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Abstract 

في مؤسسة الضمان  جودة خدمات بطاقة الشفاء على رضا الزبون تأثيرتوضيح  إلىتهدف هذه الدراسة 

العينة  أسلوبم استخدام تالجودة على رضا الزبون  أبعادتحديد تأثير كل بعد من وب ورقلة,الاجتماعي 

 60على عينة مكونة من  استبيانالعشوائية البسيطة ,ومن أجل تحقيق أهداف هذه الدراسة تم توزيع 

 حصـاءالإأساليب  مستخدم التحليلي الوصـفي المـنهج باستخدام الدراسـة بيانـات تحليـل تم شخص, 

 الاجتماعية للعلـوم الإحصــــائية الحــزم برنــــامج اسـتخدمت وقـد الخماسـي ليكـرت وأسـلوب الوصفي

(SPSS  )وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة  إلى,توصلت النتائج , البيانــات وتحليـل لمعالجـة

 , الاعتمادية)الخمسة الإبعادنتائج  خدمات بطاقة الشفاء على رضا الزبون بورقلة,وذلك من خلال دراسة

نستنتج من النتائج إن العلاقة بين العملاء و جودة خدمات  , (التعاطف , الملموسية , الأمان , الاستجابة

 علاقة طردية حيث كلما ارتفع مستوى الخدمة يزيد مستوى الرضا للعملاء. بطاقة الشفاء
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