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Résumé
Le but principal de cette étude est de donner un aspect théorique qui définie les diftérentes
notions de la qualité en précisant, d’une facon essentielle la qualité des services du point de
vue de ses caractéristiques aussi ses dimensions, et de la satisfaction des clients tout t’en
reliant les deux aspects.
Le questionnaire réalisé au niveau des résidences universitaires nous a permis de clarifier la
qualité des services offerts aux étudiants pour satisfaire leurs besoins et permis ses dimensions
on trouve la tangibilité, la fiabilité, la sécurité, la réactivité,La sympathie.
Les mots clés : qualité du service, les dimensions de la qualité des services, les cités
universitaires, satisfaction des étudiants.
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1 Youssef BOUSKIA, ( juillet 2004 ), » le systéme de controle intérieur », CNEP news, numéro 18¢alger,
p.25.

2Richard LADWIN ,( 2003), « Le comportement de consommateur et de I'acheteur », édition economica, , 2 ™ ,Paris, , p 377.
8 Philip KOTLER et al,( 2009), Marketing management, pearson édition, 13, France, , p169 .
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Isabelle BLUM, (2000),« Qualité de service dans les reseaux loceaux_»,thése de Doctorat,en informatique industrielle, université paul
SABATIER,France, p 12.
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Source: Wenjuan Wang, 2012, <<Supply Chain Management Systems: The Expectation — Confirmation Theory Perspective>>, (Thesis of
doctor of philosophy), Queensland University of Technoloay, P.4
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! Wenjuan Wang, 2012, <<Supply Chain Management Systems: The Expectation — Confirmation Theory Perspective>>, (Thesis of doctor of
philosophy), Queensland University of Technology, Australia, pp: 4-5.
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