.

En ce qui concerne le niveau d’installation pour le télétravail, il existait un écart
considérable. Indépendamment de la situation civile et familiale, le taux des femmes qui étaient
trés bien installées chez elles pour télétravailler était trés bas par rapport a celui des hommes : face
a 7,6 % (n=1) des femmes avec enfants ou en couple et de 10 % (n=1) des femmes célibataires et
sans enfants qui ont choisi cette réponse, 30 % (n=3) des hommes avec enfants ou en couple et de
33,3 % (n=2) des hommes célibataires et sans enfants ont affirmé qu’ils étaient trés bien installés
chez eux pour effectuer le télétravail. Pour ceux qui étaient plutot bien installés, le taux des femmes
(46,1 % (n=6) de celles avec enfants ou en couple et 60 % (n=6) des célibataires et sans enfants)
était plus élevé que celui des hommes (30 % (n=3) de ceux avec enfants ou en couple et 33,3 %
(n=2) des célibataires et sans enfants). Venaient ensuite les répondants pour qui I’installation de
leur domicile pouvait convenir pour le télétravail. Le tiers des femmes de chacune des deux
catégories ont choisi cette réponse avec un taux de 30,7 % (n=4) (celles avec enfants ou en couple)
etde 30 % (n=3) (femmes célibataires et sans enfants). Cette réponse était la réponse la plus choisie
par les hommes avec enfants ou en couple (40 % n=4)). Pour les hommes célibataires et sans
enfants, cette réponse était la moins donnée (16,6 (n=1). Ce pourcentage €tait le méme pour les
hommes de la méme catégorie qui étaient mal installés. Les résultats des deux dernieres réponses
étaient a souligner : aucune femme n’était mal installée chez elle pour effectuer le télétravail.
Finalement, aucun homme n’était trées mal installé chez lui pour effectuer le télétravail par rapport
a 15,3 % (n=2) des femmes avec enfants ou en couple. La figure 12 illustre cette variable en

fonction de la situation civile et familiale®’.

& Les réponses de la question qui concerne la situation civile étaient assez détaillées. Nous les avons catégorisées
comme suit : « Célibataires, sans enfant » pour globaliser les réponses « seul(e), sans enfant », « en colocation » et
« chez mon/mes parent(s), ma famille », et « avec enfant(s) ou en couple » pour classer les réponses « seul(e), avec
enfant(s) », « en couple, sans enfant », « en couple, avec enfant(s) », « en couple, avec enfant(s), avec parent(s) et
famille » et « avec enfant(s), avec parent(s) et famille ».
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Femmes, célibataires, sans enfant ou en colocation
B Femmes, avec enfant(s) ou en couple
Hommes, célibataires, sans enfant ou en colocation

® Hommes, avec enfant(s) ou en couple

Figure 5 — Rapports entre le niveau d’installation pour le télétravail et la situation

civile/familiale

Pour la majorité des bibliothécaires de référence, le niveau d’installation de chez eux
permettait le télétravail. Mais il est a noter que pour les hommes avec enfants ou en couple et pour
toutes les femmes célibataires et sans enfants, le degré d’installation était évalué¢ d’une maniere

positive.
3.4.1.2 Efficacité et productivité dans le télétravail

Comme nous avons mentionné a maintes reprises, 1’efficacité et la productivité sont des
valeurs primordiales pour évaluer le télétravail. Nous avons constaté que les femmes et les hommes
avaient des perceptions différentes concernant le niveau de réalisation de leurs tiches
professionnelles en télétravail. A la question 16, a laquelle la totalité des participants a répondu,

26 % (n=6) des femmes ont répondu qu’elles réalisaient complétement leurs taches
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professionnelles par rapport a 35,2 % (n=6) des hommes. Venaient ensuite 60,8 % (n=14) des
femmes et 58,8 % (n=10) des hommes qui pouvaient réaliser partiellement ce qu’ils devaient faire
en télétravail. Selon les données que nous avons obtenues, aucun homme ne réalisait trés
partiellement ses taches tandis que 4,3 % (n=1) des femmes les réalisaient de cette fagon. Aussi,
pour 5 % des femmes (n=2) le télétravail n’était pas la meilleure méthode de travail parce qu’elles
ne pouvaient pas du tout réaliser leurs taches. En revanche, ce taux était de 2,5 % (n=1) chez les
hommes. La figure 13 illustre a quel degré le sentiment de réalisation des taches professionnelles

en télétravail dépendait du genre et aussi de la situation civile et familiale.

| BEEA

Oui, complétement 20.0% 40.0%
: 50,0%
N G130,
Partiellement 6D:D,-131D -
J0.0% o
I 7 60

Trés partiellement

[ PEEA
Mon pas du tout 10.0%

mFemimes, avec erfant{s) ou en couple
Femmes, célibataires, sans enfant ou en colocafion
Hommes avec enfant(s) ou en couple

Hommes, celibataires, sans enfant ou en colocation

Figure 13 —Rapports entre la réalisation des taches professionnelles et la situation

civile/familiale

Ces données démontrent que la majorité des bibliothécaires de référence, de toutes les
catégories, réalisait partiellement leurs taches professionnelles en télétravail. Les hommes
célibataires et sans enfants avaient le taux le plus élevé en fonction de la réalisation des taches
professionnelles, avec un pourcentage de 50 % (n=3). Presque le quart des femmes, avec enfants
ou en couple ne pouvaient réaliser leurs taches professionnelles que trés partiellement ou ne
pouvaient pas du tout les réaliser. Ce taux n’était que 10 % pour les hommes, avec enfants ou en

couple.
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Nous avons également mesuré le sentiment de fatigue et de travailler plus longtemps que
d’habitude afin de mieux comprendre a quel niveau le télétravail pourrait étre une méthode efficace
et productive. Toujours sur 23 femmes, 39,1 % (n=9) ont répondu qu’elles se sentaient davantage
fatiguées en télétravail par rapport au 29,4 % (n=5) de 17 hommes. Le taux des répondants qui ont
choisi cette réponse était plus élevé chez les femmes. Presque le tiers des femmes (34,7 % ; n=8)
et le quart des hommes (23,5 % ; n=4) se sentaient fatigués autant que d’habitude. Finalement le
pourcentage des femmes qui se sentaient moins fatiguées que d’habitude était de 26 % (n=6) par
rapport a 47 % (n=8) des hommes. Cette réponse a été choisie par la majorité des hommes. Nous
avons examing cette analyse en détail en fonction du genre et de la situation civile et familiale dans

la figure 14.

I 15.3%

Oui plus que d’habitude 20.0% 70.0%
50.0%
— 38.4%
Autant que d’habitude 20.0% 30.0%
33.3%

[ 46.1%
Moins que d’habitude 60.0%

16.6%

B Femmes, avec enfant(s) ou en couple
Femmes, célibataires, sans enfant ou en colocation
Hommes avec enfant(s) ou en couple

Hommes, célibataires, sans enfant ou en colocation
Figure 14 — Niveau de sentiment de fatigue selon le genre et la situation civile/familiale

Les résultats de cette analyse étaient intéressants. Une grande majorit¢ des femmes
célibataires ou sans enfants (n=7) se sentait plus fatiguée que d’habitude avec un taux de 70 %.
Venaient ensuite les hommes de la méme catégorie avec un pourcentage de 50 % (n=3). Aussi,
ceux qui se sentaient le moins fatigués que d’habitude étaient les hommes avec enfant(s) ou en
couple. Selon les résultats, aucune femme célibataire sans enfant ou en colocation ne se sentait de

cette facon.
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3.4.1.3 Conciliation du professionnel et du personnel et familial

Comme déja mentionné, notre but était de mettre en ceuvre le défi principal du télétravail
qui était la conciliation de la sphére professionnelle et de la sphére privée qui comprend les
relations personnelles et familiales. Le pourcentage des hommes pour qui la conciliation de ces
deux spheres était tres facile (29,4 % ; n=5) était plus élevé que celui des femmes (21,7 % ; n=5).
Presque la moiti¢ des femmes (43,4 % ; n=10) pouvaient concilier le professionnel et le
personnel/familial, d’une maniére ou d’une autre. Cette réponse n’a été donnée que par 29,4 %
(n=5) des hommes. Le taux des femmes (26 % ; n=6) et des hommes (29,4 % ; n=5) qui
conciliaient ces deux sphéres difficilement était similaire. Finalement, 8,6 % (n=2) des femmes et
11,7% (n=2) des hommes ne pouvaient pas du tout concilier le professionnel et le
personnel/familial. La figure 15 présente une illustration segmentée selon la situation civile et

familiale.

I . 23.0%
Oui trés facilement 10.0% 20.0%
50.0%

I 38.4%
Oui mais ce n’est pas facile 40.0%
16.6%

50.0%

—— 30.7%
Non, difficilement = 6§/0'0A) 40.0%
. (V]

I 7.6%

Non, c’est vraiment trop compliqué 10.0% 10.0%

16.6%

B Femmes, avec enfant(s) ou en couple (n=13)
Femmes, célibataires, sans enfant ou en colocation (n=10)
Hommes, avec enfant(s) ou en couple (n=10)

Hommes, célibataires, sans enfant ou en colocation (n=6)

Figure 15 - Niveau de conciliation du professionnel et du personnel/familial selon le genre et la

situation civile/familiale

Comme le montre la figure, la moitié¢ des hommes, avec enfants ou en couple ne pouvaient
pas concilier le professionnel et le personnel/familial et que les célibataires, sans enfants (50 % ;

n=3) réussissaient le mieux a concilier le professionnel et le personnel et la familial. Cependant, il
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est intéressant de constater que ce taux n’était que de 20 % (n=2) pour les femmes de cette
catégorie. Pour la moiti¢ des femmes célibataires, sans enfants cette conciliation était réalisable,
mais pas facile. Il est a noter que ce n’était qu'une minorité des femmes, avec enfant(s) ou en

couple (7,6 %) qui trouvaient trop compliquée la conciliation de ces deux sphéres.

Les taux des bibliothécaires de référence chez qui les obligations familiales ont été
changées n’étaient pas tres €levés. Pour 77,2 % des femmes, ces obligations étaient les mémes
tandis que pour 22,7 % celles-ci ont été changées. Si on considére les hommes, 82,3 %
poursuivaient les mémes obligations familiales par rapport a 17,6 % qui ont répondu I’inverse. La

répartition des résultats selon la situation civile et familiale a été présentée sur la figure 16.

20.0%
16.6%

33.3%
Oui °

66.6%
Non

80.0%
83.3%

B Femmes, avec enfant(s) ou en couple (n=13)
Femmes, célibataires, sans enfant ou en colocation (n=9)
Hommes, avec enfant(s) ou en couple (n=10)

Hommes, célibataires, sans enfant ou en colocation (n=6)
Figure 16 — Changements dans les obligations familiales

Cette figure démontre que la situation civile et familiale n’avait pas d’effet remarquable
sur la perception des bibliothécaires de référence en ce qui concerne les changements dans les
obligations civiles et familiales. Fait intéressant, parmi ceux qui pensaient que leurs obligations
familiales avaient changé, le taux le plus élevé appartenait aux femmes, célibataires, sans enfant.

Cependant, la réponse opposée a été donnée le plus par les femmes, avec enfant(s) ou en couple.
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Finalement, la question 30 qui se posait était dans quelle mesure les responsabilités
domestiques ont ét¢ augmentées. Sur 19 femmes, 14 ont dit « deux fois plus augmentées » et trois
«trois fois plus augmentées » ainsi qu’une femme a répondu consécutivement « quatre fois plus
augmentées » et « cinq fois plus augmentées ». Mais, sur 15 hommes, 12 ont affirmé que leurs
responsabilités domestiques ont ét¢ deux fois plus augmentées et trois hommes ont répondu que
c’était trois fois plus. Aucun homme n’a choisi les réponses « quatre fois plus augmentées » et

« cinq fois plus augmentées ». La figure 17 nous a permis de voir les résultats de cette réponse en

détail.

