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Evaluating the dimensions of library service quality according to the SERVQUAL model: a
field study in the library of the National Higher School of Irrigation

Evaluer les dimensions de la qualité du service de bibliothéque selon le modéle SERVQUAL
de I'écart entre attentes et perception : une étude de terrain a la bibliothéque de I'Ecole
Nationale Supérieure d'Irrigation
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Abstract :
This study aims at knowing the reality of information services in the library of the National Higher
School of Irrigation and the extent of the beneficiaries' satisfaction with them, by measuring their
quality level through the application of the SERVQUAL scale, which measures the gap between
the beneficiaries' awareness of the quality of the services and their expectations towards this
quality, relying on the analytical descriptive approach, and on the interview and the questionnaire
as methodological tools for data Collection as well

The study found that the beneficiaries' evaluation of the level of quality of information services
provided by the library under study was low compared to the level of their expectations which was
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high. The difference between the awareness average and the expectation average was negative; this
indicates a decrease in the overall performance of the Library.

Keywords: Information Services; Quality; Service Quality; SERVQUAL ; National Higher School
of Irrigation

Résumé :

Cette étude vise a connaitre la réalité des services d'information de la bibliothéque de 1'Ecole
Nationale Supérieure d'Irrigation et le degré de satisfaction des bénéficiaires a leur égard, en
mesurant leur niveau de qualité a travers l'application de I'échelle SERVQUAL, qui mesure 1'écart
entre la connaissance des bénéficiaires de la qualité des services et leurs attentes envers cette
qualité, en s'appuyant sur l'approche descriptive analytique, et sur l'entretien et le questionnaire
comme outils méthodologiques de collecte de données ainsi que

L'étude a révélé que 1'évaluation des bénéficiaires du niveau de qualité des services d'information
fournis par la bibliothéque étudiée était faible par rapport au niveau de leurs attentes qui était élevé.
La différence entre la moyenne de connaissance et la moyenne des attentes était négative ; cela
indique une diminution de la performance globale de la Bibliothéque.

Mots clés : Services d'information; Qualité; Qualité de service; SERVQUAL ; Ecole Nationale
Supérieure d'Irrigation
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