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    :ملخصال
تناولنا في هذه الدراسة مفهوم البيئة المادية في رياض الأطفال, وحاولنا توضيح تأثيره على رضا الزبون في هذه        

, أما مجتمع الدراسة فتمثل في جميع 13المؤسسات, ومن أجل تحقيق أهداف الدراسة تم توزيع استبانة مكونة من 
وبعد جمع  مفردة 331تم اختيار منهم عينة ميسرة شملت الأولياء المنتسبين لمؤسسات رياض الأطفال بورقلة, حيث 

م البيانات تم تحليلها باستخدام عدد من الأساليب الإحصائية المناسبة, وذلك بالاستعانة ببرنامج الرزم الإحصائية للعلو 
حيث توصلت الدراسة إلى : وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر البيئة المادية  ,SPSS.20الاجتماعية 

 ورضا الزبون في مؤسسات رياض الأطفال.
 .رضا الزبائن, رياض الأطفال  ،محيط،دليل أساسيدليل ، اديةبيئة م:  مفتاحيةكلمات 

 
 

Abstract: 
         We dealt with in this study, the concept of the physical evidence in 
kindergartens and we tried to clarify its impact on customer satisfaction in these 
institutions. And in order to achieve the objectives of the study were distributed a 
questionnaire consisting of 31 items, and the study population represents  all the 
saints associate  kindergarten in Ouargla, where was selected them soft sample 
included 116 single evenly distributed on the institutions under the study, after the 
collection of data analyzed using the Statistical Package for Social Sciences SPSS 
version 20, were the study found that : the presence of a statistically significant 
relationship between physical evidence in kindergartens institution. 
     Key words: physical evidence, essential evidence, peripheral evidence, 
customer satisfaction, kindergarten. 
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 :توطئةأ.

تحتل الناس و البيئة المادية(, و  يتألف المزيج التسويقي الخدمي من سبعة عناصر )المنتج, السعر, التوزيع, الترويج, العمليات,     
 بالدرجة   , وطبعا ذلك يعودية عناصر المزيج التسويقي الخدميهذه الأخيرة دورا جوهريا وأهمية نسبية عالية نوعا ما إذا ما قورنت ببق

 الأولى على قدرتها على التغلب على بعض المشاكل التي تنشأ عن اللاملموسية التي تتسم بها الخدمات عموما.

بينها   تعتبر رياض الأطفال أحد المؤسسات الخدمية التي تعرف انتشارا واسعا في عصرنا الحالي مما يزيد من حدة المنافسة     
من خلال الاهتمام بجودة خدماتها بجميع عناصرها التسويقية إلا  وولائهم ولا يتم ذالك على زبائنها وكسب رضاهم احفاظ وذلك

تلعب دورا تأثيرا في عملية تسويق الخدمة التي خاصة البيئة المادية التي تعتبر أكثر العناصر ملموسة وملاحظة من قبل الزبون و 
 من النطاق الواسع لتسويق الخدمة . ابذلك يكون جزءو , لاحظتها والحكم عليهامن م المستفيد من الخدمة كنوكذلك يم

 ب.طرح الإشكال :

تعتبر البيئة المادية بعناصرها في رياض الأطفال ميزة تنافسية لذلك وجب التطوير و التحسين المستمر فيها وفق متطلبات      
   لرسم صورة ذهنية جيدة عن المؤسسة وبالتالي الحفاظ على الزبائن الحاليين واستقطاب زبائن جدد.  زبائنالورغبات 

 التالية:مما سبق يمكن طرح الإشكالية      

  رضا الزبائن )من وجهة نظر الأولياء( ؟". فيرياض الأطفال لر البيئة المادية يثأت ما مدى"
 التالية :  لتساؤلات الفرعيةاه الإشكالية ويتفرع عن هذ    

 رضا زبائن مؤسسات عينة الدراسة ؟على لبيئة المادية لعناصر ا دلالة إحصائية وذ أثروجد يهل  -1

 إلى السؤالين الفرعين التاليين :  بدوره والذي ينقسم

 ؟ الزبونرضا على عناصر الدليل المحيط ل دلالة إحصائيةيوجد أثر ذو هل  -1-1
 ؟ الزبونرضا على  عناصر الدليل الأساسيل إحصائية دلالة يوجد أثر ذوهل  -1-2

 ؟ المؤسسات عينة الدراسة في توفرالأكثر هي عناصر البيئة المادية ا ما -2

هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين حول رضاهم على البيئة المادية لرياض الأطفال تعزى للمتغيرات  -3
  مهنة الأم, عدد الأولاد في الروضة, , سعر الخدمة, الدخل( . الديموغرافية )طبيعة الولي,

 ت. فرضيات الدراسة :

 بناءا على الأسئلة الفرعية للدراسة, تم صياغة فرضياتها على النحو التالي :      

 الدراسة .رضا زبائن رياض الأطفال في المؤسسات عينة على لبيئة المادية عناصر ال دلالة إحصائية وذ أثروجد ي -1

 والتي بدورها تنقسم إلى الفرضيات الفرعية التالية :
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 . رضا الزبون على عناصر الدليل المحيطل دلالة إحصائية وذ أثروجد ي -1-1
 . الزبونرضا على  عناصر الدليل الأساسيل دلالة إحصائية وذ أثروجد ي -1-2

 .  أكثر عناصر البيئة المادية توفرا في المؤسسات عينة الدراسة عناصر الدليل المحيط هي -2

ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين حول رضاهم على البيئة المادية لرياض الأطفال تعزى للمتغيرات  يوجد فروق -3
 الديموغرافية )طبيعة الولي, مهنة الأم, عدد الأولاد في الروضة, سعر الخدمة, الدخل( .

   أهمية الدراسة :ث. 

سية ومصدرا هاما لنمو وبقاء مؤسسات رياض الأطفال في تكمن أهمية الدراسة في أن البيئة المادية للخدمة تعتبر ميزة تناف      
من أجل إرضاء زبائنها  للتحسين من بيئتها المادية , مما يتطلب المزيد من الأبحاث والدراسات ما ينعكس إيجابا على الروضةالسوق

 أو حتى استقطاب زبائن جدد . 

 ج. أهداف الدراسة :

 نهدف من خلال دراستنا هاته إلى :        

  تساهم البيئة المادية لرياض الأطفال في تحقيق رضا الزبائن.معرفة كيف 
  الأطفال.لبيئة رياض يعتمد عليها الزبائن في تقييمهم تحديد الأهمية النسبية للمعايير التي 
  .الوقوف على مدى الأهمية التي تحظى بها البيئة المادية لرياض الأطفال في المؤسسات عينة الدراسة 

 ح.مبررات اختيار الموضوع :

 من الأسباب الموضوعية التي كانت وراء اختيارنا لهذا الموضوع ما يلي :        

في رضا الزبون سعيا منا في محاولة  االبيئة المادية ومدى مساهمتهدراسة أحد أهم  عناصر المزيج التسويقي الخدمي وهو  .1
 دراسة ذلك في رياض الأطفال . 

)في حدود  قلة الأبحاث والدراسات المحلية المتعلقة بقطاع رياض الأطفال من الناحية التسويقية مقارنة منه في علم النفس .2
 . اطلاع الباحثة(

 : خ. منهجية الدراسة والأدوات المستخدمة

تم استخدام المنهج الوصفي في الجانب النظري لهاته الدراسة, وهو ما يساهم في تشكيل خلفية علمية يمكن أن تفيد في      
 الإحصائي  المنهجالاعتماد على أسلوب دراسة  إثراء الجوانب المختلفة للبحث, أما فيما يتعلق بالجانب التطبيقي فقد تم

أما أداة جمع البيانات التي اعتمدت في  22الإصدار  SPSS للعلوم الاجتماعية  الإحصائيبرنامج الباستعمال  التحليلي
 .مؤسسات عينة الدراسة دراستنا هذه فتمثلت في استبانه موجهة لزبائن
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 د.حدود الدراسة :

 تتمثل حدود الدراسة فيما يلي :    

المادية لخدمات رياض الأطفال و قياس رضا  المتعلقة بالبيئةمختلف الجوانب  البحث إلىتم التطرق في هذا   الموضوعي:البعد  -1
 عنها.زبائنها 

