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The present study aimed to assess the quality of educational services at the Faculty of

Natural and Social Sciences, Dr. Moulay Tahar University - Saida - based on
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the ServPerf (Service Performance) model. This involved examining the theoretical foundations
of perceived service quality (ServPerf) in higher education and evaluating its level as perceived
by students using the ServPerf model. A field study was conducted using a descriptive—
analytical approach, with a sample of 60 male and female students from the Faculty of

Humanities and Social Sciences, selected randomly.

The study applied the ServPerf model, which includes five dimensions (Tangibility,
Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy), as developed by Dr. Nasreen Saleh
Mohamed Salah EI-Din (2016). After data collection and analysis using statistical software, the

following results were concluded:

The perceived level of university service quality by students is moderate.

The perceived level of tangibility by students is moderate.

v

v

v' The perceived level of reliability by students is moderate.

v"  The perceived level of responsiveness by students is moderate.

v' The perceived level of assurance by students is moderate.

v' The perceived level of empathy by students is moderate.

v"  No statistically significant differences were found in the perceived level of
university services at the Faculty of Humanities and Social Sciences based on gender.

v" No statistically significant differences were found based on academic
specialization.

v" No statistically significant differences were found based on academic

level (year of study).

Keywords: Quality, Educational Services, Actual Performance (ServPerf), Tangibility,

Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy.
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(0 846) <l (Sig) Aady .(0.195) wals (T) Lai: LY (ggial danalls —

Mlan) Ally e

caialy (Sig) dads (1.575) @il (T) deicababall saps (s5ied Auaill -

MAdlaal 4l e (o (0,121)

Hlgale Wliaas Al damill
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LIS A5 Laalall lasdll 8agn (grivea 3 dilan) AVS ) Bg5 llia @
gueall e (a0 dallall Hh dgag (e Bama AV duclaaVly dulu) aglell
X eyl
teb Lo (Uinle = uilanl) gl (g @9l masi Al Jglasdl (e 83Ul
dady .(1,782) cualy (T) dasd AS)adl daaalad) cilendl) 839a (Sginnal dacally —
Mdlaal Al e (6f (0,080) sl (sig)
Sislall Adlaly (56.65) (el Adlal Lowgaldll 2ay (B luall Javgidl -
.(49.50)
(Sig) deady .(3,086) cali (T) dad : dsugalall Bagy (Goimal dauills —
bl (Sgina gllal Lilas) Al (1 (0,003) il
iy (Sig) daads -(1,721) caaly (T) dad @ dnlae) sasa (ggial Localls —

Ailas) &l e 4l (0,091)
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(Sig) dasis .(1,040) caly (T) dad @ Adaiel) deyes Bagn (Syinnal dally —
Mdlaa] e (6 (0,303) caly

cxly (Sig) dady (—0,090) sy (T) dad @ Ol sasa (ggiandd duailly —

Mlaa) Ay e 41 (0,928)

izl (Sig) dady .(1,216) sl (T) dad @ Cablaill 5ags (ggieal daally —

Milaa] A e (6 (0,229)

Hlgale Ulaad Al Al

Al A aall duralad) claadd) Baga (Goima A duilas) Al @ld G0 agp ¥
Syieall paial (i dudball JBi dgag (e S AN dus LaiaVly duiludy) aglal)
Ldjs cdiald dudadll (6 dwgalal) ae plial ool

Gleadl) 53gn g3 @Yl (b agd Lwhall Gligiaall € ¢ i Le 10
Al el o N asm 138 cansaldl s (B agin Baodl) lae L dasalal
L)) eilalll dalls (oo (3aaally dell) Gl e A lowpy il
o paY Lot saal) A el Lgage Lagalall Gun (g pgSha) QIS (LsY)
po S LS ALl gy dansale Jsais g il el 3 lala Joep
GAY) @lgicedl)

piel ilaa¥) il s G L) Jagil 5 ) Ll il (g 2
ok Lo ol Auhall il oS3 (e Lal AadlASy il
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rasti—-1
gl (01 Akl . axdlly AlY) peladl) 8 .(2007) . s3¢0 ¢ Sl (1
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Cudall
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
B 23 38,3 38,3 38,3
valide & 37 61,7 61,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
awadil)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Ailudl o gle 24 40,0 40,0 40,0
Valide =l asle 36 60,0 60,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
& Siall (uad a0
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
oilesd 26 43,3 43,3 43,3
Valide b 34 56,7 56,7 100,0
Total 60 100,0 100,0










