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Résumeé

Cette étude vise a évaluer la qualité des services d’'information a la bibliotheque
centrale de I'Universit¢ Mouloud Mammeri de Tizi-Ouzou du point de vue des
utilisateurs, en utilisant le modele ServPerf, qui repose sur cinq dimensions de la
qualité des services en bibliotheque. L’objectif est de vérifier la correspondance
entre les services offerts et les attentes des usagers.

Pour atteindre les objectifs de cette é¢tude, une méthode descriptive, analytique
et statistique a été adoptée. Un questionnaire a été élaboré et complété par des
entretiens et des observations personnelles.

Les résultats ont montré une évaluation positive des services dans les domaines
de la réactivité et de l'assurance. Cependant, la fiabilité, Pempathie et les as-
pects tangibles ont obtenu des évaluations moyennes. Par conséquent, la bi-
bliotheque doit améliorer ses services et mettre en place une politique claire et
écrite relative a la qualité et a ses différentes dimensions.

Mots-clés

Qualité, Mesure de la qualité , Qualité de service, Services d’information,
ServPerf, Bibliothéque centrale, Universit¢é Mouloud Mammeri (Tizi-Ouzou)

Abstract

This study aims to assess the quality of information services at the central libra-
ry of Mouloud Mammeri University (Tizi-Ouzou) from the users’ perspective,
utilizing the ServPerf model. This model comprises five dimensions that re-
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present service quality in libraries, ensuring the alignment of provided services
with users’ needs and expectations.

Descriptive, analytical, and statistical methods were employed to achieve the
study’s objectives. A tailored questionnaire was designed, supported by inter-
views and personal observations.

The findings indicated positive evaluations in the areas of responsiveness and
assurance. However, reliability, empathy, and tangibility received moderate ra-
tings. The study recommends that the library improve its services and establish
a clear, documented policy on quality, addressing its various dimensions.

Keywords

Quality, Quality measurement, Service quality, Information services, Ser-
vPerf, Central Library, Mouloud Mammeri University (Tizi-Ouzou)
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