 .2212سنة من  أفريل 11مارس إلى  11الفترة الممتدة من  البعد الزمني : -2

 عينة من مؤسسات رياض الأطفال بمدينة ورقلة. البعد المكاني : -3

  تم الاعتماد عل نوعين من المصادر لجمع المعلومات هي :   الدراسة : ذ.مرجعية

 والمذكرات.وتتمثل في المؤلفات, المجلات  الثانوية:.المصادر 1

 وتتمثل في الاستبانة الموجهة إلى زبائن المؤسسات عينة الدراسة .  الأولية :.المصادر 2

 يلي:بشكل عام تمثلت صعوبات هذه الدراسة فيما الدراسة:ر. صعوبات 
 العلمي.للبحث وتوفير الجو الملائم امتناع بعض المؤسسات من استقبال الطلبة  -1
 صعوبة في استرجاع الإستبانات الموزعة . -2
 ضيق الوقت المستغرق في الدراسة.-3
 . هيكل البحث :ز

 لتالي :بهدف معالجة الإشكالية المطروحة واختبار فرضيات الدراسة , قمنا بتقسيمها على النحو ا     

البيئة المادية في رياض الأطفال على رضا الزبائن )من  لأثر والتطبيقية ت عنوان " الأدبيات النظريةخصصنا الفصل الأول تح       
في المبحث الأول إلى مجموعة من المفاهيم  قناوجهة نظر الأولياء(. " لدراسة الجانب النظري الذي يتضمن مبحثين حيث تطر 

ثم تطرقنا في المبحث الثاني إلى الدراسات السابقة التي عالجت  الأطفال و علاقتها برضا زبائنها, المتعلقة  بالبيئة المادية لرياض
 موضوع الدراسة ومقارنتها بالدراسة الحالية من حيث أوجه التشابه و الاختلاف .  

  رياض الأطفال بمدينة ورقلة. بعض مؤسساتللموضوع في  فصل الثاني إلى الدراسة الميدانيةفي ال بينما تطرقنا     
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 تمهيد :

تعتبر البيئة المادية من أهم عناصر المزيج التسويقي الخدمي التي تهتم بها المؤسسات الخدمية وتتصدر اهتماماتهم,لكونها        
وولائه, وعليه سنتطرق في هذا تقضي نوعا ما على إشكالية اللاملموسية في الخدمة فهي تستقطب الزبون وتحدد قراره الشرائي 

, وأخيرا الفصل إلى أهم المحاور المرتبطة بالبيئة المادية وأهميتها وأصنافها, ثم نقوم بتوضيح ماهية البيئة المادية في رياض الأطفال
ادية برضا الزبون, وقد البيئة الم علاقة وأثر عناصرنتناول ماهية رضا الزبون من خلال تعريفه وأهميته وذكر محدداته وصولا إلى معرفة 

   قسم هذا الفصل كما يلي:

 الأدبيات النظرية للبيئة المادية ورضا الزبون .المبحث الأول :  
 التطبيقية للبيئة المادية ورضا الزبون.الأدبيات  الثاني:المبحث  
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 لبيئة المادية ورضا الزبونالأدبيات النظرية لالمبحث الأول :  
سنحاول من خلال هذا المبحث التطرق إلى ماهية البيئة المادية, وذلك بعرض بعض التعاريف التي وضعها الباحثين          

 الكتاب, وأهميتها وكيف تم تصنيفها, وكذا سيتم من خلال هذا المبحث تسليط الضوء على رضا الزبون ومحدداته المختلفة.و 

 

 المطلب الأول: ماهية البيئة المادية

كما سنتطرق فيه إلى البيئة   ,من خلال هذا المطلب سيتم التطرق إلى مفهوم البيئة المادية وأهميتها إضافة إلى تصنيفاتها         
 المادية في رياض الأطفال من تعريف وأهمية لهاته المؤسسة الخدمية, وكذا مكونات بيئتها المادية .

 وأهميتهاالفرع الأول : تعريف البيئة المادية 

 أولا: تعريف البيئة المادية 

, التي زمات والمعدات والعناصر الملموسةوآخرون على أنها "كافة التجهيزات و المستل Christopher Lovelock عرفها     
  1.تعطي للزبون مؤشرات حول جودة الخدمة"

ضمن مفاهيم الهندسة البشرية إلى مفردات بيئة العمل المادية و التي تشمل المكائن و  ISOكما تطرقت المواصفات العالمية      
 2.المعدات والأدوات و الأجهزة و المركبات وكل شيء مادي يساهم في العملية الإنتاجية 

على أنها : "تتمثل في كافة الأشياء والعلامات الملموسة المستخدمة في تقديم الخدمة  زاهر عبد الرحيم عاطفكما يعرفها      
, مولدات الطاقة , آلات تصوير المستنداتادي بها كججهزة احااسبات اآللية, أجهزة التكييفللعميل , أو تعميق شعوره الم

 3.", الإنترنت ....إلخالكهربائية

أن البيئة المادية هي:" المكان الذي يتفاعل فيه الزبون مع مقدم الخدمة إضافة إلى كافة  بناءا على ما سبق يمكن الاستنتاج   
 اللوازم والمتطلبات الملموسة المستخدمة في خدمة الزبون".

 

  ثانيا: أهمية البيئة المادية
                                                           

1
 -Christopher Lovelock et autre ,marketing des services , Pearson education France ,6 edition , 2008 p72 . 

, دراسة استطلاعية في الشركة العامة للصناعات الكهربائية, مجلة الإدارة و بيئة العمل المادية و أثرها في تحسين أداء العاملينفؤاد يوسف عبد الرحمان, سمية عباس مجيد,   - 2
 .981ص 2192, 19الاقتصاد, العدد 

 .91ص  2199, دار الراية للنشر والتوزيع, عمان, الأردن, الطبعة الأولى, تسويق الخدماتعبد الرحيم عاطف,  زاهر - 3
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, ولا يستطيع تقييمهاإن عدم إمكانية لمس الخدمة وعدم ملموسيتها تعتبر من العوامل التي تجعل الزبون غير قادر على   
الزبون التعرف عليها إلا بعد أن يقوم باتخاذ قرار الشراء مما يصعب عملية التقييم الفعلي قبل الشراء لذلك تعتمد المنظمات الخدمية 

يات , الأثاث ، السيارات , الطائرات , أجهزة احااسوب , الألوان .....إلخ ( لتسهيل عملية تقديم على الدليل المادي )البنا
 1 .الخدمة و جعل الزبون يشعر بجن هنالك مكون ملموس في الخدمة

وجودتها وكذا كن  الزبون من أن يحكم على الخدمة ر في عملية تسويق الخدمة وكذلك تممن هنا نستنتج أن البيئة المادية تجث     
 مستوى رضائه عنها , بذلك تكون جزء من النطاق الواسع لتسويق تلك الخدمة .

 : تصنيف البيئة المادية  الفرع الثاني

 يمكن تصنيف البيئة المادية إلى دليل أساسي ودليل محيط أو شكلي كما يلي:      

 : PEREPHERAL EVEDENCEالدليل المحيط  -9

 لها.إلا أن قيمته وحده لا تعد قيمة ولا أهمية  الخدمة,يعد الدليل المحيط أو الشكلي جزءا فعليا يمتلك في عملية شراء       
فمثلا لا يعد دفتر الشيكات له أي قيمة أو أهمية ما لم يدمغ أو يدعم من قبل البنك الصادر منه أو يكون مغطى برصيد من 

 الأموال.