. 63.6%

Deux fois plus augmentées 75.0% 87.5%

83.3%

] J18.1%

Trois fois plus augmentées 12.5% 25.0%

16.6%
I 9.0%
Quatre fois plus augmentées

I 9.0%

Cinq fois plus augmentées

B Femmes, avec enfant(s) ou en couple (n=11)
Femmes, célibataires, sans enfant ou en colocation (n=8)
Hommes, avec enfant(s) ou en couple (n=8)

Hommes, célibataires, sans enfant ou en colocation (n=6)

Figure 17 — Niveau d’augmentation des responsabilités domestiques

Dans toutes les catégories, la majorité des répondants ont affirmé que leurs responsabilités
domestiques avaient été deux fois plus augmentées. Mais cette réponse a été¢ donnée le moins par
les femmes, avec enfant(s) ou en couple (n=7) ; parce qu’il existait é¢galement des femmes de cette

catégorie pour qui leurs responsabilités domestiques avaient été augmentées plus que ¢a.
3.4.2 Le télétravail et la fracture sociale

Dans cette deuxieéme partie de la derniére question de recherche, nous avons utilisé deux

parametres afin de mesurer la fracture sociale. Le premier ¢était de faire une analyse en fonction
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des régions géographiques. Nous avons considéré a comparer les réponses des bibliothécaires de
référence de la région de I’Anatolie du sud-est et de la région de I’ Anatolie orientale qui sont
considérées comme les régions les plus pauvres de la Turquie (Demir et Kilig, 2019), avec celles
des répondants des autres régions. En revanche, il n’y avait que deux répondants qui étaient de ces
régions. Pour ce qui est du deuxiéme parametre, nous avons considéré a utiliser le seuil de la
pauvreté pour une famille de quatre personnes, déclaré par TURK-IS (Confédération des syndicats
turcs) (TURK-IS, 2020). Mais il n’y avait que neuf répondants qui étaient conformes a cette
catégorie. Etant donné que notre questionnaire comprenait plusieurs questions & réponses
multiples, ceci ne nous permettrait pas non plus d’avancer dans cette partie de la derni¢re question

de recherche.
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4. Discussion

L’objectif de ce chapitre est d’analyser et d’interpréter les résultats des données
quantitatives que nous avons collectées par I’intermédiaire de notre questionnaire, afin de pouvoir
répondre aux quatre questions de recherche. Ce chapitre de discussion se divise en quatre sections

qui abordent les questions de recherche.
4.1 Faisabilité du télétravail pour les bibliothécaires de référence

La premiére partie de ce chapitre porte sur la faisabilit¢ du télétravail pour les
bibliothécaires de référence qui sont employés dans les bibliothéques universitaires en Turquie.
Les ¢éléments de base pour le télétravail, qui se traduisent par I’expérience acquise et la commodité
du domicile, sont d’abord discutés. L’infrastructure technologique du domicile, les formations et

les compétences techniques nécessaires et le niveau de performance sont ensuite abordés.

4.1.1 Eléments de base du télétravail : ’expérience acquise, la commodité du domicile et le

déroulement organisationnel

L’analyse des éléments de base du télétravail requiert une approche multidimensionnelle.
A part ’expérience que les employés ont acquise, la commodité du domicile pour le télétravail et

le déroulement organisationnel avec I’employeur et les collégues ont été examinés.

La nécessité du confinement a donné lieu a la propagation du concept de télétravail pendant
la période pandémique. Celui-ci qui était plutot « forcé » était sans doute un fait nouveau du point
de vue organisationnel (Waizenegger et al., 2020, p. 429). Aussi, étant donné que le passage a ce
type de travail était a inattendu, I’importance de I’expérience acquise et d’avoir une connaissance
pour le télétravail se manifeste (Mehta et Wang, 2020, p. 353). Cette dimension du sujet est surtout
essentielle parce qu’elle constitue un défi pour pouvoir modifier subitement le régime de travail et
se préparer a ’environnement de travail virtuel (Newman et Ford, 2021). En d’autres termes,

“[telecommuting] severed challenges (...) because working remotely was never envisaged and no
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provisions was readily available » (Kasa et Yusuf, 2020). Dans ce sens, nous avons constaté que

pour la majorité des participants, le niveau d’expérience et de savoir-faire était relativement bas.

Un autre constituant de la base du télétravail est la commodité du domicile. Non seulement
les dimensions de 1’espace, mais aussi les qualités démographiques, c’est-a-dire avec qui les
employés partagent cet espace, déterminent 1’expérience de télétravail. Ceci explique pourquoi
I’évaluation du télétravail dépend du genre et des entités sociodémographiques, et pourrait

identifier le « futur du travail hybride » (Johanson, 2021).

Finalement, le déroulement organisationnel entre collégues, mais aussi entre le superviseur
et les employés est essentiel pour évaluer la faisabilité¢ du télétravail. La distance géographique
nécessite de faire des changements dans la gestion et I’organisation de la force de travail. De
nouvelles techniques de communication et de gestion doivent étre adoptées afin d’assurer la
productivité des employées (Savic, 2020, p. 102-103). Tout d’abord, les maniéres de rapport
virtuel entre employeurs et employés ne sont pas les mémes que celles face a face sur site. Une
certaine confiance doit étre établie entre ces deux groupes par 1’intermédiaire des activités comme
des rencontres individuelles régulieres lorsqu’on effectue le télétravail (Rysavy et Michalak, 2020,
p- 533-534). Aussi, les « comportements en ligne » des employés ne seront pas les mémes étant
donné qu’ils utilisent de nouvelles méthodes pour pouvoir collaborer avec leurs
collegues (Waizenegger et al., 2020, p. 431). Alors il est essentiel de « réviser la culture d’équipe »
afin de s’adapter au nouveau normal. Le renouvellement de celle-ci permettrait d’établir « une
culture de travail efficace » qui pourrait remplacer I’absence de communication interpersonnelle
directe par des liens communicationnels forts au sein de I’équipe, indépendamment du niveau des
employés (Newman et Ford, 2021). Ainsi, le sentiment d’isolement susceptible d’étre éprouvé par
les employés pourrait €tre évité, et le sentiment d’appartenance a 1’équipe pourrait étre consolidé
(Rani, 2020, p. 316). Nos données démontrent que les réunions d’équipe n’étaient pas faites
régulierement dans la majorité des bibliotheques, mais I’ordre de télétravail permettait de faire

rapport au gérant.
4.1.2 Infrastructure technologique : Equipements bureautiques, accés a Internet

Internet est I’élément moteur qui assure le télétravail (Akhtar, 2020 ; Rahman et Arif, 2021,

p. 284). D’autres technologies de I’information et de la communication (TIC), surtout les
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ordinateurs, sont également primordiales pour travailler de chez soi (Mehta et Wang, 2020, p. 353 ;
OIT, 2020). Les développements vécus dans le fonctionnement, la capacité et I’accessibilité des
TIC reconstruisent la structure des espaces de travail et la nature du télétravail (Davies, 2021,
p. 139). En d’autres termes, ce type de travail nécessite « equipment, systems, applications, support
systems, and so forth» (Akhtar, 2020). Quant aux technologies utiles pour le télétravail des
bibliothécaires de référence, Rysavy et Michalak affirment que ces technologies comprennent
« VPN client, VOIP phone, laptop computer, smartphone and/or tablet, Web conference software,

instant message (IM) software, e-mail » (2020, p. 535).

L’utilisation d’Internet et les TIC sont essentielles pour notre étude non seulement parce
qu’elles sont fondamentales pour 1’exercice du télétravail, mais aussi parce que ’accés a ces
technologies ne se fait pas de la méme maniére dans les pays en voie de développement. Les
employés dans ces pays peuvent y accéder au bureau et n’en ont pas toujours chez eux (Hatayama
et al., 2020). Notre étude a démontré qu’une grande majorité des bibliothécaires de référence
avaient déja acces a Internet a la maison avant méme de passer au télétravail mais pour ce qui est

des équipements des TIC, ce n’était pas toujours I’endroit idéal.

L’infrastructure technologique pour effectuer le télétravail ne s’arréte pas la. La
technologie émergente de la période pandémique représente sans doute les plateformes de
visioconférence qui offrent les technologies de unified communications and collaboration (UCC)*®
relevé dans la littérature recensée. Ces méthodes qui sont considérées comme 1’un des plus
importants outils du télétravail « pour la continuité optimale du business » (Ojuawo et Awosanya,
2020, p. 682) permettent aux employés de collaborer et de partager de I’information (Ilag, 2021,
p. 14). La vitalité de ces technologies est incontestable dans les conditions sanitaires actuelles.
Grace a elles, la communication nécessaire pour le déroulement du business est maintenue. Les
applications comme Zoom, Teams, Google Meet, Skype, et GoTo sont parmi les plateformes les
plus utilisées (Ojuawo et Awosanya, 2020, p. 682-683). Les résultats de la littérature scientifique

vont de pair avec ceux dont nous avons obtenus dans notre étude. Selon les résultats que nous

8« Unified Communications and Collaboration (UCC) technologies are software that enables enterprise
communication in real-time and asynchronous cooperation proficiency. » Avec une seule interface, ces technologies
englobent les solutions de collaboration et les méthodes de communication unifiée individuelle (Ilag, 2021, p. 14).
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avons obtenus, les plateformes de visioconférence sont les unes des technologies les plus ajoutées

aux ordinateurs des bibliothécaires de référence pour I’exercice du télétravail.

Aussi, comme 1’ont montré certaines études antérieures (Dellow et Moore, 2020 ; Rysavy
et Michalak, 2020; Martinez-Cardama et Pacios, 2020), nous avons remarqué que d’autres
technologies trés courantes pendant le télétravail sont les logiciels VPN, les logiciels de bureau a
distance et les logiciels de collaboration et de partage de documents. Toute cette infrastructure
technologie est indispensable pour I’exercice du télétravail. Ce fait est exprimé dans une étude
réalisée par des bibliothécaires de référence comme suit: « employees not equipped with
technologies at home present challenges that have never existed before, as working remotely has

become the new norm now » (Mehta et Wang, 2020, p. 353).

L’importance de I’infrastructure des TIC est également exprimée dans la littérature
scientifique turque sur le télétravail. Les employeurs doivent fournir les technologies
d’infrastructure nécessaires pour que les employés puissent effectuer le télétravail si celles-ci sont

absentes chez eux (Akbas Tuna et Tiirkmendag, 2020, p. 3257).
4.1.3 Formations et compétences techniques nécessaires

Les employés doivent au préalable étre formés a 1’utilisation des technologies dont ils ont
besoin pour télétravailler, car la majorité d’entre eux n’avait pas suffisamment de connaissances
préalables sur les outils techniques utilisés dans le « nouveau normal ». Parmi ces formations, la
plus importante semble étre celle qui concerne les plateformes de visioconférence comme Team
et Zoom, comme cela est mentionné dans 1’é¢tude de Stein et al. (2020). Bien que la plupart des
bibliothécaires de référence qui ont participé a notre étude n’aient pas été formés a cette nouvelle
organisation en télétravail, la minorité qui 1’a été a suivi principalement des formations de

plateformes de visioconférences.