Ayl gl

Statistiques

F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7
Valide 60 60 60 60 60 60 60
" Manquante 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 2,93 3,33 2,87 2,83 2,88 3,43 1,90
Ecart-type 1,260 1,284 1,255 1,107 1,263 1,095 1,285
Statistiques
F8 F9 F10 F11 F12 F13 F14
Valide 60 60 60 60 60 60 60
" Manquante 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3,73 4,00 3,52 3,85 2,58 1,92 3,73
Ecart-type 972 1,042 1,172 1,071 1,225 1,109 1,219
Statistiques
F15 F16 F17 total_4s sele
Valide 60 60 60 60
" Manquante 0 0 0 0
Moyenne 4,20 1,80 3,08 52,60
Ecart-type ,819 1,219 1,062 9,519
Statistiques
F18 F19 F20 F21 F22 F23 F24
Valide 60 60 60 60 60 60 60
" Manquante 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 2,95 2,90 2,92 3,13 2,70 2,82 2,38
Ecart-type 1,268 ,969 1,109 1,186 1,154 1,112 1,121

Statistiques




F25 F26 total_ilaic)
Valide 60 60 60
N
Manquante 0 0 0
Moyenne 2,88 2,62 25,30
Ecart-type 1,136 1,223 6,956
Statistiques
F27 F28 F29 F30 F31 F32 F33
Valide 60 60 60 60 60 60 60
" Manquante 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3,40 2,68 3,02 2,90 3,20 3,07 2,92
Ecart-type 1,251 1,112 1,157 1,100 1,190 1,133 1,225
Statistiques
F34 F35 total_de pw Alaiul
Valide 60 60 60
N
Manquante 0 0 0
Moyenne 2,32 3,50 27,00
Ecart-type 1,081 1,066 6,767
Statistiques
F36 F37 F38 F39 F40 F41 F42
Valide 60 60 60 60 60 60 60
" Manquante 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3,17 3,60 3,18 3,50 3,12 2,82 3,08
Ecart-type 1,060 1,153 1,112 1,000 1,121 1,228 1,094
Statistiques
F43 F44 F45 total_s3ss_ e
Valide 60 60 60 60
" Manquante 0 0 0 0
Moyenne 3,23 3,17 2,87 31,73
Ecart-type 1,170 1,107 1,016 5,900




Statistiques

F46 F47 F48 F49 F50 F51 F52
Valide 60 60 60 60 60 60 60
" Manquante 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 2,73 2,70 2,95 2,72 2,75 2,78 3,03
Ecart-type 1,351 1,225 ,999 1,166 1,310 1,091 1,119
Statistiques
F53 F54 F55 F56 F57 F58
Valide 60 60 60 60 60 60
" Manquante 0 0 0 0 0 0
Moyenne 2,88 2,70 2,88 2,58 3,00 2,82
Ecart-type 1,180 1,253 1,166 1,279 1,164 1,200
Statistiques
total_—aklall
Valide 60
N
Manquante 0
Moyenne 36,53
Ecart-type 9,518




Statistiques de groupe

ouindl N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne

N3 23 171,91 27,166 5,665
total_F

k] 37 173,95 35,607 5,854

N3 23 51,17 6,926 1,444
total_4w sl

it 37 53,49 10,821 1,779

SA 23 24,65 6,358 1,326
total_4alac)

it 37 25,70 7,359 1,210

s 23 27,39 6,686 1,394
total_de At

&l 37 26,76 6,898 1,134

S 23 31,96 5,414 1,129
total_sas_ V!

ikt 37 31,59 6,251 1,028

S 23 36,74 9,250 1,929
total_—ahlxill

il 37 36,41 9,805 1,612




Test d'échantillons indépendants

Test de Levene sur I'égalité des

Test-t pour égalité des

variances moyennes
= Sig. t ddl

|j|ypothese de variances 3,234 077 -,234 58
égales

total_F
H){pothese de variances -,250 55,440
inégales
|:|ypothese de variances 3,082 ,084 -,914 58
égales

total_4u sala
H){pothese de variances -1,009 57,921
inégales
|:|ypothese de variances 917 342 -,565 58
égales

total_Awldc)
H){pothese de variances - 585 51,906
inégales
|:|ypothese de variances 018 ,892 ,350 58
égales

total_de y» Al
H){pothese de variances ,353 47,921
inégales
|:|ypothese de variances 231 633 229 58
égales