, ففي العديد تقدير العميل لدلائل تلك الخدمة في حالة يضاف إلى قيمة الدليل الأساسي للخدمة فقطفالدليل المحيط          
ن البلد , أقلام , من الفنادق الدولية الكبيرة تحتوي الغرف فيها على الكثير من الدليل الخارجي مثل : الديكور , إرشادات ع

 ية عن الفندق ....وغيرها   , صور فوتوغرافدفاتر ملاحظات, هدايا ترحيب, مشروبات

 . 2هذه التصورات عن الخدمة يجب تصميمها و تطويرها بما يتناسب مع حاجات وتوقعات العميل

 : ESSENTIAL EVIDENCE الدليل الأساسي -2
قرار , ومع ذلك قد يكون مهما جدا في تجثيره على الخارجي لا يمكن للعميل امتلاكه الدليل الأساسي هو بعكس الدليل      

, وموديل السيارة المستججرة ونوعها, و تصميم الفندق, فالمظهر الخارجي العام تى أنه يعد عنصرا هاما بحكم وضعهشراء الخدمة ح
 , كلها جميعا أمثلة على الدليل الأساسي .لطائرة المستخدمة من قابل الناقلونوع ا

) مثل الأشخاص الذين يقدمون الخدمة ( تشكل كلها عناصر تؤثر فالدليل الأساسي و الدليل المحيط مقترنين مع صور أخرى      
.فعندما يحاول العميل احاكم على نوعية الخدمة قبل استعمالها أو شرائها فهو .. على وجهة نظر العميل وحكمه على الخدمة

 . 3يستعين بهذه الأدلة المادية المحيطة بتقديم الخدمة

 يلي:أن البيئة المادية تتكون مما  الاستنتاجومما سبق يمكن       

                                                           
  1- محمود جاسم الصميدعي, ردينة عثمان, تسويق الخدمات, دار المسيرة والنشر والتوزيع, عمان, الأردن, 7303 ص333 . 

 . 323, ص 7332, دار وائل للنشر للتوزيع, عمان, الأردن, الطبعة الثالثة, تسويق الخدماتهاني حامد الضمور,  - 2
 .320, صنفس المرجع السابق- 3
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 ....ونقصد به التجهيزات والمعدات والأثاث. :الأدوات -1

   ....صد به كل ما يحيط بالأدوات من بناء وموقعقون :المحيط -2

 البيئة المادية في رياض الأطفال :ثالثالالفرع 

 تعريف رياض الأطفال أولا:

قبل المدرسي  بقصد السماح للأهل ضمان التعلم على أنها " مدرسة الروضة مؤسسة مؤقتة أسست مارد بولين كارغورعرفها      
 1."لأبنائهم

, ا لدخول مرحلة التعليم الابتدائيكما تعرف أيضا على أنها "مؤسسة اجتماعية تربوية تقوم بتجهيل الطفل تجهيلا سليم    
الذات والقدرات والميول وإمكانية مساعدته لاكتساب خبرات جديدة في  ويسمح له باحارية التامة لممارسة النشاطات واكتشاف

 2."المرحلة العمرية من الثالثة إلى السادسة

"كل مؤسسة تعليمية تربوية تخص الأطفال قبل مرحلة التعليم الابتدائي هي:من التعريفين السابقين نستنتج أن رياض الأطفال     
  ."سنتينبسنة أو 

 رياض الأطفالثانيا : أهمية   

بجن :" الإنسان لا يكون مستعدا في أي وقت من حياته أكثر من استعداده في هذه الفترة إلى أن يتعلم  يرى إريك اريكسون      
 3."بسرعة, كما يرى أن شخصية الطفل تتكون بشكل كبير ببلوغه سن السادسة

, والتي يمكن أن نجملها في ثلاث الأهداف التي تعمل على تحقيقهاة تبرز أهمية دور رياض الأطفال و ضرورتها من مجموعكما      
 هي:نقاط رئيسية 

 ؛صالح الأطفال أنفسهم -9

 ؛صالح الأمهات -2

 ؛يعيشون فيه صالح المجتمع الذي -3

راحل ماللاحقة لل مرحلة رياض الأطفال لما لها من أثر بالغ في تطور المهاراتنظريات التربوية و النفسية على أهمية وتجتمع ال      
, مرحلة في تشكيل شخصيته فيما بعد الأخرى و هذا ما أوضحه فوربال قائلا : " إن السنوات الأولى من حياة الإنسان هي أهم

                                                           
 .91, ص 2199, جانفي 99, مجلة الأكاديمية للدراسات الاجتماعية و الإنسانية, جامعة حسيبة بن بوعلي, العدد دور رياض الأطفال في النمو الاجتماعييخلف رفيقة,  - 1

وسبل تطويره في محافظات غزة, مذكرة ماجستير. الجامعة الإسلامية  رياض الأطفال كمشرفات مقيمات في تحسين أداء المعلمات دور مديرات أحمد إبراهيم أحمد نبهان, - 2
 . 91ص 2111غزة, 

اآلداب, جامعة الملك سعود, المملكة العربية السعودية, , مذكرة ماجستير في دور بيئة الروضة في إكساب الأطفال بعض مهارات الاستعداد للقراءةسحر الشريف,  - 3
  .91, ص2111
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فيها و , إن حسنت التنشئة النفسية و العقلية و الاجتماعية لذلك تعد فترة نمو و تعلم و بناء حقيقي لذات الإنسان الجسمية و
 1 .", فخبرات الطفل في هذه المرحلة لها تجثير إيجابي كبير على حياته في المستقبلاهها الإيجابيسارت في اتج

 ثالثا : البيئة المادية في رياض الأطفال 

ؤثر في نمو الطفل و , تن مواد و أثاث و ألعاب و تجهيزات, مهي كل ما يحيط بالمعلمة و الطفل البيئة المادية في الروضة     
 , بطريقة مباشرة وغير مباشرة .شخصيتهتكامل 

 المعلومات,ففيها يكتسب الأطفال المهارات و  الأطفال,وتعد البيئة المادية ركيزة أساسية من ركائز العملية التربوية في رياض      
  2.بعضالالذاتي و التفاعل مع بعضهم  من خلال التجريب و الاكتشاف و التعلم

 إلى:ة لرياض الأطفال و يمكن تقسيم البيئة المادي

  3:يتكون الدليل الأساسي لرياض الأطفال من :الدليل المحيط -1

 موقع الروضة وشكلها العام؛ -

 حجم الروضة؛ -

 .ملعب الروضة -

 . الأفنية و المناطق الخضراء المحيطة بالروضة -

 : ساسيالدليل الأ -2

 ؛الألعاب -

 ؛, السبوراتالمناضد, الأرفف, الألواح الكراسي, الأثاث: -

أجهزة العرض المرئية و المسموعة, أجهزة الأمن و  ,ت: كججهزة التبريد و التدفئة, أجهزة المطبخ, أجهزة الاتصالالتجهيزا -
 السلامة؛

   ., أدوات ممارسة الأنشطةأدوات تناول الطعام -

 المطلب الثاني : ماهية رضا الزبون

                                                           
 . 11ص  2192, مذكرة ماستر في العلوم التجارية, جامعة قاصدي مرباح, ورقلة, , أبعاد جودة الخدمة في رياض الأطفال و أثرها على رضا الزبونلطيفة بالطاهر - 1

 

.29/03/2017, 16:10 ,   childhood.directorate early/facebook.com.  : //m https-  
2

 

 -
تطوير البيئة المادية في المدارس الابتدائية بمحافظات غزة في  احتياجاتتم الاستخلاص بعد الإطلاع على مجموعة من الدراسات منها دراسة عبير عدنان القزاز, 3

 . 21, مرجع سبق ذكره ص, تسويق الخدماتوكتاب هاني حامد الضمور 21ص 21199الجامعة الإسلامية, غزة, , مذكرة ماجستير, ضوء المعايير الدولية
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الزبون من أولويات المؤسسة للتجكد من جودة ما تقدمه من سلع وخدمات, لذلك تسعى دوما على تحقيق الرضا يعتبر رضا        
من خلال هذا المطلب سيتم التطرق إلى مفهوم رضا الزبون وأهميته إضافة إلى محدداته كما لديه لضمان بقائها في السوق, و 

 زبون.سنتطرق فيه إلى العلاقة بين البيئة المادية ورضا ال

 الفرع الأول : تعريف رضا الزبون وأهميته 

   أولا : تعريف رضا الزبون

  هناك عدة تعاريف لرضا الزبون من بينها :     

"الرضا هو شعور شخصي بالبهجة أو خيبة أمل ناتج عن مقارنة أداء المنتج وتوقعات الزبون بحيث أن عملية المقارنة تحدد أن     
, كما يكون راضي بدرجة جيدة راضي إذا كان الأداء أقل من ذلك , و يكون غيرتوقعاتهيكون الزبون راضيا إذا تطابق الأداء مع 

 . 1"بصورة كبيرة جدا إذا كان الأداء يفوق التوقعات

 2."بجنه " الانطباع بالمكافجة أو عدم المكافجة لقاء التضحيات التي يتحملها العميل عند الشراء Howardو  fhethيعرفه       

    3 ."على أنه " عبارة عن تقويم الزبون للخدمة بعد طلبها ورضاه عندما يحقق نتيجة أفضل مما هو متوقع  راندي كما عرفه     

:" انطباع الزبون حول جودة الخدمة المقدمة له والتي تنتج عند مقارنة تلك الجودة  مع  مما سبق نستنتج أن رضا الزبون هو     
 توقعاته".