Les études précédentes insistent aussi sur I’importance du fait que les bibliothécaires de
référence doivent étre formés a I’'usage des systémes de gestion de I’apprentissage afin d’interagir
avec les usagers (Tsekea et Chigwada, 2021, p. 62). Cet aspect du sujet était absent dans les
résultats que nous avons obtenus dans notre enquéte, mais ce fait ne signifie pas qu’il était a

négliger.
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Aussi, la période du confinement met en avant la nécessité des compétences techniques,
surtout celle des TIC, et de I'utilisation des ressources numériques en ligne (Shastri et Chudasma,
2021). Etant donné que les usagers ne peuvent plus accéder & la bibliothéque en présentiel, les
bibliothécaires doivent atteindre les usagers par I’intermédiaire des technologies numériques et en
ligne. Alors, il faut qu’ils possedent les connaissances des TIC (Shastri et Chudasma, 2021). Aussi
la numérisation des documents est parmi les taches essentielles sur lesquelles les bibliothécaires
de référence doivent avoir une connaissance (Mehta et Wang, 2020, p. 355). Ce fait a été constaté
également par les résultats que nous avons obtenus. Il est clair que c’est une occasion pour les
bibliothécaires universitaires d’adapter leurs services aux nécessités du télétravail. L’augmentation
des compétences concernant les TIC permettra sans doute aux bibliothéques d’« innover et de
dynamiser leurs services pour satisfaire les besoins informationnels des usagers », et ces méthodes
innovantes seront des opportunités pour améliorer la position des bibliothéques non seulement au

sein de I’institution dans laquelle elles se trouvent, mais aussi au sein de la société (Mashiyane,

2021).

I1 est a noter que les compétences numériques ne comprennent pas seulement celles qui
concernent les équipements de communication et les outils d’information, mais aussi les attitudes
qui vont en parallele avec «une diffusion éthique et responsable de la communication et de
I’information » (Martzoukou, 2021, p.270). L’utilisation courante des TIC nécessite

indubitablement une attention particuliere des bibliothécaires dans ce domaine.
4.2 La place de la sphére professionnelle dans la sphére privée et familiale

L’occupation de la sphere privée et familiale par la sphére professionnelle fait partie de la
réalité du télétravail. A part le privacy numérique, la flexibilité du télétravail, les moyens de
communication et de surveillance de I’employeur, la perception des taches familiales par les
bibliothécaires de référence et aussi la performance de ces derniers dans le « nouveau normal »

seront analysés.
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4.2.1 Privacy numérique : la fuite du professionnel dans les technologies privées

Comme déja mentionné, les TIC et surtout les ordinateurs sont les équipements essentiels
du télétravail. Nos résultats indiquent que la méthode BYOD (bring your own device)®” est celle
qui domine le télétravail des bibliothécaires de référence. La majorité des répondants utilisent leurs
ordinateurs personnels pour effectuer le télétravail. C’est un indicateur important pour mesurer les
rapports entre le télétravail et la privacy numérique. Rudnicka et al. remarquent que « the only
remaining boundary between work and home was digital » lorsqu’on effectuait le télétravail dans
la période prépandémique et que les employés avaient tendance a utiliser leur ordinateur portable
du travail pour des raisons professionnelles et le personnel pour des raisons hors travail (2020).
L’absence des appareils du milieu de travail dans le domicile semble faire disparaitre cette derniére

frontiére entre le professionnel et le personnel.

Afin d’assurer le télétravail, certains logiciels utilisés dans le milieu professionnel ont été
téléchargés dans les ordinateurs privés des employés. Selon les réponses données par les
bibliothécaires de référence, ces logiciels étaient principalement les VPN ou les systemes
d’automation de bibliothéque. Mais selon la littérature scientifique antérieure, il existe d’autres
logiciels, surtout ceux de surveillance que les employeurs privilégient pour garantir le contrdle des
employés. Il est attendu que cette méthode s’établit « comme norme » dans le monde professionnel
(Blumenfeld et al., 2021, p. 44), et est facilitée par 1I’émergence de nouvelles technologies mobiles
(Diard, 2020, p. 108). Celle-ci implique les problémes de privacy lorsqu’elle se produit en dehors
des horaires de travail (Blumenfeld et al., 2021, p. 47). Toujours selon Blumenfeld et al., la
surveillance numérique renvoie a la « méfiance » de I’employeur envers les employés et explique,
en un sens, la faiblesse de popularité du télétravail dans la période prépandémique (2021, p. 46).
Notons que cette attitude de I’employeur n’est pas seulement associée a mesurer la performance
de ’employé, mais aussi aux activités plus générales de ce dernier®® (Rosengren et Ottoson, 2017,

p. 183), ce qui augmente la complexité de la question de privacy.

87 La méthode BYOD renvoie a « the provision and use of personal mobile devices and applications for both private
and business purposes » (Barlette et al., 2021).

8 La surveillance numérique n’a plus pour but de contrdler la performance des travailleurs, mais vise plutot a suivre
les activités qui ne sont pas toujours liées au travail comme la surveillance des sites Web visités (Stanton, 2000, cité
dans Rosengren et Ottoson, 2017, p. 183). Alors la nécessité de surveillance éthique devient manifeste. Pour une
analyse détaillée, voir Laker et al. (2020).
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I1 est a noter que I’employeur doit considérer aussi des méthodes de communication et de
gestion conformes au télétravail et qui pourraient réduire les problémes provenant de la privacy
(Savic, 2020, p. 102-103). Pennequin propose une approche relativement libérale : pour elle, « le
management basé sur le contrdle et le reporting ne fonctionne pas en télétravail » et I’employeur
(ou le gérant) doit étre plus ouvert et permettre ses employés d’étre plus autonomes pour la réussite

au télétravail (Pennequin, 2020).
4.2.2 Flexibilité®® du télétravail : la privacy physique

Comme affirmé dans le rapport de I’Organisation internationale du Travail (OIT), bien que
le télétravail soit considéré, par certains, comme un type de travail favorable qui permettrait
d’avoir des avantages comme la possibilité de concentration des travailleurs sur leurs taches et
I’équilibre entre le travail et la vie personnelle, ces avantages peuvent devenir moins agréables en
pratique (OIT, 2020). I1 entraine « un allongement de la durée du travail » et « une augmentation
du travail en soirée et en fin de semaine » (OIT, 2020) c’est-a-dire une flexibilité qui envahit la

sphére privée des employés.

Le télétravail en confinement a changé les routines du travail et “caused an acceleration of
work trends such as workplace flexibility that were already underway involving the migration of
work to online or virtual environment” (Austin-Egole Ifeyinwa et al., 2021, p. 44). Bien que la
flexibilité offerte par le télétravail semble étre moins stressante (Gregg, 2011 cité dans Katsabian,
2020, p. 4-5), ce type de travail, surtout effectué¢ dans une période « postcatastrophique » provoque

«I’estompement des bornes » entre la vie et le travail (Austin-Egole Ifeyinwa et al., 2021, p. 49).

La trés grande majorité des répondants utilise son téléphone portable privé et répond aux
courriels/messages/appels professionnels tout au long de la journée. Comme les comptes courriel
professionnels sont identifiés sur les téléphones privés, les employés cherchent a développer des
stratégies pour ne pas controler les courriels professionnels en dehors des horaires de travail
(Rudnicka et al., 2020). La privacy physique de ces derniers est menacée par la sphére

professionnelle. Les résultats obtenus de notre enquéte sont en parallele a la littérature recensée.

8 La flexibilité du travail est définie comme « a mutually beneficial arrangement between employees and employers
in which both parties agree on when, where and how the employees will work to meet the organization’s needs »
(Austin-Egole Ifeyinwa et al., 2021, p. 44).
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Par exemple, dans I’étude de Saba et Cachat-Rosset, il est avancé qu’« en contexte de pandémie,
le télétravail s’est révélé €tre un mode a la fois de flexibilisation et d’organisation du travail
permettant aux employ¢€s de travailler en tout lieu et en tout temps » (Kurlan et Bailey, 1999, cité
dans Saba et Cachat-Rosset, 2020, p. 10). Cette flexibilité est assurée par I’intermédiaire des TIC
qui sont le moyen essentiel de rester en contact permanent avec le cadre et les collégues (Saba et

Cachat-Rosset, 2020, p. 9).

La flexibilité est 1’élément essentiel qui contribue a chevaucher le travail et la vie
personnelle des employés. Surtout en raison des caractéristiques uniques du confinement, la
flexibilité dans le télétravail augmente ’intensité du travail et efface les limites entre le travail et

la vie personnelle (OIT, 2020).

Il faut souligner que, dans notre enquéte, nous avons demandé aux répondants quelles
devraient étre les changements a apporter pour améliorer le télétravail. Les deux réponses les plus
pertinentes étaient « la distinction et amélioration des frontiéres entre la sphére privée/familiale et
professionnelle » et I’amélioration de la distribution des responsabilités, et de la communication
¢taient paralleles avec les constations de I’OIT. Ce fait confirme ce que nous venons de préciser

sur le privé et le professionnel.

Dans le contexte turc, on remarquera que la flexibilité du télétravail se traduit par I’invasion
du temps libre par le travail. Dans ce sens, la flexibilité attribuée au télétravail n’est qu’une
pratique avantageuse en faveur de I’employeur. Les heures supplémentaires naissant de la
flexibilité ne sont jamais payées. Les employés restent obligés de consacrer plus d’efforts dans le

télétravail qu’au bureau (Koparan et Bekalp, 2020, p. 169).
4.2.3 Niveau de performance90 : fatigue et productivité

Malgré quelques opinions selon lesquelles le télétravail pourrait augmenter la performance
(Aropah et al., 2020, p. 203), le floutage des frontieres semble mener a la diminution du temps
dont les employés ont besoin dans leur sphere privée et a I’inefficacité du travail effectué

(Hernandez et Abigail, 2020, p. 669). La plupart des répondants ont répondu qu’ils ne pouvaient

% La performance professionnelle est définie comme « the work result in quantity achieved by an employee in carrying
out his duties according to his responsibilities » (Aropah et al., 2020, p. 202).
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réaliser que partiellement la totalité de leurs taches professionnelles. Notre constatation est en
accord avec les études antérieures ou I’ambiguité des effets du télétravail pourrait représenter des
barrieres sur la performance et la satisfaction au travail (Wheatley, 2012 cité dans Saba et Cachat-

Rosset, 2020, p. 9).

Selon la littérature internationale et turque, I’un des facteurs qui affectent le plus 1’efficacité
du télétravail est la convenance spatiale pour effectuer le télétravail (Akbas Tuna et Tiirkmendag,
2020, p. 3258 ; Aropah et al., 2020, p. 204). Mais les résultats que nous avons obtenus ne sont pas
en conformité avec cette constatation. La majorité des répondants ont offert une réponse positive
a la question 12 « étes-vous bien installé chez vous, pour télétravailler ». La constatation de Deole
et al. semble plus explicative pour notre étude. Selon les auteurs, au fur et & mesure que les
employés gagnent de I’expérience dans le télétravail, leurs performances augmentent (Deole et al.,
2021). Comme nous venons de le formuler, la majorité des bibliothécaires de référence n’avaient
jamais télétravaillé avant le confinement. Aussi, notons que la performance du travail dépend de
I’intérét pour le télétravail (Deole et al., 2021). Alors, le télétravail « forcé », comme il est imposé

pendant le confinement, serait sans doute moins favorable pour la productivité des employés.

Aussi, bien que ceci n’ait pas été relevé dans les résultats de notre étude, la littérature
recensée souligne les effets négatifs majeurs de I’isolement social et de I’absence des interactions
avec les collegues de travail qui affectent la performance et la satisfaction des employés (Baruch,
2000; Donnelly et Proctor-Thomson, 2015 ; Golden et Raghuram, 2010 ; Taskin et Birdoux, 2010 ;
Tremblay, 2020 ; Weinert et al., 2015 cité¢ dans Saba et Cachat-Rosset, 2020, p. 9). La solution
apportée par Moretti et al. par rapport a I’inefficacit¢ de la performance est a considérer. Ils
avancent que ce fait pourrait étre résolu par une gestion adaptée au télétravail qui permettrait de
préciser des objectifs quotidiens clairs en organisant des horaires de travail effectifs a domicile,
sans négliger I’importance d’un espace réservé spécifiquement pour le travail et sans distraction
(Moretti et al., 2020). Etant donné qu’il est prévu que le télétravail continuera a étre pratiqué méme
aprés le confinement (Deole et al., 2021), la performance des employés qui travaillent de cette

facon gardera toujours son importance.