total_s2sa_oleY)
H){pothese de variances 237 51,822
inégales
|:|ypothese de variances 129 721 131 58
égales

total skl
.H)ipothese de variances ,133 48,889
inégales




Test d'échantillons indépendants

Test-t pour égalité des moyennes

Sig. (bilatérale) Différence Différence écart-
moyenne type

Ij|ypothese de variances 816 2033 8.673
égales

total_F
H){pothese de variances 804 2033 8.146
inégales
Ij|ypothese de variances 365 2313 2531
égales

total 4 sle
H¥pothese de variances 317 2313 2201
inégales
Hypothese de variances 574 1,051 1,858
égales

total_4alac)
H¥pothese de variances 561 1,051 1,795
inégales
Hypothese de variances 727 635 1,810
égales

total_de At
H¥pothese de variances 726 635 1,797
inégales
Iﬂypothese de variances 820 362 1,579
égales

total 32 Y
.H)ipothese de variances 814 362 1,527
inégales
Iﬂypothese de variances 896 334 2,549
égales

total_aklaill
H){pothese de variances 895 334 2514
inégales




Test d'échantillons indépendants

Test-t pour égalité des moyennes

Intervalle de confiance 95% de la différence

Inférieure Supérieure
Hypothése de variances égales -19,394 15,328
total_F
Hypothéese de variances inégales -18,355 14,289
Hypothéese de variances égales -7,379 2,754
total_4uw sala
Hypothéese de variances inégales -6,899 2,274
Hypothése de variances égales -4,769 2,668
total_4alac)
Hypothése de variances inégales -4,652 2,551
Hypothése de variances égales -2,989 4,259
total_de At
Hypothése de variances inégales -2,979 4,248
Hypotheése de variances égales -2,799 3,523
total_sas_ Y
Hypothése de variances inégales -2,702 3,426
Hypothése de variances égales -4,768 5,435
total_—ahlill
Hypothése de variances inégales -4,718 5,385
Statistiques de groupe
il N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
FIIEIS 24 177,67 31,353 6,400
total_F
deldal asle 36 170,17 33,174 5,529
il e 24 52,25 7,589 1,549
total_4u sl
deldal asle 36 52,83 10,713 1,786
Ailudl o gle 24 27,00 7,460 1,523
total_4nlae)
Leldal asle 36 24,17 6,456 1,076
Ailudl agle 24 27,63 7,107 1,451
total_4e yu Ajlsiu)
deldal asle 36 26,58 6,600 1,100
Ailudl o gle 24 31,92 6,487 1,324
total_sass V!
deldal asle 36 31,61 5,667 ,928
Al agle 24 38,88 8,838 1,804
total_aklaill
felaial agle 36 34,97 9,753 1,625




Test d'échantillons indépendants

Test de Levene sur I'égalité des

Test-t pour égalité des

variances moyennes
= Sig. t ddl

|j|ypothese de variances 043 ,837 877 58
égales

total_F
H){pothese de variances 887 51,348
inégales
|:|ypothese de variances 1,777 ,188 -,231 58
égales

total_4u sala
H){pothese de variances -,247 57,739
inégales
|:|ypothese de variances ,020 ,888 1,565 58
égales

total_Awldc)
H){pothese de variances 1,520 44,426
inégales
|:|ypothese de variances 439 510 ,581 58
égales

total_de y» Al
H){pothese de variances 572 46,872
inégales
|:|ypothese de variances 1,489 227 ,195 58
égales

total_sass oY)
H){pothese de variances ,189 44,136
inégales
Hypothése de variances 413 523 1,575 58
égales

total skl
.H)ipothese de variances 1,607 52,683
inégales




Test d'échantillons indépendants

Test-t pour égalité des moyennes

Sig. (bilatérale) Différence Différence écart-
moyenne type

Ij|ypothese de variances 384 7,500 8,555
égales

total_F
H){pothese de variances 379 7500 8.458
inégales
Iﬂypothese de variances 818 583 2529
égales

total_4uw sela
H){pothese de variances 806 583 2364
inégales
Iﬂypothese de variances 123 2833 1811
égales

total_4alac)
H¥pothese de variances 136 2,833 1,865
inégales
Hypothese de variances 564 1,042 1,793
égales

total_Ze y» Alsiul
.H)ipothese de variances 570 1,042 1,821
inégales
Iﬂypothese de variances 846 306 1,568
égales

total_sas> V!
.H)ipothese de variances 851 306 1,617
inégales
Iﬂypothese de variances 121 3,903 2477
égales

total_aklill
H){pothese de variances 114 3,903 2428
inégales




Test d'échantillons indépendants

Test-t pour égalité des moyennes

Intervalle de confiance 95% de la différence

total_F

total_4uw sala

total_4alac)

total_de At

total_sas_ V!