  رضا الزبونأهمية  ثانيا :

        4 :أخرى أهمهالرضا الزبون أهمية كبيرة في استمرارية المؤسسة واحافاظ على مكانتها في سوق المنافسة إضافة إلى أمور     

؛إذا كان الزبون راضيا عن أداء المؤسسة فإنه سيتحدث للآخرين مما يولد زبائن جدد -  

قراره بالعودة إليه سيكون سريعا؛, فإن دمة المقدمة إليه من قبل المؤسسةإذا كان الزبون راضيا عن الخ -  

الزبون إلى مؤسسات أخرى منافسة؛ل من احتمال توجه إن رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إليه من قبل المؤسسة سيقل -  

سيما فيما يخص المنافسة السعرية؛إن المؤسسة التي تهتم برضا الزبون ستكون لديها القدرة على حماية نفسها من المنافسين ولا -  

؛إن رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إليه سيقود إلى التعامل مع المؤسسة في المستقبل مرة أخرى -  

                                                           
, مذكرة ماستر, (مدى تأثير السلوك الأخلاقي لمندوبي مبيعات الخدمات ودوره في تحقيق رضا العملاء على مستوى )الأعمال إلى الأعمالبن عبد العزيز حنان,  - 1

  . 91ص 2199مرباح, ورقلة, جامعة قاصدي 
 .93ص 2111, جامعة محمد بوضياف لمسيلة, جودة الخدمات و أثرها على رضا العملاء, مذكرة ماجستير في علوم التسييربوعنان نور الدين,  - 2

 . 11ص 2192, مذكرة ماجستير في العلوم التجارية, جامعة أبي بكر بلقايد, تلمسان, أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاءمزيان عبد القادر,  - 3
 . 23ص 2199, مذكرة ماستر في العلوم التجارية, جامعة قاصدي مرباح, ورقلة, دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون زوزو فاطمة الزهرة, -4
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ير خدماتها المقدمة إلى يمثل رضا الزبون تغذية عكسية للمؤسسة فيما يتعلق بالخدمة المقدمة إليه مما يقود المؤسسة إلى تطو  -
 المستهلك؛

؛إن المؤسسة التي تسعى إلى قياس رضا الزبون تتمكن من تحديد حصتها السوقية -  

بون مقياسا لجودة الخدمة المقدمة؛يعد رضا الز  -  

على أن رضا الزبون يساعد المؤسسة على تقديم مؤشرات لتقييم كفاءتها وتحسينها نحو الأفضل من خلال اآلتي : هذا فضلا -  

ا وإلغاء تلك التي تؤثر في رضاه؛تقييم السياسات المعمول به -0  

؛تغذية عكسية يعد دالة لتخطيط الموارد التنظيمية وتسخيرها لخدمة رغبات الزبون وطموحاته في ضوء أرائه التي تعد -7  

الكشف عن مستوى أداء العاملين في المؤسسة ومدى حاجتهم إلى البرامج التدريبية مستقبلا. -3  

 الفرع الثاني : محددات الرضا وعدم الرضا لدى الزبون

    1:تتمثل محددات الرضا وعدم الرضا لدى الزبون في     

ويقصد بالتوقع تقدير الزبون وقت الشراء أو قبل الاستخدام حول قدرة الخدمة لتوفير المنفعة . التوقع :  -1  

.أن زيادة الأداء تزيد درجة الرضا, هي معيار المقارنة وغالبا ما يفترض ن أهمية الأداء للوصول إلى الرضاإ: الأداء الفعلي -7  

تي تولد الشعور , والالفعلي للخدمة مع الأداء المتوقعإن عملية المطابقة تتحقق بتساوي الأداء المطابقة أو عدم المطابقة :  -3
, أما حالة عدم المطابقة يمكن تعريفها بجنها درجة انحراف أداء الخدمة عن مستوى التوقع الذي يظهر قبل عملية بالرضا عن الخدمة

 الشراء فيتولد عنها عدم الرضا .
 الفرع الثالث : العلاقة بين البيئة المادية ورضا الزبون

تلعب   ن مشاهدته وتكوين صورة ذهنية عنها وهذه الصورةصر الوحيد الملموس ويستطيع الزبو تعتبر المستلزمات الطبيعية العن     
, الأثاث الفندق, المناشفالمستلزمات المادية بناية في تقييم جودة الخدمة على سبيل المثال في الفندق يمكن أن تكون  اكبير   ادور 

 والديكور ,وصالات الاستقبال ........الخ.

فسه بنفسه إن العنصر الملموس في تقديم الخدمة يلعب دور مهم في إمكانية تقيس الخدمة ومساعدة المستهلك على خدمة ن    
 ...الخ(.استخدام مواقع الويب. ,ام جهاز فحص السكر من قبل المريضاستخد ,)استخدام الصراف اآللي

أن مقدم الخدمة يحتاج الى استخدام الأشياء الملموسة لجذب الزبائن والاحتفاظ بهم وتقوية العلاقة  karenفي حين يرى     
 وفهم الصعوبة الذهنية للمستهلك وما يتوقع أن يحصل عليه., معهم

                                                           
 . 11, مرجع سبق ذكره,صال وأثرها على رضا الزبونأبعاد جودة الخدمة في رياض الأطفلطيفة بالطاهر,  - 1
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إن نجاح مقدم الخدمة يعتمد على المستلزمات المادية لمساعدة الزبون على احاصول على الخدمة وتكوين صورة ذهنية وشعوره    
 1.بالرضا

 

  

 المبحث الثاني:الأدبيات الطببييية للبيئة المادية ورضا الزبون
، بيئة المادية ورضا الزبونموضوع الالتي تناولت  والمقالاتاسات العلمية السابقة سنتطرق في هذا المبحث إلى الأبحاث والدر      

 وذلك بهدف معرفة النتائج المتوصل إليها و الأدوات المستخدمة في التحليل إضافة إلى عملية المقارنة بينها وبين الدراسة احاالية. 
 

 المطلب الأول : دراسات سابقة حول البيئة المادية ورضا الزبون

. خلال هذا المطلب التطرق إلى بعض الدراسات المتعلقة بالبيئة المادية ورضا الزبونسنحاول من          

 الفرع الأول : الدراسات المتعلقة بالبيئة المادية

: 4112دراسة عبير عدنان القزاز-1   

   .احتياجات تطوير البيئة المادية في المدارس الابتدائية بمحافظات غزة في ضوء المعايير الدولية" " بعنوان:دراسة       

هدفت الدراسة إلى الوقوف عند احتياجات تطوير البيئة المادية في المدارس الابتدائية بمحافظات غزة في ضوء المعايير الدولية      
المرحلة.دارس الابتدائية في محافظات غزة من وجهة نظر معلمي من خلال دراسة واقع البيئة المادية في الم  

معلما ومعلمة من المدارس  033, وتكونت عينة الدراسة من نهج الوصفي التحليليالباحثة الم ولتحقيق أهداف الدراسة اتبعت    
امت الباحثة باستخدام أداتين للدراسة : , وقالغوث والتعليم العالي ولوكالة الابتدائية في محافظات غزة التابعين لوزارة التربية

 الاستبانة و المقابلة 

وجود فروق ذات دلالة بين متوسط تقديرات عينة الدراسة حول محور  وأظهرت نتائج التحليل الإحصائي عدة نتائج منها:     
2.فراغات المبنى المدرسي تعزى إلى جنس المدرسة وذلك لصالح مدارس الذكور  

 :4114عباس مجيد, فؤاد يوسف عبد الرحمان دراسة سمية -2

                                                           
 . 321 - 322صص , مرجع سبق ذكره تسويق الخدمات محمود جاسم الصميدعي, ردينة عثمان, - 1
 . 2199الجامعة الإسلامية, غزة, مذكرة ماجستير, , احتياجات تطوير البيئة المادية في المدارس الابتدائية بمحافظات غزة في ضوء المعايير الدوليةعبير عدنان القزاز,  - 2
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دراسة استطلاعية في الشركة العامة للصناعات  "العاملين.بيئة العمل المادية و أثرها في تحسين أداء " بعنوان:دراسة       
 الكهربائية  .