Selon les résultats que nous avons obtenus, il n’y avait pas d’écart considérable entre les

participants qui avaient le sentiment de travailler plus que d’habitude, moins que d’habitude et
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autant que d’habitude. C’était également le cas pour la productivité et le sentiment de fatigue que
les répondants éprouvaient. Nous pensons que cette dimension du sujet sera plus claire lorsque
nous 1’aborderons d’une maniere plus détaillée dans la discussion de la quatriéme question de

recherche.
4.3 Evolution des services de référence dans le « nouveau normal »

Dans cette partie de notre étude, les transformations dans les services de référence et dans
les moyens de communication offerts afin de s’adapter aux conditions du contexte sanitaire actuel

seront discutées.
4.3.1 Services de référence introduits dans le « nouveau normal »

Selon les réponses de notre enquéte, les services de référence se poursuivaient dans la
majorité des bibliothéques universitaires et plus de la moitié¢ des bibliothéques universitaires ont
modifié leurs services de référence selon le « nouveau normal ». Ces services en question étaient
présents les formations et les orientations des usagers, la communication face a face, les préts et
usage des ressources imprimées et les services /LL. Les réponses obtenues vont de pair avec les
études antérieures. Dans le contexte actuel, les questions de référence sont adressées aux
bibliothécaires de référence par 1’intermédiaire des outils numériques (Winata, et al. 2021). Les
services ILL sont modifiés eux aussi selon le contexte et utilisés largement dans les bibliothéques

universitaires (Tammaro, 2020).

Quant aux services de référence introduits dans le contexte sanitaire actuel, il s’agissait
surtout de services de conseil en ligne (par les systémes de clavardage, le courriel, les plateformes
de visioconférence et les réseaux sociaux), de ’abonnement aux ressources numériques, de la
numeérisation des ressources et des formations, du controle 24/7 des courriels et de 1’introduction
de nouveaux projets pour les services ILL. Les services de conseil et les formations de littéracie
informationnelle sont offerts par I’intermédiaire des plateformes de visioconférence. Les
bibliothéques de référence développent des tutoriels numériques et des guides pour les ressources
numériques ajoutés a la collection de la bibliotheque. Aussi, la numérisation des ressources et leurs
préts sont prioris€s comme €tant un service temporaire et jamais rendu avant le confinement

(Mehta et Wang, 2020, p. 357-359).
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Il est intéressant de constater qu’aucun répondant n’ait mentionné ni la demande
d’ANKOS®! ni I’offre d’acces libre & certaines ressources proposées par certains éditeurs (comme
Elsevier ou Cambridge), par la suite®’. Mais cette offre est bien accueillie en Turquie comme dans
le reste du monde. En partant de ces ressources numériques, les bibliothécaires de référence
développent des listes de manuel et de matériel de cours et les promeuvent (Mehta et Wang, 2020,

p.359).

Les bibliothéques sont les centres principaux pour permettre a leurs usagers, [’acces aux
informations correctes et pertinentes, ainsi que pour sauver les usagers des rumeurs et de la
désinformation dans une pandémie (Nagarker, 2020 cité dans Tsekea et Chigwada, 2021, p. 57).
Il n’est pas surprenant qu’ils aient un role actif pour fournir les bonnes ressources qui concernent
la COVID-19. Les répondants ont répondu que les services de référence concernant la pandémie
étaient les formations en ligne, la préparation et le partage des guides, des indexes et du contenu
gratuit concernant la Covid-19 sur le site Web et la désinfection des préts et des retours. Comme
mentionnée par Martzoukou (2021) et par Rafiq et al. (2021), les bibliothéques ont adopté de
nouvelles stratégies pour répondre aux demandes des usagers : en plus des guides qui contiennent
des ressources en libre acces pour patients, celles qui explorent les effets de la COVID-19 sont
¢galement créées. Les mises a jour et les formations en ligne qui concernent la pandémie sont aussi
offertes, surtout sur le site Web des bibliotheques. Non seulement le site Web, mais aussi les
réseaux sociaux des bibliothéques sont une des plateformes les plus utilisées pour annoncer les

changements dans les services offerts de la bibliotheque (Mehta et Wang, 2020, p. 355).

Les responsabilités des bibliothécaires de référence ont sans doute augmenté dans le
contexte sanitaire actuel. Ali et Gatiti poussent plus loin cette attitude et affirment que les services
de référence doivent viser le personnel médical et les chercheurs, et comprendre la promotion des
derniers développements en ce qui concerne les types de vaccinations, les trousses de diagnostic

et les recherches scientifiques (Ali et Gatiti, 2020, cité dans Tsekea et Chigwada, 2021).

%l Pour les détails, voir la partie « revue de la littérature » de notre étude.
92 Pour les détails, voir par exemple (Cimen et al., 2020a et Cimen et al., 2020b).
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4.3.2 Intermédiaires numériques pour la communication et la transmission de I’information

Le confinement a inévitablement changé la nature des services de référence. En raison de
la pandémie, la communication face a face a laissé sa place a la communication virtuelle qui
s’effectue par I'intermédiaire des outils technologiques et numériques. Les réponses que nous
avons collectées confirment que ces outils étaient le courriel, I’option de clavardage « ask a
librarian », les messages SMS/Whatsapp, les réseaux sociaux et les plateformes de
visioconférence. Les restrictions actuelles ne permettent aux usagers que de poser leurs questions
d’une maniere virtuelle. Bien que déja utilisées pour les services de référence dans la période
prépandémique, les technologies de clavardage deviennent les outils populaires du confinement,
avec le téléphone, le courriel et les réseaux sociaux. Dans le contexte turc aussi, les technologies
de Web 2.0 qui étaient déja utilisées pour les services de référence avant la pandémie (Tavluoglu,
2013) deviennent populaires. Mais, toujours selon la littérature recensée, 1’innovation
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technologique de la pandémie est sans doute les plateformes de visioconférence
et Zoom qui permettent aux bibliotheques d’avoir des bureaux de référence virtuels (Guo et al.,
2021 ; Rafiq et al., 2021 ; Winata et al., 2021 ; Mehta et Wang, 2020, p. 357 et 365). L’option
«zoom with a librarian » est activée par plusieurs bibliothéques pour satisfaire, dans une certaine
mesure, ’absence de la communication face a face. Cette option permet de réaliser, sur une

interface unique, ce que les outils de clavardage, de courriel et de téléphone pouvaient effectuer

individuellement (Ma, 2020, p. 323).

Nous avons remarqué un autre aspect important pour notre étude : les réseaux sociaux
personnels, les adresses courriel et les téléphones personnels des bibliothécaires de référence ont
été utilisés par les usagers pour transmettre les questions de référence. Il est clair que ce fait est

considérable du point de vue de la privacy numérique des répondants.

Non seulement le confinement, mais aussi les éléments structurels de la COVID-19
importent pour identifier les intermédiaires numériques pour la communication et la transmission

de I’information. Etant donné que le virus a une durée de vie variée d’une surface a ’autre, le prét

% 11 est a noter que ces plateformes ne sont pas toujours considérées comme des technologies sécuritaires qui
protégeraient la privacy par les usagers, en opposition des bureaux de référence face a face. Ceci explique en un sens
pourquoi elles ne sont pas trés privilégiées par les utilisateurs (Mawhinney, 2020 cité dans Eriksson et Harnesk 2020,
p. 20).
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des ressources imprimées est défavorisé (Oche, 2021). Dans ce cadre, les outils numériques que
les bibliothécaires de référence utilisent le plus pour offrir les services de référence sont les
ressources numériques, les technologies de I’enseignement a distance, les dépots institutionnels et
les guides (Cimen et al, 2020a, p. 52). Les collections de livres numériques des bibliothéques sont
enrichies pour pouvoir s’adapter aux conditions pandémiques (Garnet et Logue, 2020) surtout par
la mise en libre acces par certains éditeurs (Nagarkar, 2020 cités dans Tsekea et Chigwada, 2021).
Le déclenchement de la crise sanitaire rend également obligatoire I’adaptation de I’enseignement
a distance partout dans le monde (Czerniewicz, 2020 cités dans Ifijeh et Yusuf, 2020). Toujours
selon les études antérieures, ces derniers, mais aussi les guides dont I'usage est facilité¢ par
I’intermédiaire des séances de formation synchrones sont également encouragées (MacDonald,
2020, p. 71). Bien qu’il puisse exister des défis technologiques, les bibliothéques privilégient
d’offrir ce service virtuel (Tsekea et Chigwada, 2021, p. 57).

Cette « révélation » nécessite une reconstruction technologique infrastructurelle. Celle-ci

fait I’accent d’abord sur le besoin d’une connexion a haut débit (Rafiq et al., 2021). Aussi, comme
r . r 9 .

remarqué par Panda, pour pouvoir répondre aux demandes des usagers dans 1’environnement

numérique, les services de référence offerts doivent étre en temps réel et compatibles avec les

mobiles, et des applications intégrées au curriculum doivent également étre développées pour

permettre un acces optimum aux usagers (Panda, 2020, p. 18).
4.3.3 Les défis dans les services de références

Dans cette période de confinement, il est certain que I’offre des services de référence est
stimulante. Plusieurs inconvenances technologiques, des absences de ressources ou encore le
manque de préparation au processus font partie des raisons des défis auxquels les bibliothécaires
de référence doivent faire face. Comme affirmé par les répondants, I’inaccessibilité aux réserves
de cours dans I’environnement numérique était la question essentielle que les bibliothécaires
devaient résoudre. Les éditeurs ne vendent pas généralement les manuels numériques aux
bibliothéques parce qu’ils vendent les versions papier aux étudiants selon leurs politiques
commerciales. Certains bibliothécaires scannent les versions papier sans considérer la question
des droits d’auteur de ces ressources (Bell, 2021). Des bibliothéques plus loyales développent des

collaborations avec les départements de droit afin de créer des lignes directrices pour pouvoir
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mettre en évidence quelles parties des manuels en papier on pourrait numériser selon la doctrine

de I’usage équitable (Garnier et Logue, 2020, p. 179).

Les problemes d’acces a distance aux ressources numériques sont également un défi pour
les bibliothécaires de référence. Normalement, les ressources numériques sont destinées a étre
accessibles hors campus et a tout moment. Ce défi nous démontre le besoin des bibliothéques de
garantir 1’'usage de ces ressources indépendamment de la position des personnes qui les utilisent
(Mehta et Wang, 2021, p. 358). Ce fait est également souligné dans la littérature scientifique turque
a I’exception des défis comme les formations a distance des usagers, le développement des
contenus numériques en turc et le manque d’expérience des bibliothécaires de référence pour le

télétravail (Cimen, et al., 2020b, p. 52).

L’absence des coopérations interinstitutionnelles est é¢galement considérée comme un défi
par les répondants. Etant donné que le confinement était une décision soudaine qui a pris au
dépourvu les bibliothécaires comme tous les employés du monde professionnel, il n’y a pas eu
assez de temps pour développer des collaborations entre instituts. Cette coopération était surtout
primordiale parce que les bibliothécaires avaient des responsabilités envers les usagers dans la
crise sanitaire et que « librarians could collaborate with other stakeholders to equip citizens with
the vital skills and knowledge to ensure that fake news and misinformation do not thrive »
(Babalola et al., 2020, p. 57). Toujours selon Babalola et al., comme la majorité des bibliothécaires
n’ont pas de formation médicale, un partenariat entre les professionnels de 1’information et les
cadres sanitaires augmenterait les connaissances et les compétences des premiers afin de

développer les collections des bibliotheques sur la COVID-19 (2020, p. 58).