total_—ahlill

Hypothése de variances égales

Hypothéese de variances inégales
Hypothéese de variances égales
Hypothéese de variances inégales
Hypothése de variances égales
Hypothése de variances inégales
Hypothése de variances égales
Hypothése de variances inégales
Hypotheése de variances égales
Hypothése de variances inégales

Hypothése de variances égales

Hypothése de variances inégales

Inférieure Supérieure
-9,625 24,625
-9,476 24,476
-5,646 4,479
-5,315 4,149

-,792 6,458
-,924 6,590
-2,548 4,632
-2,621 4,704
-2,832 3,443
-2,953 3,564
-1,056 8,862
-,969 8,774




Statistiques de groupe

sl ol all N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne

il 26 181,54 27,310 5,356
total_F

ke 34 166,76 34,849 5,976

ouibd 26 56,65 8,791 1,724
total_4w sl

Jiule 34 49,50 8,979 1,540

il 26 27,04 5,862 1,150
total_4alac)

iule 34 23,97 7,501 1,286

oibad 26 28,04 5,667 1,111
total_de At

ula 34 26,21 7,486 1,284

obd 26 31,65 5,939 1,165
total_sas_ V!

ule 34 31,79 5,958 1,022

obd 26 38,15 7,347 1,441
total_—shlaill

ula 34 35,29 10,836 1,858




Test d'échantillons indépendants

Test de Levene sur I'égalité des

Test-t pour égalité des

variances moyennes
F Sig. t ddl

Il-|yp0these de variances 1,419 238 1,782 58
égales

total_F
H){pothese de variances 1,841 57,951
inégales
I:|ypothese de variances o11 916 3,086 58
égales

total_4u sl
H){pothese de variances 3,095 54,516
inégales
I:|ypothese de variances 3,676 060 1721 58
égales

total_4alae)
H){pothese de variances 1,778 57.960
inégales
I:|ypothese de variances 1,733 103 1,040 58
égales

total_de y» Al
H){pothese de variances 1,079 57.998
inégales
Iﬂypothese de variances 000 087 -090 58
égales

total_sas_ Y
H){pothese de variances -091 54,040
inégales
Iﬂypothese de variances 8.276 006 1,157 58
égales

total_—ahlill
H){pothese de variances 1,216 57,278
inégales




Test d'échantillons indépendants

Test-t pour égalité des moyennes

Sig. (bilatérale) Différence Différence écart-
moyenne type

|j|ypothese de variances 080 14,774 8,290
égales

total_F
H){pothese de variances 071 14,774 8,025
inégales
Iﬂypothese de variances 003 7,154 2,318
égales

total s sele
H){pothese de variances 003 7,154 2,312
inégales
Iﬂypothese de variances 091 3,068 1,783
égales

total_Amlaic)
H¥pothese de variances 081 3,068 1,725
inégales
Hypothese de variances 303 1,833 1,762
égales

total_Ze y» Alsiul
.H)ipothese de variances 285 1,833 1,698
inégales
Iﬂypothese de variances 928 140 1,550
égales

total_s2s oY)
.H)ipothese de variances 928 -,140 1,549
inégales
Iﬂypothese de variances 252 2,860 2,473
égales

total kil
Hypothése de variances 229 2,860 2,352

inégales




Test d'échantillons indépendants

Test-t pour égalité des moyennes

Intervalle de confiance 95% de la différence

total_F

total_4uw sala

total_4alac)

total_de At

total_sas_ V!

total_—ahlill

Hypothése de variances égales

Hypothéese de variances inégales
Hypothéese de variances égales
Hypothéese de variances inégales
Hypothése de variances égales
Hypothése de variances inégales
Hypothése de variances égales
Hypothése de variances inégales
Hypotheése de variances égales
Hypothése de variances inégales

Hypothése de variances égales

Hypothése de variances inégales

Inférieure Supérieure
-1,820 31,367
-1,291 30,838

2,513 11,794
2,520 11,787
-,501 6,636
-,386 6,521
-1,694 5,359
-1,567 5,232
-3,243 2,963
-3,247 2,966
-2,090 7,809
-1,849 7,568