  في الشركة العامة للصناعات الكهربائية وتجثيرها في تحسين أداء العاملين. هدفت الدراسة إلى معرفة بيئة العمل المادية     

وقد طبقت الدراسة في الشركة العامة للصناعات الكهربائية من خلال الوقوف على واقع عملها بالاستعانة باستمارة الاستبانة      
ت عينة الدراسة القصدية .منتسبا ما بين مدير و مسؤول شعبة و قسم و التي مثل 33التي وزعت على   

وتوصلت الدراسة إلى وجود ارتباط و تجثير معنوي لبيئة العمل المادية على تحسين أداء العاملين من خلال تطبيق لقواعد      
يما الهندسة البشرية ضمن المواصفات القياسية الدولية و تقديم التوصيات اللازمة بشجنها و أهمها تطبيق قواعد الهندسة البشرية ف

.1يخص بيئة العمل المادية و إعادة ترتيب صياغة أعمالها بما يساهم في رفع فاعلية الأداء لعامليها   

: 4114 دراسة أريج الهويدي -3  

, ومدى تحقيقها لمهارات الأطفال الحركية الأساسية ع بيئة الروضة المادية و البشرية" دراسة واق دراسة بعنوان      
  .الحكومية بمدينة الرياض "والدقيقة في الروضات 

هدفت الدراسة إلى التعرف على واقع بيئة الروضة المادية والبشرية ومدى استغلال عناصرها لدعم نمو المهارات احاركية الدقيقة      
 والأساسية للطفل .

ة على عينة مكونة من دراس, وطبقت الراسة على المنهج الوصفي التحليليولتحقيق هذا الهدف اعتمدت الباحثة في هذه الد     
 001تم اختيارها بجسلوب العينة العشوائية الطبقية ووزعت الاستبانة على معلمي الروضات البالغ عددهم  كوميةروضات ح 30

 معلمة .

في الترتيب  وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج منها : أن بيئة الروضة المادية ومدى تكاملها ومناسبتها لنمو الطفل جاءت     
, وجاءت العناصر التي تدعم نمو ركية الدقيقة في الترتيب الثاني, يليها العناصر التي تدعم نمو المهارات احاالأول من حيث التوفر

   2.المهارات احاركية الأساسية للطفل في الترتيب الثالث والأخير بدرجة توفر متوسطة
 :IGUE, PEACE 2012 دراسة -4

 physical evidence and marketing performance of commercial airlines inبعنوان"  دراسة      

Nigeria  

                                                           
 .989, ص2192, العدد الواحد والتسعون, مجلة الإدارة والاقتصادسمية عباس مجيد, فؤاد يوسف,  - 1
, مذكرة ماجستير, الرياض قيقة في الروضات الحكومية بمدينةدراسة واقع البيئة المادية والبشرية ومدى تحقيقها لمهارات الأطفال الحركية الأساسية والدأريج الهويدي,  - 2

 .2192جامعة الملك سعود, المملكة العربية السعودية, 
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كان الغرض الرئيسي من هذه الدراسة هو تحديد مدى تجثير البيئة المادية على الأداء التسويقي لشركات الطيران التجارية في        
استبيانات على مديري موارد  003جمع البيانات وتحليلها, حيث وزعت  نيجيريا, واعتمد الباحث المنهج الوصفي التحليلي في

 شركة طيران تجارية في نيجيريا. 70الطاقم وموظفي صيانة الطائرات والطيارين والمحاسبين الماليين ومديري خدمة العملاء من 

تؤثر على مقاييس الأداء  م أنظمة الخدمة(وتوصلت الدراسة إلى أن أبعاد البيئة المادية )الأجواء, كفاءة الموظفين, تصمي     
 .  1, نمو المبيعات واحاصة السوقية وربحية شركة الطيرانالتسويق

 الفرع الثاني : الدراسات المتعلقة برضا الزبون

 :4112دراسة فهد مشعل  -1
" وقد حدد أثر جودة الخدمات الفندقية على رضا ضيوف فنادق فئة الخمس نجوم في مدينة عمان دراسة بعنوان :"      

 الباحث إشكالية الدراسة فيما يلي :" ما مدى رضا الضيوف عن الخدمات الفندقية في الأردن للفنادق المصنفة خمسة نجوم ؟ "

قية على رضا الضيوف ولتحقيق هذا الهدف اعتمد الباحث حيث هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر جودة الخدمات الفند     
, وتم توزيعها على عينة ميم استبانه كجداة لجمع البيانات, حيث تم تصسلوب الوصفي التحليلي لملاءمته طبيعة الدراسةعلى الأ

)  ة متغيرات الدراسة, واستخدم الباحث الأساليب الإحصائية الملائمضيفا من ضيوف فنادق عمان 302في  المتمثلةراسة و الد
, وقد توصلت الدراسة إلى بعض النتائج الهامة منها : وجود أثر , الأمان, التعاطف, الاستجابة, المستلزمات المادية (الاعتمادية

   2.لجودة الخدمات الفندقية على رضا الضيوف و قد احتلت المستلزمات المادية المرتبة الأولى في التجثير

 :4112 نورا فواز زهرة دراسة -2 
درجة رضا أولياء الأمور عن الخدمات التي تقدمها رياض الأطفال بمحافظة اللاذقية في ضوء مبادئ دراسة بعنوان :"      

  ."إدارة الجودة الشاملة 

لأطفال بمحافظة حيث تمثلت إشكالية الدراسة فيما يلي :"ما درجة رضا أولياء الأمور عن الخدمات التي تقدمها رياض ا     
, العلاقة بين الروضة والمجتمع المحلي (؟.ين ) التركيز على رضا المستفيديندارة الجودة الشاملة من حيث المبدأاللاذقية في ضوء إ  

وقد هدفت الدراسة إلى التعرف على درجة الرضا عن الخدمات التي تقدمها رياض الأطفال بمحافظة اللاذقية في ضوء إدارة       
, وقد ولي أمر وزعت عليهم استبانه 831 دة الشاملة من وجهة نظر أولياء الأمور الذين تمثلوا في عينة الدراسة البالغ عددهمالجو 

, ومن جوانب الضعف التي طفال جاءت متوسطةأظهرت النتائج أن درجة رضا أولياء الأمور عن الخدمات التي تقدمها رياض الأ
  3.ل مع أولياء الأمور خاصة فيما يتعلق بالمستجدات التي تقوم بها الروضةلا تراعيها الروضة هي عدم التواص

 
                                                           

1
 -IGUE, PEACE, physical evidence and marketing performance of commercial air lines in Nigeria, 

American international journal of contemporary research, voL. 2 n12, December 2012 P136 . 
 . 2192مذكرة ماجستير, جامعة الزرقاء, عمان, , أثر جودة الخدمات الفندقية على رضا ضيوف فنادق الخمس نجوم في مدينة عمان فهد مشعل, - 2
, مجلة جامعة تشرين للبحوث الشاملة درجة رضا أولياء الأمور عن الخدمات التي تقدمها رياض الأطفال بمحافظة اللاذقية في ضوء مبادئ إدارة الجودة نوار فواز زهرة, - 3

 . 291, ص 2199والدراسات العلمية, العدد السادس, 
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 :4111 زوزو فاطمة الزهراء -3

اء بورقلة, وقد هدفت الدراسة دراسة حالة عيادة الضي " دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون"دراسة بعنوان :        
 1 :إلى

 ؛الدراسةبها تحسين جودة الخدمة للمؤسسة عينة  الوقوف على مدى الأهمية التي يحظى -

؛معرفة مدى درجة رضا زبائن المؤسسة عينة الدراسة  -  

؛قياس العلاقة بين جودة الخدمات المؤداة في المؤسسة عينة الدراسة والأسعار المقابلة لذلك -  

ولتحقيق هذه الأهداف اعتمدت الباحثة على المنهج الوصفي التحليلي, حيث تم تصميم استبانه كجداة لجمع البيانات        
زبونا للمصحة. 23وتوزيعها على عينة مكونة من   

مقدم الخدمة توصلت الدراسة إلى أن جودة الخدمات تساهم مساهمة فعالة في تحقيق رضا الزبون, وذلك من خلال اهتمام        
 بمختلف أبعاد جودة الخدمة.  