Finalement, un bibliothécaire nous a répondu que le télétravail en confinement était percu
comme « congé » par les collégues et que ceci constituait un défi. Le télétravail peut présenter des
inconvénients pour certains employés de s’intégrer a 1’équipe ou de répondre aux demandes des
superviseurs, et nécessite ainsi une nouvelle mentalité et de nouvelles compétences (Rysavy et

Michalak, 2020, p. 534).
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4.4 Le genre et la fracture sociale dans le télétravail
4.4.1 Le télétravail et le genre

Le télétravail combine les taches de travail avec les taches familiales. Il indique non
seulement les roles professionnels envers les collégues ou les superviseurs, mais aussi ceux en
famille (Katsabian, 2020). Le fait que le genre a des effets distincts sur le télétravail est abordé
dans plusieurs études (Bozkurt, 2020 ; Isik, 2020 ; Koparan et Bekalp, 2020, p. 169-170 ; UN
Women, 2020 ; Rudnicka, et al., 2020 ; Hjalmsdottir et Bjarnadottir, 2020 ; Lyttelton et al., 2020 ;
Feng et Savani, 2020 ; Six, et al., 2020 ; Zamarro et Perez Arce, 2020).

4.4.1.1 Commodité du domicile pour le télétravail

La plupart des répondantes et des répondants avaient ’infrastructure nécessaire pour le
télétravail. Mais 1’étendue de I’installation pour effectuer ce type de travail dépendait du genre.
Quelle que soit leur situation civile et familiale, le taux des femmes qui étaient trés bien installées
était treés bas par rapport a celui des hommes. Ce critére est I'un des facteurs qui déterminent la
qualité du télétravail. Ce facteur démontre bien, combien les femmes avaient besoin d’un
«espace a elles » qui leur permettaient d’étre bien installées pour pouvoir exécuter un télétravail

effectif.
4.4.1.2 Efficacité et productivité dans le télétravail

Selon les réponses que nous avons obtenues, la diminution de performance est manifeste
dans le télétravail. En partant de I’auto-évaluation des répondants, nous avons constaté que le
niveau de réalisation des tiches professionnelles dépendait du genre et de la situation civile et
familiale. Selon Feng et Savan, bien que la littérature scientifique ne soit pas trés riche du point de
vue des rapports entre le niveau de la performance et les différences de genre, il existe un écart de
genre entre le niveau de la réalisation des taches professionnelles des parents qui télétravaillent et
qui ont également responsabilités domestiques. Cet écart est surtout approfondi dans la période

pandémique (Feng et Savan, 2020, p. 726).

Aussi, il est remarqué que la performance professionnelle en télétravail varie entre les

personnes avec enfants et celles sans enfants. Deole et al. indiquent que les responsabilités liées a
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la garde des enfants qui sont augmentées surtout apres la fermeture des écoles réduisent la
performance et la productivité des télétravailleurs (Deole et al., 2021). Dans le contexte turc, des
constats similaires sont effectués. Le télétravail crée des pratiques professionnelles différentes
pour les femmes et pour les hommes en couple du point de vue de la performance. Selon la
recherche d’Isik, les hommes en couple télétravaillaient avec une performance plus élevée par
rapport aux femmes qui éprouvaient des difficultés en raison des responsabilités domestiques (Isik,

2020, p. 237).

Selon les résultats que nous avons obtenus, pour la majorité des femmes célibataires et sans
enfants et pour la moitié¢ des hommes de cette catégorie, le niveau de sentiment de fatigue est élevé
par rapport a celles et ceux qui sont avec enfants ou en couple. Comme affirmé dans I’étude d’Usen
(2020), les personnes avec enfants et en couple expriment moins le sentiment de fatigue que celles

célibataires pendant le télétravail.
4.4.1.3 Conciliation de la vie professionnelle et de la vie personnelle et familiale

Nous avons constat¢ que les hommes célibataires, sans enfants ou en colocation
réussissaient le mieux a concilier le professionnel et le personnel/familial. Quant a ceux, avec
enfants ou en couple, ils exprimaient la difficulté qu’ils éprouvaient pour concilier chacune des
deux sphéres. Pour plus de la moitié des femmes avec enfants ou en couple, il était également
possible de concilier le professionnel et le personnel/familial. Aussi, les obligations familiales
¢taient les mémes pour la majorité¢ de chacune de ces quatre catégories. Mais lorsque nous avons
demand¢ le niveau d’augmentation des responsabilités domestiques, le taux des femmes, avec
enfants ou en couple était significativement €levé. Ce constat est justifié dans plusieurs études
antérieures. Surtout dans le contexte turc, les femmes en couple sont vues comme les responsables
des taches domestiques. Compte tenu de la pandémie, il est incontestable que plus les membres de
la famille consacrent du temps au foyer, plus les responsabilités domestiques augmentent. Ajoutée
a cela, la présence des hommes a la maison n’a pas amélioré le partage des responsabilités
familiales. Pour les femmes, le confinement se traduit par I’augmentation des tiches domestiques
(Bozkurt, 2020 ; Isik, 2020 ; Koparan et Bekalp, 2020, p. 169-170 ; UN Women, 2020). Toujours

selon la littérature recensée, bien que les hommes participent plus au ménage par rapport a la
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période prépandémique, ce fait n’est que provisoire et se terminerait apreés le confinement (Isik,

2020, p. 237-238 ; Ilkkaracan et Memis, 2020).
4.4.2 Le télétravail et la fracture sociale

Bien que les résultats que nous avons obtenus ne nous ont pas permis d’analyser les effets
de la fracture sociale sur le télétravail des bibliothécaires de référence en Turquie, les données des
études antérieures nous démontrent que le revenu et les conditions socio-économiques des
employés ont des effets sur la maniére dont on effectue le télétravail. Ceux qui ont un revenu plus
¢levé ont davantage tendance a télétravailler d’une maniére plus effective que ceux qui n’en ont
pas (Espinoza et Reznikova, 2020, p. 242). L’accés aux technologies nécessaires pour effectuer le
télétravail et la capacité a utiliser les outils technologiques sont associés au statut socio-

économique des employés (Katsabian, 2020, p. 28).
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Conclusion

Notre recherche avait pour but d’étudier les effets du télétravail en confinement sur les
services et les bibliothécaires de référence exercant dans les bibliothéques universitaires en

Turquie pendant la période pandémique.
Rappel des questions de recherche et des objectifs

Les quatre questions de recherche étaient :

1. Dans quelles mesures le télétravail est-il faisable pour les bibliothécaires de référence

dans les bibliothéques universitaires en Turquie ?

2. Dans quelles mesures la sphére professionnelle chevauche-t-elle la sphére privée
(physique et numérique) et familiale des bibliothécaires de référence des bibliothéques

universitaires dans le contexte de télétravail ?

3. Comment les services de référence des bibliothéques universitaires ont évolué lors de la

pandémie en Turquie ? Quels sont les nouveaux services de services de référence ?

4. Quelles sont les différences concernant la réalisation du télétravail par rapport aux

facteurs comme le genre et la fracture sociale ?

Notre recherche, descriptive et exploratoire, s’est basée sur une approche méthodologique
quantitative. La technique de collecte qui a été utilisée était le questionnaire. Les données
recueillies ont ensuite généré une analyse statistique sur les données provenant des questions

fermées et d’un post-codage pour celles provenant des questions ouvertes.

Les résultats obtenus apportent des réponses aux quatre questions de recherche. D’abord,
notons que les bibliothécaires de référence manquaient d’expérience pour ce qui était du
télétravail. Bien que le niveau de la possession d’une connexion Internet, des TIC et d’un bureau
personnel au domicile et le fait d’€tre bien installé pour télétravailler des bibliothécaires de
référence étaient convenables pour ce type de travail, la dimension organisationnelle qui assurait

le flux du travail nécessitait un certain effort d’adaptation. Les formations nécessaires sur les
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logiciels, comme des plateformes de visioconférence et des VPN, n’ont pas été fournies aux
bibliothécaires de référence et ces derniers ont dii trouver eux-mémes des solutions pour s’équiper

d’outils bureautiques technologiques qui leur manquaient a domicile.

L’usage des ordinateurs et des téléphones personnels dans le télétravail représentait des
menaces pour la privacy numérique des bibliothécaires de référence. Non seulement ’utilisation
des moyens de communication, mais encore 1’ajout des logiciels aux ordinateurs privés a des fins
professionnelles auraient dii étre, également, évalués de cette maniére. La protection de la privacy
physique ne pouvait pas toujours étre assurée non plus. La flexibilité¢ des horaires de travail qui se
traduisait par une disponibilité permanente des bibliothécaires de référence était plutdt en faveur
de ’employeur. Ces derniers pouvaient concilier entre le professionnel et le personnel/familial et
leurs responsabilités domestiques n’ont pas changé, mais augmentés. Il en résulte une réalisation
partielle de I’ensemble des taches professionnelles. Mais le sentiment de travailler davantage et de
fatigue n’était pas éprouvé par une grande proportion des bibliothécaires de référence. La
distribution des responsabilités et la précision des frontiéres entre la sphére privée/familiale et la

sphére professionnelle devraient étre améliorées pour un télétravail plus efficace.

A partir de ces résultats, nous constatons que les services qui nécessitaient la
communication face a face comme les formations, les orientations, les durées des préts et les dates
de retour des ressources empruntées et les services ILL ont été modifiés pour s’adapter au contexte
actuel. Pour ce qui est des nouveaux services de référence, nous voyons la popularisation des
plateformes de visioconférence afin d’offrir des formations en ligne ainsi que de la numérisation
et de I’audiovisualisation des contenus. Aussi, les bibliotheques agissaient conformément selon
leurs responsabilités de permettre 1’accés aux usagers aux informations correctes et pertinentes
dans cette période de pandémie. La préparation et le partage des ressources concernant la Covid-
19 et ’assurance d’hygiene étaient les €léments qui identifiaient les services de référence introduits
concernant la COVID-19. Tous ces services introduits ou modifiés ont été offerts par les ressources
numériques et les méthodes comme 1’enseignement & distance. Non seulement les services de
référence, mais aussi les moyens dont disposaient ces services ont €té adaptés pour le « nouveau
normal ». Les outils de TIC comme le courriel, la communication téléphonique, les technologies

de clavardage et les plateformes de visioconférence ont gagné de I’importance.
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Finalement, pour ce qui est des différences concernant I’exécution du télétravail par rapport
au genre, les données indiquent que la commodité du domicile n’était pas toujours idéale. Le
niveau d’installation pour effectuer le télétravail avait des inconvénients pour les hommes
célibataires et sans enfants et pour les femmes avec enfants ou en couple. La performance
professionnelle des femmes et des hommes célibataires et sans enfants était significativement
avantageuse. Notons que les femmes célibataires ou sans enfants et les hommes de la méme

catégorie éprouvaient plus de fatigue par rapport au reste des bibliothécaires de référence.

Bien que nous ayons planifi¢ la mesure des effets de la fracture sociale sur les
bibliothécaires de référence, les résultats que nous avons obtenus ne nous ont pas permis de les
analyser. Les réponses que nous avons obtenues étaient insuffisantes pour pouvoir avancer sur

cette analyse.