 : LUE PANOU 4114دراسة  -9 

 "  Etude de la satisfaction des étudiants du CESAG دراسة بعنوان "       

 هدفت الدراسة إلى التعرف على رضا الطلبة في المركز الإفريقي للدراسات العليا في التسيير على الخدمات المقدمة لهم        

ولتحقيق هذا الهدف اعتمد الباحث على الأسلوب الوصفي التحليلي, حيث تم تصميم استبانه كجداة لجمع البيانات       
 طالب. 333وتوزيعها على عينة مكونة من 

ظام م خاصة على نمط التدريس, بينما قلة النوتوصلت الدراسة إلى أن الطلبة راضيين إلى حد ما على الخدمات المقدمات له     
  2.الباحثوعدم توفر احاواسيب بالعدد الكافي تعتبر من النتائج السلبية التي توصل إليها 

 مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقةالمطلب الثاني : 
تم استخلاص بعض الاختلافات والتي  ,البيئة المادية ورضا الزبون من خلال استعراضنا لبعض الدراسات السابقة في مجال      

 سنعرضها كالأتي:  
 من حيث المتغيرات: 

فتناولت أثر البيئة المادية على متغيرات أما الدراسات السابقة البيئة المادية على رضا الزبائن هدفت هذه الدراسة إلى إبراز أثر      
 احاركية. كتجثيرها في تحسين أداء العاملين وتحقيقه لمهارات الأطفال  أخرى

 

                                                           
 , مرجع سبق ذكره.دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبونزوزو فاطمة الزهراء,  - 1

2
-lue panou, étude de la satisfaction des étudiants de CESAG, mémoire du master, Centre Africain D’études 

Supérieures en gestion, 2010 .       
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 من حيث العينة: 
, أما الدراسات السابقة تناولت عينات مختلفة أكثر الدراسة عينةزبونا لمؤسسات رياض الأطفال  80تناولت الدراسة احاالية       

 من عينة الدراسة احاالية.
 من حيث الأداة: 

ما يطابق  وهذاspss برنامج بالاعتماد على ركزت الدراسات السابقة على الاستبيان و التحليل الإحصائي للوصول إلى النتائج 
 الدراسة احاالية.

 من حيث المكان و الزمن
 كالتالي:  و أجنبيةعربية  اتأما الدراسات السابقة تمت في بيئ, 7302الدراسة احاالية في ورقلة سنة  

 ونيجيريا . الرياض, أستراليا, عمان, اللاذقية, التشاد ,غزة
 : مختلفة كالتالي وكانت في سنوات 

4112 ,4114 ,4112 ,4112 ,4112. 
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 خلاصة الفصل

تحقيق سسة الخدمية في الفصل الأول من الجانب النظري أن البيئة المادية لها تجثير كبير ودورا فعالا بالنسبة للمؤ  فياتضح       
, وهذا راجع لقدرتها على التغلب على مشكلة عدم ملموسية الخدمة كما تم توضيح مفهوم البيئة المادية في مؤسسات رضا الزبون

عن باقي  رياض الأطفال وإبراز تصنيفات وأبعاد البيئة المادية التي تساعد الزبون )أولياء الأمور ( في اتخاذ قرار اختيار والتمييز
, وذلك من خلال عمليات تطويرها وتحسينها بما يرضي زبائنها .ذا المجالالمؤسسات في ه  

على  , وذلك من خلال العملظة على زبائنها وإرضائهمحيث يتوجب على مؤسسة رياض الأطفال السعي المستمر للمحاف      
.  معرفة متطلباتهم و توقعاتهم  
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 تمهيد :

هم  امفااهمم  االجاانب امفمة  مواضا  اليمة  امفاية  اضضا الببا,  سنااا  ن  لال  لأنظري بعد استعراضنا في الجانب ال        
عمن  ن  ضةاض الأطاا  ضضا الببائ   ن  لال  يضاس   فياليمة  امفاية  في ضةاض الأطاا   عناصر همذا الاصل إيجاي عالق  تأثير

تم تقسم  همذا الاصل    اقد )ن  اجه  نظر الأالماء ( عمن  الدضاس  بتقديم استيما, ناجه  لببائ  نؤسساتاذلك   اضقم   مودةن
: كةا ةمي  

 .الدضاس طرةق  اأياات  الأا :امفياث  
 .الدضاس عرض انناقش  نتائج  الثاني:امفياث  
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 الدراسة أدواتالمبحث الأول : طريقة و 

حمث سنعرض ن  لال   في همذه الدضاس   لصصنا همذا امفياث لعرض طرةق  الدضاس  امفمدانم  االأياات امفستخدن        
أنا امفطمب الثاني فسنعرض فمه أياة   ننهج الدضاس   مجتةع اعمن  الدضاس  انتغيرات الدضاس  طرةق  الدضاس  نتناالينامفطمب الأا  

 مفعالج  الإحصائم  مفتغيرات الدضاس .د ن  صدق اثيات همذه الأياة اكذا االدضاس  امختمف إجراءات التأك

 العلاقة بين المتغير التابع والمتغير المستقل : (1-2) الشكل رقم

 المتغير المستقل

 
 غير التابعالم

 بناءا عمى نعطمات الدضاس ن  إعداي الطالي  : المصدر

 طريقة الدراسة الأول:المطلب 

امفطمب التطرق مفنهج الدضاس  أالا  ثم اصف مجتةع اعمن  الدضاس   ابعدهما شرح نتغيرات الدضاس  نحاا  ن  لال  همذا       
 اكمام  قماس كل ننها.

 منهج الدراسة الأول:الفرع 

إجراء امفسح امفكتبي  االإطال  عمى الدضاسات االيااث النظرة   ن  لال اعتةدنا في همذه الدضاس  عمى امفنهج الاصاي          
في  انتائجها  أنا اامفمدانم   اهمذا ليماضة الارضمات اامفنطمقات الأساسم  لمدضاس   اكذا الاقاف عند أهم  الدضاسات السابق 

اضقم   ابعدهما دةن  تصةم  استيانه اتاجمهها إ  عمن  ن  زبائ  نؤسسات ضةاض الأطاا  مو اعتةدنا عمى فقد  امفمدانيالجانب 
قةنا بتاممل كاف  همذه اليمانات المجةع  ن  لال  الإجاب  عمى همذه الاستيان   اهمذا باستخدام الطرق الإحصائم  امفناسي  لإثيات 

نتائج همذه  تحممل اتاسيرثم حاالنا  ,02الإصداض  SPSS ئياس  نستعمنين بالبرنانج الإحصاصا  أا عدم صا  فرضمات الدض 
 . الدضاس 

رضا 
 الزبون

الدليل 
 الأساسي

البيئة 
 المادية

الدليل 
 المحيط



 رياض الأطفال بمدينة ورقلة ل واقع البيئة الماديةالفصل الثاني                     

 

18 
 

 الفرع الثاني : مجتمع وعينة الدراسة

اضقم   انظرا لطيمع  الدضاس  فقد اعتةدنا عمى  الأطاا  مودةن  ةتةثل مجتةع الدضاس  الحالم  في جممع زبائ  نؤسسات ضةاض       
نارية  االجدا   94العمن  امفمسرة مفاريات مجتةع الدضاس  اعمى أسماب امفسح باستخدام العمنات  حمث بمغ حج  عمن  الدضاس   

 التالي ةاضح حج  العمن  امفدضاس  .

 حجم العينة المدروسة يوضح : (1-2)جدول 

 %011 111 عدد الاستبيانات الموزعة
 %10,86 08 عدد الاستبيانات المستردة

 %92,29 98 المقبولة تعددا لاستبيانا

 افقا لتازةع الاستيما, ن  إعداي الطالي :  المصدر

 في حين بمغت نسي  الاستيمانات امفقيال   %86,49بمغت ةتبن ن  لال  الجدا  أعاله أ, نسي  الاستيمانات امفسترية           

 امفسترية .  تالاستيمانا بقم  أي أقل ن  نصف الاستيمانات امفازع  اذلك لعدم اكتةا  الإجابات في 90,09%      

 :  أولا : دراسة بيانات أفراد عينة الدراسة

الدلل ا    سعر الخدنات امفقدن  في الراض اذلك ن  لال  يضاس  كل ن  طيمع  الالي  نهن  الأم  عدي الأالاي في الراض       
 . بالنسي  للأالماء

 موعرف  نسي  الأنهات االآباء في عمن  امفيااثين  االشكل التالي ةاضح ذلك تت  يضاس  همذا امفتغير  الولي:. طبيعة 0

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير طبيعة الولي. :(2-2)الشكل 

 
 الاستيما,بناءا عمى نعطمات ن  إعداي الطالي  :  المصدر                               

51% 
49% 

 الأب

 الأم
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الذة  يحضرا, أبناءهم  إلى الراض  نتقاضب  اتكاي تكا, ةتيين ن  لال  الشكل أعاله أ, نسي  الآباء االأنهات            
ع أ, كال ن  مجةا  امفيااثين اهمذا نا ةعكس ااق % 94ابمغت نسي  الأنهات  % 15حمث بمغت نسي  الآباء   نتسااة 

 لمراض  . , أبناءهم الاالدة  يحضرا 

تت  يضاس  همذا امفتغير موعرف  نسي  الأنهات العانالت اضبات اليمات في عمن  الدضاس   االشكل التالي ةاضح  . مهنة الأم :2 
 ذلك :

 : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير مهنة الأم.(3 -2)الشكل

 

 .نعطمات الاستيما, الطالي  بالاعتةاي عمىن  إعداي :  المصدر                               

ن  مجةا  امفيااثين في حين بمغت نسي   % 95,9أ, نسي  الأنهات العانالت بمغت  لشكل أعالهةتيين ن  لال           
 اهمذا نا ةعكس ااقع أ, أبناء الأنهات العانالت هم  أكثر زبائ  ضةاض الأطاا  . %06,8ضبات اليمات 

تت  يضاس  همذا امفتغير موعرف  نسي  العائالت التي تضع طاال ااحد  طامين اثالث  أطاا  في الراض  :  الروضة. عدد الأولاد في 3
   االشكل التالي ةاضح ذلك :في العمن  امفيااث 

 : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير عدد الأولاد.  (9-2)الشكل 

 

 .  نعطمات الاستيما, ن  إعداي الطالي  بالاعتةاي عمى:  المصدر

71,4% 

28,6% 

 عاملة

 ربة بيت

69,4% 

26.5% 
4.1% 

 واحد

 اثنان

 ثلاثة
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ن  مجةا  امفيااثين لدةه  طال ااحد في الراض  أي أكثر ن  ثمثي  %84,9( أ, 9-0نالحظ ن  لال  الشكل )         
ن  مجةا  امفيااثين  في حين بمغت نسي   % 08,1العمن  امفدضاس   ابمغت نسي  العائالت التي لدةها طاال, في الراض  

   فقط  نا ةعني أ, أغمب أفراي العمن  تضع طاال ااحدا في الراض . %9,5العائالت التي لدةها ثالث  أالاي في الراض  

  يج 0222تت  يضاس  همذا امفتغير موعرف  نسي  العائالت التي تدفع أقل ن  : مة من طرف الروضات . سعر الخدمات المقد4
يج في العمن  امفيااث    8222يج انسي  العائالت التي تدفع أكثر ن   8222إلى  9222يج  ن   9222إلى 0222ن  

 االشكل التالي ةاضح ذلك :

 : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير سعر الخدمات.   (5-2)الشكل 

 

 . نعطمات الاستيما, ن  إعداي الطالي  بالاعتةاي عمى:  المصدر

يج نقابل الخدنات   0222ن  مجةا  امفيااثين ةدفعا, أسعاضا أقل ن   %50,0ةالحظ ن  لال  الشكل أعاله أ,         
ةدفعا, أسعاضا تترااح ن   %70,9يج  بمنةا  9222إلى  0222ةدفعا, أسعاضا تترااح ن   %06,8ا  التي تقدنها الراض 

يج نقابل لدنات الراض  امفنتسيين إلمها  8222ن  عمن  الدضاس  ةدفعا, أكثر ن   %08,1يج  في حين  8222إلى  9222
  همذا ناةعني أ, نؤسسات ضةاض الأطاا  مودةن  اضقم  تضع أسعاض مختما  .

إلى 72222يج  ن   72222تت  يضاس  همذا امفتغير موعرف  نسي  العائالت التي يلمها أقل ن   : . الدخل بالنسبة للأولياء5
يج في العمن  امفيااث   االشكل التالي  42222 يلمها أكثر ن يج انسي  العائالت التي  42222إلى  82222يج  ن   82222

 ةاضح ذلك :

 

 

 

12.2% 

28,6% 

32,7% 

26.5% 

 النسبة

 دج 2000أقل من 

 دج 4000إلى  2000من 
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 : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الدخل بالنسبة للأولياء. (1-2)الشكل 

 
 نعطمات الاستيما, . ن  إعداي الطالي  بالاعتةاي عمى:  المصدر

أ, نسي  الأالماء عمن  الدضاس  الذة  يحضرا, أبناءهم  لمراض  ذاي الدلل امفترااح بين  أعالهةالحظ ن  لال  الشكل       
يج  في حين بمغت نسي   4222اهمي تسااي نسي  الأالماء ذاي الدلل الذي ةااق   %58,7يج بمغت 4222إلى  8222

إلى  7222ن  الأالماء فقد كا, يلمه  ةترااح بين  %81,7أنا نسي  فقط   % 20يج  7222الأالماء ذاي الدلل الأقل ن  
 الدلل .  يج  نا ةعني أ, أغمب العائالت التي تحضر أبناءهما لمراض  همي عائالت نتاسط  8222

 : متغيرات الدراسة وكيفية قياسها المطلب الثاني 
تم تقسم  همذا امفطمب لثالث فرا  أساسم   فخال  الار  الأا  سنعرض الأياة امفستخدن  في همذه الدضاس   أنا لال        

عمى كمام  التاقق ن  صدق اثيات همذه الأياة  بمنةا سنخصص الار  الثالث لمةعالج  الإحصائم  الار  الثاني سمت  الاقاف 
 الدضاس .مفتغيرات 

    لمستخدمة في الدراسةداة ا: الأالفرع الأول
)غير ناافق،  الثالتي لمكاضت مفقماس افقا استيانه إعداي تم قدا ، الدضاس  بمانات لجةع ضئمسم  كأياة الاستيما, استخدام تم     

 : في تتةثل محااض ثالث  إلى الاستيان  قسةت اقد محاةد، ناافق(
الاي في الراض   سعر لدنات لالي  نهن  الأم  عدي الأاطيمع   (  الشخصم امفتغيرات لمحاضاهمدا   اةتضةالبيانات الشخصية : .1

 .) الراض   الدلل بالنسي  للأالماء
 ةمي:كةا   بدضج  استجابات أفراي عمن  الدضاس اةتضة  امفتغير امفستقل اةت  قماسه : ولالأ الجزء .2

اةت  قماسها بدضج  استجابات أفراي عمن  الدضاس  عمى الجبء الأا  ن  الاستيان  االمحدي بالأسةم  ن   أ. عناصر الدليل المحيط :
  .26إلى غاة  السؤا   25السؤا  

: اةت  قماسها بدضج  استجابات أفراي عمن  الدضاس  عمى الجبء الأا  ن  الاستيان  االمحدي بالأسةم   ب . عناصر الدليل الأساسي
 .58إلى غاة  السؤا   24ن  السؤا  

إلى  25ضضا الببا, اةت  قماسه بدضج  استجابات أفراي عمن  الدضاس  عمى الأسةم  ن  اةتضة  امفتغير التابع اهما : الجزء الثاني
 ن  الجبء الثاني ن  الاستيان  .   51

2% 

65,3% 

16,3% 

16,3% 

 دج 30000أقل من 
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( لعياضة غير ناافق  5) ليما, يضج  امفاافق   حمث تعطى يضج  عمةا بأ, إجابات أفراي العمن  ستخضع مفقماس لمكاضت الثالثي
لعياضة ناافق  اقد تم تحدةد الحداي الااصم  لماةات الثالث  افقا لمخطاات  (7( لعياضة محاةد  بمنةا تمنح يضج  )0ايضج  )

   الإحصائم  التالم  : 