En somme, nous avons montré que le télétravail est un mode de travail inexploré pour les
bibliothécaires de référence dans les bibliothéques universitaires en Turquie. Les bibliothécaires
de référence possédaient la base technologique pour ’exercice du télétravail. Mais nous avons
constaté que les sphéres privée, numérique et physique, des bibliothécaires de référence n’étaient
pas vraiment protégées compte tenu de ['usage des outils technologiques personnels et de la

flexibilité des horaires de travail pour I’exercice du télétravail.

Notre objectif était d’analyser le processus de pandémie ou tout a été bouleversé du point
de vue des bibliothécaires de référence. Les services offerts par ces derniers qui nécessitaient une
proximité et une communication face a face ont commencé a se réaliser a distance comme la vie
professionnelle qui avait lieu en dehors de la sphére privée se déroulait désormais dans cette
sphére. Les bibliotheques sont prises au dépourvu par le couvre-feu instauré du soir au lendemain
matin alors que le processus d’adaptation n’était pas complété surtout du point de vue de gestion.
Presque la moiti¢ des bibliothéques n’avaient pas modifié¢ leurs services de référence. Les
bibliothécaires de référence n’étaient pas bien formés pour ce qui est des compétences de
développement de contenu numérique. La performance professionnelle des derniers dépendait non

seulement du genre, mais aussi de la situation civile et familiale.

\

Nous avons également visé a apporter des €léments de réflexion qui permettaient de

profiter du couvre-feu dans le contexte sanitaire actuel pour améliorer les services de référence
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numériques et produire de nouvelles stratégies. A partir des années 2000, les services de référence
vivent une crise de survie pour s’adapter aux demandes de 1’ére numérique face a Internet, aux
moteurs de recherche et a I’effet Google (Soret, 2007 ; Ayouaz, 2018, p. 352). La pandémie de la
COVID-19 devient une opportunité pour les bibliothécaires pour démontrer leurs potentiels
numériques (Mehta et Wang, 2020, p.362). Nos analyses contribueront a mieux comprendre cette

crise dans les services de référence et a trouver des solutions conformes aux nécessités de 1’époque.
Apport théorique

Du point de vue théorique, les résultats de cette étude ont permis de confirmer que
I’utilisation de la technologie et d’Internet affaiblissait les frontiéres entre la sphére professionnelle
et la sphere privée (numérique et physique), mais que cette perte des frontiéres était en faveur de

la premiere.

Les résultats obtenus suggerent que le modele de flexibilité de Sullivan et de Lewis, selon
qui le télétravail ait des effets positifs pour assurer un équilibre entre la sphére professionnelle et
sphére familiale des femmes (Sullivan et Lewis, 2001, p. 125), n’était pas applicable pour notre
¢étude. Le floutage des frontieres entre la sphere professionnelle et la sphere privée provenant du
télétravail avait des conséquences qui augmentaient les responsabilités domestiques des femmes.
Les résultats démontrent également que 1’écart de genre était significatif entre les hommes et les
femmes dans le télétravail. Aussi, comme précisé dans la littérature recensée turque, la flexibilité
a prolongé les horaires de travail et a transformé les frontieres de travail et la vie personnelle et

familiale.
Limites de la recherche

Toute la planéte est dans un contexte sanitaire exceptionnel. En Turquie, les effets de ce
dernier se concrétisaient par le confinement total lorsque la collecte de données a été effectuée.
Les bibliotheques universitaires étaient fermeées et inaccessibles par téléphone, donc notre tentative
d’accéder aux bibliothécaires de référence était parfois vaine. Dans ce cadre, deux bibliotheques
qui n’avaient pas d’adresse courriel sont exclues de notre étude. Aussi, apres le confinement,
comme le travail en rotation se poursuivait, la vérification et le rappel pour participer a I’enquéte

se sont faits uniquement par courriel.
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De plus, notre instrument de collecte de données, c’est-a-dire Google Formulaire, n’était
pas un outil opportun, par sa structure, pour développer des scénarios. Celui-ci ne permettait pas
de passer d’une question a ’autre selon le scénario identifié. Il était, plutot, possible de passer

d’une section a 1’autre.

Aussi, non seulement concernant la dimension méthodologique et la collecte de données,
mais aussi pour la totalité de notre étude, le contexte sanitaire actuel a eu des effets négatifs sur
nous parce qu’il nous a empéchés d’utiliser les bibliotheques a Istanbul et d’accéder aux

ressources, surtout imprimées.

Aussi la méthode que nous avons choisie pour notre étude était une limite. Généralement,
les évaluations quantitatives impliquent un échantillonnage large (Delarue et Cochet, 2011) qui
permettrait de généraliser les données collectées. Bien que nous ayons envoyé notre sondage a
99 bibliothécaires de référence, seulement 40 personnes ont répondu. Selon nous, le taux réduit

des réponses a rendu difficile la généralisation des résultats.

De plus, nous avons remarqué que I’enquéte par questionnaire n’était pas la meilleure
méthode de collecte de données parce que cette méthode ne nous a pas permis d’approfondir la
recherche. Le sujet de notre étude est inexploré. Nous pensons qu’un questionnaire composé
majoritairement de questions fermées n’était pas idéal pour pouvoir recueillir les détails du sujet.
Selon nous, la méthode d’entrevue approfondie semi-structurée face a face, qui comprend une liste
de thémes prédéfinis et une formulation des questions, assurerait une compréhension plus
approfondie du sujet. Mais, il est clair que le contexte sanitaire actuel ne permettrait que la collecte

de données en ligne au lieu des rencontres face a face.

Bien que notre questionnaire fit significativement long, il existe toujours des angles
inexplorés du sujet. Par exemple, nos questions devraient étre créées d’une maniere qui
assureraient une analyse plus comparative entre la période prépandémique et la période

pandémique concernant les services de référence et les taches a domicile des bibliothécaires.

Des limites plus spécifiques s’appliquent également a notre recherche. Nous avons fait
notre prétest aux bibliothécaires de référence trés expérimentés qui connaissaient bien leur

domaine. Ces personnes ont bien compris ’utilit¢ des questions que nous avons posées. Mais
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lorsque nous avons terminé notre collecte de données essentielle, nous avons remarqué que les

questions n’étaient pas toujours bien comprises par les répondants.

Finalement, notre dernicre question de recherche comprenait les effets de la fracture sociale
des bibliothécaires de référence sur le télétravail. Mais les résultats que nous avons recueillis ne
nous ont pas permis d’analyser cette dimension du sujet. Cet aspect peut étre expliqué par le fait

que notre échantillon n’était pas aussi large que nous le souhaitions.

Recherches futures

Cette ¢étude constitue un premier pas dans I’identification des effets du télétravail sur les
services et les bibliothécaires de références dans les bibliothéques universitaires en Turquie. Cette
premiére étape ayant été réalisée, des recherches plus approfondies pourront étre effectuées pour

compléter nos résultats.

I1 est ressorti de cette étude que les facteurs technologiques, organisationnels ainsi que ceux
de genre et de manque de compétence jouent un réle important dans le processus de télétravail des
bibliothécaires de référence. L’amélioration des connaissances sur ces facteurs assurerait un

meilleur déroulement du télétravail.

Il est connu que la littérature scientifique n’est pas encore suffisante pour fournir des
analyses a grande €chelle sur la transition des bibliothéques au télétravail et sur les manieres dont

les institutions ou les employés ont géré cette situation sans précédent (Craft, 2020, p. 231).

Aussi, des recherches similaires, pour d’autres disciplines ou des modes de communication
similaire avec les usagers / clients étaient nécessaires et ou le télétravail dominait pendant la

pandémie, seraient enrichissantes.

Finalement, de futurs travaux permettront d’éclairer les c6tés inexplorés de ce phénomene

nouvellement popularisé.
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Annexe 1 - Certificat d’approbation éthique

Ne de certificat
CERAH-1021-040-Iy

Comité d'éthigue de la recherche en arts et humanités [CERAH)
CERTIFICAT D"APPROBATION ETHIGUE

Le Comité d"éthique de la recherche en arfs ef humanifés (CERAM), salon les procédduras an vigusur,
&n verfy des documents qui Iui ond &ld fournis, & examing le projel de recharche suivant ef concly qu'il
respects les régles d'éthigue dnoncdes dans la Politique sur la recherche avec des &tres humains de
I'Université de Montnéal.

Projet
Titre du projet Le distanciel est-il le nouveau présentiel? Les services et les
bibliothécaires de référence dans les bibliothégues universitaires en
Turquie dans le "nouveau normal™

Etudiante requérante  Glgek Dofju, candidate & la maitrise, FAS - Ecole de bibliothéconomie at
des sciances de l'information

Sous la direcfion de:  Vincent Lariviére, profasseur titulaire, FAS - Ecole de hibliothéconomie et
des sciences de Mnformation, Université de Manirdal

Organisme Mon financé
MODALITES D' APPLICATION

Tout changement anticipé au protocole de recharche doit &re communiqus au Comité qui en évaluera
l'impact au chapitre de |'éthigue. Toute intemuplion prématurée du projet ou tout incident grawe doit &tre
immédiaternent signalé au Comité, Sedon les régles universitaires en vigweur, un suivi annuel est
minimalement axigé pour maintenir la validité de la présanta approbation éthique, at ca, jusqu'a la fin
du projet. Le questionnaire de suivi est disponible sur la page web du Comité.

Mariana Nunéz, présidents T mal 2021 1er juin 2022
Comité d'éthique da la recherchea en arts at Date de délivrance Date da fin da validité
humanités (CERAH)
Université da Montréal
1er juin 2022

Date du prochain supi
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Annexe 2 - Formulaire d’information et de consentement

Liniversilé r”'l
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FORMULAIRE D'INFORMATION ET DE CONSENTEMENT

« Le distanciel est-il le nouveau présentiel? Les services et les bibliothécaires de
référence dans les bibliothéques universitaires en Turquie dans le ‘nouveau normal’»

Chercheuse étudiante : Cicek Dogu, étudiante 3 la maitrise, Ecole de
bibliothéconomie et des sciences de l'information,
Université de Montréal, Canada

Directeur de recherche : Vincent Larivigre, Professeur titulaire, Ecole de
bibliothéconomie et des sciences de l'information,
Université de Montréal, Canada

Ce projet ne bénéficie pas de financement.

Vous étes invité & participer 3 un projet de recherche. Avant d’accepter, veuillez prendre le temps de lire
ce document présentant les conditions de participation au projet. N'hésitez pas a poser toutes les gquestions
que vous jugerez utiles a la personne qui vous présente ce document.

A) RENSEIGNEMENTS AUX PARTICIPANTS

1. Objectifs de la recherche

Ce projet vise a mieux comprendre des effets du télétravail sur la sphére privée, et les changements dans
les services de référence des biblioth&ques universitaires dans la période pandémigue en Turguie. Pour ce
faire, nous comptons recusillir le point de vue des bibliothécaires de référence dans les bibliothéques
universitaires en Turguie.

2. Participation i la recherche

Votre participation consiste a remplir un questionnaire en ligne composée des questions qui portent sur
les effets du télétravail en confinement sur les taches professionnelles et domestique des biblicthécaires
de reférence. Cette enquéte par questionnaire en ligne devrait durer environ 25-20 minutes. Vous aurez
une semaine pour remplir et envoyer le questionnaire. Le lien vers le questionnaire vous est transmis par
courriel et que celui-ci sera hébergé sur la plateforme Google Forms.

3. Risgques et inconvanients

1l n'y a pas de risque particulier & participer a ce projet. Il est possible cependant que certaines questions
sur le confinement puissent causer des émotions négatives lides au contexte pandémique chez certains
participants. Vous pourrez refuser de répondre 3 une question.

4. Avantages et benéfices

1l n'y a aucun avantage a prendre part a cette étude. Cependant, vous contribuerez & déterminer la feuille
de route pour les services de référence dans le % nouveau normal » et 4 améliorer ces demiers s=lon le
contexte actuel. Aussi, vous contribuerez 3 refaire la définition de travail des bibliothécaires de référence
dans les biblisthégues universitaires en Turgquie.

5. Confidentialite
Les renseignemeants personnels que vous nous donnerez demeureront confidentiels. Aucune information
permettant de vous identifier d’'une fagon ou d'une autre ne sera publiée. Les données seront conservées

Ce projet a ele approuve par ke Comite T ethique O¢ 13 recherche en arts et NUmanites ge I Universie de Montreal.
Projet nd CERAH-2021-040-D Fage | mmr 3
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dans Onelrive de I'Université de Montréal jusqu'a la fin de I'étude, et seront détruits, ainsi que toute
information personnelle, 7 ans aprés |'acceptation du mémeire. Le support qui hébergera les données sera
I'espace infonuagique. Les données seront uniguement accessibles par la chercheuse et aussi seront
dépersonnalisées.

Bien que |'étudiante-chercheure prendra toutes les mesures nécessaires, il est impossible de garantir une
confidentialité absolue des données compte tenu gu'elles seront collectées via un logidel dont les serveurs
peuvent &tre hébergés aux Etats-Unis

Les informations identificatoires des particdipants seront remplacées par un code ou un pseudonyme.

6. Droit de retrait
Votre participation a ce projet est enti@érement volontaire. Vous pouvez a tout moment vous retirer de la
recherche sur simple avis verbal et sans devoir justifier wvotre décision, sans conséquence pour vous.

A votre demande, tous les renseignements qui vous concerment pourront aussi &tre détruits. Cependant,

aprés le déclenchement du processus de publication, il sera impossible de détruire les analyses et les
resultats portant sur ves données.

B) CONSENTEMENT

Declaration du participant

# Je comprends que je peux prendre mon temps pour réflechir avant de donner mon accord ou non 3
participer a la recherche.

+ Je peux poser des questions a la chercheuse et exiger des réponses satisfaisantes.

# Je comprends qu'en participant 3 ca projet de recherche, je ne renonce 3 aucun de mes droits.

# 1'ai pris connaissance du présent formulaire d'information et de consentement et j'accepte de
participer au projet de recherche.

Signature du partidpant : Date :

Nom : Prénom :

Engagement de la chercheuse

Yai expligué au participant les conditions de participation au projet de recherche. 1z souligné au
participant qu'il pourrait poser des questions. Je m'engage a respecter ce gui a été convenu au présent
formulaire dinformation et de consentement.

Signature de la chercheuse : Date :
{ou de son représentant)

Nom : Dogu Prénom : Cigek

Pour toute gquestion relative a I"étmlel ou iour vous retirer de la recherche, veuillez communiguer

avec Cigek Dogu au numero de teléphone u a l'adresse courriel cicek.dogu@umontreal.ca.

Pour toute préocccupation sur wos droits ou swur les responsabilités de la chercheuse concermant votre
participation & ce projet, vous pouvez contacter le Comité d'éthique de la recherche en arts et en

Ce projet a ete approuve par ke Comite T Sthique O¢ 13 recherche en arts et hUmanites ge I Universie de Montreal.
Proget nd CERAH-2021-040-D Fage I mmr3
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Projet & Le distancis] est-il le nouveau présentiel? Les services et les hiblinthécaires de reéférence dans les bibliotheques universitaires en

Turquie dans le “pouvean nomal s Formulaire d'information et de consentement

Cigek Dogn Formmlaire pour les adultes —

humanités par cowrriel a adresse cergh@ymontreal.ca ou encore consulter le site Web
I I - .

Toute plainte relative & wvotre participation a cette recherche peut &tre adressée a I'ombudsman de
I'Université de Montréal en appelant au numéro de téléphone 001 514 343-2100 ou en communiguant par
courriel a I'adresse ombudsman@umontreal.ca.

Ce projet a ele approuve par ke Comite T ethique O¢ 13 recherche en arts et NUmanites ge I Universie de Montreal.
Projet nd CERAH-2021-040-D Fage 3 mmr 3
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Annexe 3 - Questionnaire Web

SS5201

Sondage pour mamolre de maltise

Sondage pour mémoire de maitrise

Madame, Monsieur,

Ce sondage & participation volontaire s'effectue dans le cadre de mon travail de maftrise en
sciences de l'information a I'Université de Montréal qui se trouve au Canada. |l vise & mesurer
les effets du télétravail, effectué durant la pandémie de la COVID-19, sur les bibliothécaires de
référence qui travaillent dans les bibliothégues universitaires en Turguie.

Le questionnaire porte principalement sur 47 questions. Il nous serait trés utile et précieux
que vous preniez le temps de leur répondre afin de mnous permettre d'évaluer ces impacts.
Mous vous demandons de bien vouloir prendre 25-30 minutes au maximum de votre temps
pour remplir ce guestionnaire. Veuillez sélectionner |a réponse gui vous convient le mieux. Ce
sondage est desting aux personnes ayant plus de 18 ans. Les réponses que vous fournirez
dans ce guestionnaire resteromt strictement confidentielles et ne seront traitées que dans le
but pour leguel elles sont nécessaires. Ces données personnelles ne seront pas transmises a
des tiers.

Ce projet a été approuvé par le Comité d'éthique de la recherche en arts et humanités de
I'Université de Montréal. Avant de nous envoyer le sondage, nous vous prions de bien lire le
formulaire dinformation et de consentement qui se trouve a la fin. Merci de nous envoyer le
questionnaire jusgqu'au 15 mai.

Nous vous remercions pour votre aide.
Cordialernent,
Cigek Dodu

Université de Montréal

cicel doguumonireal ca

* Gerekli

E-posta ™

hiips:/iocs. google ComMMMEALH ZZLIAAX gL HXMpETZUpSKOKBMzAPEagY_adqSkskedt
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SS5201

FORMULAIRE

D' INFORMATION
ETDE
COMNSENTEMENT

Sondage pour mamolre de maltise

« Le distanciel est-il le nouveau présentiel? Les services et les bibliothécairas
de réfiérence dans les bibliothéques universitaires en Turguie dans le ‘nouveau
normals

Chercheuse étudiante :  Cipek Dodu, étudiante & la maitrise, Ecole de
bibliothéconomie et des sciences de I'information,

Université de Montréal .
Directeur de recherche : Vincent Lariviere, Professeur titulaire, Ecole de
bibliothéconomie et des sciences de Iinformation,

Universite de Montréal

Vous &tes invité & participer a un projet de recherche. Avant d'accepter, weuillez
prendre le temps de lire ce document présentant les conditions de participation
sU projet. Whésitez pas & poser toutes les questions que vous jugerez utiles &
la personne qui vous présente ce document.

A) REMSEIGNEMEMNTS ALY PARTICIPANTS

1. Objectifs de la recherche

Ce projet vise & miewx comprendre des effets du télétravail sur la sphére privée,
puis les changements dans les services de référence des bibliothégues
universitaires dans |la période pandémigue en Turguie. Pour ce faire, nous
comptons recueillir le point de vue des bibliothécaires de référence dans les
bibliothégues universitaires en Turguie.

2. Participation & la recherche

Votre participation consiste & remplir un guestionnaire en ligne composée des
guestions qui portent sur les effets du télétravail en confinement sur les taches
professicnnelles et domestiques des bibliothécaires de référence. Catte
enquéte par questionnaire en ligne devrait durer environ 15 minutes. Vous aurez
une semaine powr remplir le questionnaire. Le lien vers le questionnaire vous
est transmis par courriel et gque celui-ci sera hébargé sur la plateforme Google
Forms.

3. Risgues et inconvénients

Il n'y & pas de risque particulier & participer 3 ce projet. Il est possible
cependant que certaines guestions sur le confinement puissent causer des
émotions négatives lides au contexte pandémigue chez certains participants..
Vous pourrez refuser de répondre & une guestion.

4. Avantages et bénéfices

Il n'y & aucun evantage & prendre part & cette étude. Cependant, vous
contribuerez & déterminer |a feville de route pour les services de référence dans
le « nouvesu normal = et 3 développer ces derniers selon le contexte actuel.
Aussi, vous contribuerez & refaire la définition de travail des bibliothécaires de
référence dans les bibliothégques universitaires en Turquie.

5. Confidentialits

Les renseignements personnels que vous nous donnerez demeureront
confidentiels. Aucune information permettant de vous identifier d'une fagon ou
d'une autre ne sera publiée. Les donndes seront conservées dans dans
Onelrive de |'Université de Montréal jusqu'a la fin de I'Stude, et seront détruits,
ainsi que toute information personnelle, 7 ans aprés la fin du projet. Le support
qui hébergera les données sera I'espace infonuagique. Les données seront
umiguement accessibles par l'étudiante-chercheuse et aussi seront
dépersonnalisdes.

hiips:/iocs. google ComMMMEALH ZZLIAAX gL HXMpETZUpSKOKBMzAPEagY_adqSkskedt
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SS5201

Section sans titre

Sondage pour mamolre de maltise

Bien que |'étudiante-chercheure prendra toutes les mesures nécessaires, il est
impossible de garantir une confidentialité absolue des données compte tenu
qu'elles seront collectées via un logiciel dont les serveurs peuvent &tre
hebergés aux Etats-Unis.

Les informations identificatoires des participants seront remplacées par un
code ou un pseudonyme.

6. Droit de retrait

Votre participation & ce projet est entiérement volontaire. Wous pouvez a tout
mioment wous retirer de la recherche sur simple avis verbal et sans dewoir
justifier votre décision, sans conséquence pour vous.

A votre demande, tous les renseignements qui vous concernent pourront aussi
&tre détruits. Cependant, aprés le déclenchement du processus de publication, il
sera impossible de détruire les analyses et les résultats portant sur vos
données.

B) CONSENTEMENT

Déclaration du participant

Je comprends que je peux prendre mon temps pour réfléchir avant de
donner mon accord ou non @ participer & la recherche.

Je peux poser des questions a la chercheuse et exiger des réponses
satisfaisantes.

Je comprends qu'en participant & ce projet de recherche, je ne renonce a
sucun de mes droits.

J'si pris connaissance du présent formulaire d'information et de
consentement et faccepte de participer au projet de recherche.

Pour toute question relative a I'étude, ou pour vous retirer de la recherche,
veuillez communiguer avec Cicek Dogju au numéro de téléphone
ou & l'adresse courriel gigek dogu@umentreal.cg

Pour toute préoccupation sur vos droits ou sur les responsabilités de la
chercheusa concernant votre participation & ce projet, vous pouvez contacter ke
Comité d'éthique de la recherche en arts et en humanités par courriel &
I'adresse geph@umontreal.ca ou encore consulter le site Web

perch \.ca/partici

Toute plainte relstive & wotre participation & cette recherche peut étre adressée
& l'ombudsman de MUniversité de Montréal en appelant au numéro de téléphone
001 514 243-2100 ou en communiguant par cowrriel & I'adresse

ambydsmangdumontrealeg

Yalnizca bir sikki isaretieyin.

{1 Je déclare avoir lu et approuvé les dispositions susmentionnées.

hiips:/iocs. google ComMMMEALH ZZLIAAX gL HXMpETZUpSKOKBMzAPEagY_adqSkskedt

140



SE2021 Sonage pour MmOl de maltrisa

1. Avez vous téletravaillé en peéricde de pandémie?
Yalnizca bir sikki isaretieyin.

) Oui
) Nonm

2. Avant la COVID-19, vious arrivait-il de télétravailler?
Yalnizca bir sikki isaretieyin.
C} Jamais

(") Detemps en temps

) Souvent

3. Y-t-il d'autres personnes qui télétravaillent dans votre foyer?
Yalnizca bir sikki isaretieyin.

) oui
I MNom

6. 4. Avez-vous votre propre bureau dans votre foyer?

Yalnizca bir sikki isaretieyin.

) Qui
I::}Hon
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5. Actuellement, votre ordinateur de travail est-il fourni par votre employeur 7
Yalnizca bir sikki isaretieyin.

) oui

) Nonm

&. Est-ce que votre ordinateur est uniqguement utilisé par vous?
Yalnizca bir sikki isaretieyin.

() Qui
(::'lhlon

9. 7 Quels sont les logiciels ou les technologies qui sont ajoutés a votre ordinateur

lorsque vous avez commence & télétravailler?

10.  &. Actuellement, le numero de teléphone pour réaliser votre travail est-il fourni par

votre employeur?

Yalnizca bir sikkr isaretieyin.

) Oui
7 Hon
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11. 9. Quels équipements bureautiques ou électronigues utilisez-vous lorsque vous
télétravaillez?

12, 10. Quelles solutions avez-vous trouvé pour les équipements bureautiques ou
&lectroniques que vous n'avez pas dans votre foyer?

Section sans titre

13. 1. Aviez vous la connexion a Internet chez vous avant de passer au télétravail?

Yalnizca bir sikkr isaretieyin.

) Oui
[ I Non

14.  12. Etes-vous bien installé chez vous, pour telétravailler?
Yalnizca bir sikkr isaretieyin.
() Trés bien installé
{7 Plutét bien installé
(7 capeut aller
) Mal installé
() Trés mal installé
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15.  13. Avez-vous-éte forme(e) a cette nouvelle organisation en télétravail?
Yalmzca bir sikki isaretieyin.

) Oui

[ ) Partiellement

" JNon

16. 14, Si oui, guelles sont les formations que vous avez suivies?

17.  16. De quels types de competences technigues avez-vous eu besoin pour
effectuer le télétravail?

Uygun olanlann tdmdnd izaretieyin.

|:| Réalization de vidéo pour les formations a la maitrise de linformation

[ | Familiarité avec les plateformes de visioconférence comme Zoom et Teams
[ | Numérisation des documents

Dider: D

18.  146. Pouvez-vous réaliser I'ensemble de vos tiches en télétravail?
Yalnizca bir sikkr isaretieyin.

C} Qui, complement
) Partiellement
[ Trés partiellement
7 Non pas du tout
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19. 17 Avez-vous le sentiment de travailler davantage?
Yalnizca bir sikkr isaretieyin.

{7 Oui plus que dhabitude
() Autant que d'habitude
{7 Mois que d'habitude

20.  18. Vous sentez-vous davantage fatigue{e) en télétravail?

Yalnizca bir sikkr isaretieyin.

[ Oui plus que d'habitude
{7 Autant gque d'habitude
(") Mois que d'habitude

21. 19, Vos horaires de travail sont-ils flexibles?

Yalmizca bir sikki isaretieyin.

() Oui

7 Partiellement

i Non

22, 20. Comment le télétravail a-t-il modifie votre productivite?

Yalnizca bir sikkr isaretieyin.

{7 Elle a augmenté
[ Aucun changement notable
( JElle a diminué

[ ) Me sais pas
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23. 21 Selon vous, quels changements auraient un impact sur l'efficacité du télétravail?

Section sans titre

24 22 En cette période de confinement, quand vous répondez a vos
courriels/messagesiappels professionnels?

Yalnizca bir sikkr isaretieyin.

{7 Tout le temps dans |a joumée
() Tout le temps dans les horaires de travail
{7 Quelques fois dans les horaires de travail

25, 23.En cette période de confinement. par quels moyens votre employeur se met en
contact avec vous? (Veuillez sélectionner tous ceux qui s'appliquent.)

Uygun olanlann tdmdnd izaretieyin.

[ | Mon adresse mail institutionnelle

[ | Mon adresse mail personnelle

| | Lappel au téléphone fixe

[ ] Lappel au téléphone portable

[ ] Mes réseaux sociaux

| | Les SM3/ messages WhatsApp

[ ] Les plateformes de visioconférence comme Zoom et Teams
Dider: ]
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26, 24. Actuellement, comment votre employeur surveille votre travail 7

Lygun olanlann tdmdnd izaretieyin.

[ | Par caméra

[ | Par des logiciels espions

[ | Par mes comptes de réseaux sociaux
[ Aurtre

27, 256, Actuellement, & quelle fréquence environ devez-vous rendre des comptes &
votre superviseur sur le travail gue vous accomplissez?

Yalnizca bir sikkr isaretieyin.

[y A chague heure

(") A chague journée
(" A chague semaine

D Autre

28. 26, Avez vous des réunions réguliéres avec 'équipe?

Yalmzca bir sikki isaretleyin.

) Oui tous les jours
(7 Parfois dans la semaine
) Une fois par semaine

D Non

Section sans titre
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29. 27 Arrivez-vous a concilier le professionnel et le personnel/familial?

Yalmzca bir sikki isaretieyin.

[ ) Non, c'est vraiment trop compliqué
(") Mon, difficilement

[y Oui mais ce n'est pas facile

) Oui trés facilement

30. 28.Vos obligations familiales ont-ils change?

Yalnizca bir sikkr isaretieyin.

) Oui
Y Nen

31, 29 5ioui, quelles sont vos obligations familiales qui ont change?

32.  30. Dans quelle mesure vos responsabilités domestiques sont augmentées?
Yalnizca bir sikkr isaretieyin.
) Deux fois plus augmentées
() Trois fois plus augmentées
{7 Quatre fois plus augmentées
C} Cing fois plus augmentées
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Pour la question (tableau) qui va suivre, nous allens vous demander de cocher une note
de 14 & pour exprimer votre niveau d'accord ou de désaccord & I'égard de chacune des
affirmations qui vous seront présentées:

« >
1 2 a 4 5
Fasz du tout Phatit pas Wi d*accond, Plutit Tout & fait
daceord d'accord ni pas d'accord daccond
d"accord
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2 I 1 |

Her satirda yalmzca bir sikk isaretleyin.

1. Pas du tout
d'accord

4

5. Tout
& fait
daccord

Actuellement, mon espace

physique a la maison (mobilier,

lieux, etc.) est optimal pour D D
réalizer du télétravail

Mes responzabilités familiales

actuelles rendent difficile la

prestation de mes téches ] {1
professionnelles dans un

contexte de télétravail

Je suis globalernent
satisfait(e) de télétravailler & o {3
cause de la COVD-19

Jai plus de conflits
professionnels en télémavail

0
0

Je suis souvent dérangé(e) par
les membres de la famille ! !
quand je télétravaille

Je me sens plus connecté a

mon travail quand je 0 £
télétravaille

Je me sens étroitement lié{e) a

mes collégues quand je A '

télétravaille

Section sans titre
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35,

36,

37.

Sondage pour mamolre de maltise

32. En cette période de confinement, est-ce que les services de référence se
poursuivent & la bibliothéque?

Yalnizca bir sikkr isaretieyin.

[ ) Oui
(" JHon

33. Avez-vous modifié vos services de référence pour s'adapter a la pandémie?

Yalnizca bir sikkr isaretieyin.

) Oui
{ JHon

34. 5i oui, quels sont les services de reéférence que vous avez modifiés pour le
contexte actuel?

35. Quels sont les nouveaux services de référence que vous avez introduits?
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38,

39.

Sondage pour mamolre de maltise

36. Quels types de services de reference avez-vous introduit en ce qui concerne la
COVID-19?

37. En cette periode de confinement, par quels moyens les usagers vous
transmettent-ils leurs questions de référence? (Vevillez sélectionner tous ceux qui
s'appliquent.)

Uygun olanlann tdmdnd izaretieyin.

[ | Mon adresse mail institutionnelle

[ | Mon adresse mail personnelle

[ | Ladresse mail de la bibliothéque

[ ] Le formulaire de la biblioth&gue

| | Lappel au téléphone

| | LEs SMS / messages WhatsApp

[ ] Loption "Ask a librarian®

[ | Les plateformes de visioconférence comme Zoom et Teams
[ ] Les réseaux sociaux de la bibliothéque
[ | Mes réseaux sociaux

Diger: ]
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40. 38. En cette periode de confinement, quels sont les outils que vous utilisez le plus
pour les services de référence? (Veuillez sélectionner tous ceux qui s'appliquent.)

Uygun olanlann tdmdnd izaretieyin.
[ ] Les livres numériques

[ | Les revues numériques

[ | Les dépdits institutionnels

[ ] Lenzeignement & distance

[ | Les guides dusagers

Diger: ]

41. 3% En cette periode de confinement, quelles sont les difficultes que vous faites
face dans les services de référence? (Veuillez sélectionner tous ceux qui
s'appliquent.)

Uygun olanlann tdmdnd izaretieyin.

|:| Les mangues de méthode pour assurer les formations des usagers

[ ] Linsuffisance du contenu numérigue en turc

[ | Uinaccessibilité aux réserves de cours dans lenvironnement numérigue
[ ] Les problémes d'accés 3 distance aux eressources

|:| Labsence de coopérations interinstitutionnelles

Dider: |:|

QUESTIONS PERSOMMELLES

42 40, Vous étes

Yalmizca bir sikki isaretieyin.

7 Une ferme
{_JUn homme
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43, M. Quelle est votre tranche d'age?

Yalmzca bir sikki isaretieyin.

[ 11Ba24ans
[ J25a334ans

[ 35a44ans

( J4sas4ans
[ )s5a6dans
() +65ans

44 42. Dans quelle région vous trouvez-vous 7

Yalnizca bir sikkr isaretieyin.

() Région égéenne

") Région de la Mer noire

[ Région de lAnatolie centrale
") Région de l'Anatolie orientale

(7 Région de Marmara
) Région méditerranéenne

() Région de lAnatolie du sud-est

45. 43. Quel est le niveau de scolarité le plus éleveé que vous ayez atteint 7
Yalmzca bir sikki isaretieyin.
() Collége
) Lycée
[ Haute école spécialisée (2 ans)
[ Licence

D Master/doctorat
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Sondage pour mamolre de maltise

46. 44, Dans quelle tranche de revenus nets mensuels se situe votre foyer 7

Yalnizca bir sikkr isaretieyin.

) Sous-salaire minimum-2800 TL
{7 2801-4000 TL
() 4001-6000 TL
) 5001-8000 TL

8000+ TL

47, 46, Quelle est votre situation civile 7

Yalnizca bir sikkr isaretieyin.
) célibataire

() Fiancé(e)

[ Marié{e)

() Séparéfe)

(7 Divorcé(e)

[ i Veuffveuve

48. 44, En cette période de confinement. vous vivez 7

Yalnizca bir sikkr isaretieyin.

) seul(e), sans enfant

7 seul(e), avec enfant(s)

{__ Encouple, sans enfant

{7 En couple, avec enfant(s)

) En couple, avec enfant(s), avec parent(s) et famille
{7 Avec enfant(s), avec parent(s) et famille

) En colocation

) Chez mon/mes parent(s), ma famille
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49. 47, Combien d'enfant(s) vivent dans votre foyer ?
Yalmzca bir stkkr igaretieyin.
[ ) Aucun enfant
(1 seul enfant
L o2

D3
[ )4 enfants ou plus

La présente situation sanitaire peut fragiliser la santé mentale. A cet effet, nous
Ressources de aimerions partager avec vous une liste des lignes de soutien psychosocial
support téléphonigue constitué par le Ministére de la santé pour chague ville, qui est
psychologique sccessible via le lien qui suit : hitps:Foovid19 seglik gov ir/TR-667 387871
paikesosyal-destek-hat-bilgileri html
professionnel

Bu igerik Google tarafindan clugturulmamig weya onaylanmamagte.
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