 (0=5-7أينى يضج  عمى امفقماس أي ) –عمى يضج  عمى امفقماس امفدى= أ
  :كالتالي فتصيح لمةقماس الأينى الحدإلى   2688 ةضاف ذلك ابعد2688=0/7 تالاةا عدي عمى امفدى قسة  ثم 

 مقياس ليكارت الثلاتي على حسب المجال (2-2)جدول:

 المستوى الموافق له مجال المتوسط الحسابي المرجح 
 ننخاض 5688إلى  5من
 نتاسط 0679إلى  5689من 

 نرتاع 7إلى  0671من
 .ن  إعداي الطالي  بالإعتةاي عمى نقماس لمكاضت الثالثي :المصدر

ةعكس امفستاى امفنخاض مفاافق  عمن  الدضاس  عمى أسةم  الإستيما, بمنةا  5,88-5ةتيين ن  لال  الجدا  أعاله أ, المجا         
 . امفستاى امفرتاع مفاافق  عمن  الدضاس  للأسةم  .-2..2ةعكس نستاى نتاسط لمةاافق   اةعكس المجا   0679- 5689المجا  

 أساليب المعالجة الإحصائية: الفرع الثاني
 أياة صدق أا ثيات ن  التاقق أجل ن  الإحصائم  الأسالمب ن  مجةاع  باستخدام الدضاس  همذه في  الياحث تقان      

دام البرنانج الإحصائي خامفعطمات إلى الحاساب باستإيلا  الدضاس ، حمث ثم ترنمب ا  ليمانات الإحصائي الدضاس  االتاممل
 لمتاصل إلى همذه الأسالمب اهمي:  02( نسخ  SPSS)  الاجتةاعم لمعمام 

 الدضاس . عمن  أفراي لصائص مفعرف  امفةاة  االنسب التكراضات .1
 الدضاس . أياة ثيات نعانل لتادةد ياخالااكران نعانل .2
 الدضاس .حسب نتغيرات  عمن ال أفراي لأضاء الدضاس  أهمم  لتادةد امفعماضة  االانحرافات الحسابم  امفتاسطات ..
 بيرسا, مفعرف  العالقات الإضتياطم  بين نتغيرات الدضاس  امفستقم  االتابع . الاضتياطاتنصااف   .4
 اهمذا لإثيات أا ناي صا  أنه تاجد التالفات ذات يلال  إحصائم  بين (One Way ANOVA) التياة  تحممل   .2

عناصر اليمة  امفاية  في ضةاض الأطاا  اضضا الببا, تعبى إلى التالف العاانل الديماغرافم  الآتم  : طيمع  الالي  نهن  الأم  
   الدلل بالنسي  للأالماء.في الراض  عدي الأالاي في الراض   سعر الخدنات امفقدن 

 .اغرافم  لمدضاس ن  أجل تحدةد الاراق التي تعبى لمةتغيرات الديم T-testتحممل  .6
 كل نتغير ن  امفتغيرات امفستقم  بالنسي  لمةتغير التابع . تأثير  تحممل الانحداض الخطي اليسمط ليما,  .7
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 : صدق وثبات أداة الدراسةالفرع الثالث
 الدراسة أداة صدق 56

 انتخصصين في التساةق لمتأكد ن  الصدق الظاهمري للإستيان   فقد تم عرضها عمى مجةاع  ن  الأساتذة المحكةين        
اتسمير امفؤسسات الصغيرة اامفتاسط  ن  جانع  قاصدي نرباح اضقم  إلى أ, تمت صماغته بشكمها النهائي  بعد تعدةل بعض 

 . كينأجبائها افق نا أشاضت إلمه نالحظات الأساتذة المح
  ثبات أداة الدراسة 06

الدالمي بين  الاتساقةد  عمى  الذي الااكرانياخ الثيات نعانل حساب طرةق  ع الاستيان  ثياتصدق ا   ن متأكدل   
ةيين قمة  نعانل الثيات لالتساق  امفاالي االجدا  64 %هقاي إيا تجاازت نسيت ياخنلااكرا ااةعد نعانل  الاستيما,فقرات 

 :الدالمي الااكرانياخ للأياة ككل الكل جبء ن  أجباء الإستيمان  
  الفاكرومباخ للإستبانة ككل ولمتغيراتها: معامل  (3-2)الجدول

 الصدق قيمة ألفا الثبات الفقرات المجال
 8,816 8,091 11-1 البيئة المادية

 8,810 8,093 15-1 رضا الزبون

 8,893 8,081 31 المجموع

 نعطمات الإستيما, بالاعتةاي عمىن  إعداي الطالي  :  المصدر

الجدا  السابق ةاضح قمة  ألاا الثيات االصدق لأياة الدضاس  انالحظ ن  لال  الجدا  أ, القم  نرتاع  نا ةعني أنه لا       
  . %62ةاز  الاستيما, عمى ناس العمن  فساف نتاصل عمى ناس النتائج بنسي  تااق 

 
 

  : عرض ومناقشة نتائج الدراسةالمبحث الثاني
بعد عرض طرةق  الدضاس  اكذا أياات الدضاس   سمخصص همذا امفياث لعرض انناقش  نتائج همذه الدضاس  ن  لال          

 النتائج.نطميين  ةتناا  امفطمب الأا  عرض نتائج الدضاس  امفمدانم   بمنةا ةتناا  امفطمب الثاني نناقش  همذه 
 

 المطلب الأول : عرض نتائج الدراسة الميدانية
 كالتالي:  نتناا  في همذا امفطمب عرض نتائج التياض الارضمات     
 اتجاهات أفراد العينة: رع الأولالف
  في همذا الار  اتجاهمات أفراي العمن  في كل ن  عناصر الدلمل المحمط  عناصر الدلمل الأساسي اضضا الببا, نتناا      

أسةم  موقماس  26أفراي العمن  باستخدام أضاء تم قماس :  أفراد العينة فيما يخص عناصر الدليل المحيط أراء اتجاهات -0
 : الثالثي االجدا  التالي ةاضح ذلك لمكرت
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 عناصر الدليل المحيطأفراد العينة حسب  أراء اتجاهات:  (9-2)الجدول 
 الأسئــــــــلة

 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى  الترتيب
 الموافقة

 عالية 5 8,00 2,35 ن  نقر سكنك نينى الراض  بالقرب -1
 مرتفع 1 8,92 2,88 ةسهل الاصا  إلى يالل الراض  -2
 مرتفع 3 8,02 2,93 تصةم  امفدلل الرئمسي جذاب اةد  عممها -.
 متوسطة 6 8,82 1,80 ةتافر امفينى عمى ممرات لاص  بدلا  الراج ذاي الاحتماجات الخاص  -4
 متوسط 0 8,81 1,81 ن  ن  ألطاض السماضات اامفركيات الشااض  المحمط  بالراض  آن -2
 مرتفع 2 8,10 2,18 ناقع الراض  نناسب اقرةب ن  الطرةق الرئمسي -6
 مرتفع 9 8,00 2,38 تتافر نساحات لمعب في الهااء الطمق -7
 متوسط 1 8,81 2,89  تتافر نساحات ناتاح  لضراء في الراض  -8

 توسطم  8,91 2,39 المتوسط العام
 نعطمات الإستيما, . ن  إعداي الطالي  بالاعتةاي عمى:  المصدر

  2,95بانحراف نعماضي قدضه  0,79ةاضح الجدا  أعاله امفتعمق بعناصر الدلمل المحمط أ, امفتاسط العام لاقرات امفتغير بمغ       
  2,90بانحراف نعماضي قدضه و 0,42سابي قدضه )ةسهل الاصا  يالل الراض ( امفرتي  الأالى موتاسط ح20اقد احتمت الاقرة ضق 

 0,84)ناقع الراض  نناسب اقرةب ن  الطرةق الرئمسي( امفرتي  الثانم  موتاسط حسابي قدض ب28لتاتل امفرتي  الثانم  الاقرة 
)الشااض  المحمط  بالراض  آنن  ن  ألطاض السماضات اامفركيات( في امفرتي   21  في حين جاءت الاقرة 2,86اانحراف نعماضي قدضه 

  كةا ةظهر همذا الجدا  أ, امفتاسط الحسابي 2,45اانحراف نعماضي قدضه  5,48الأليرة لاقرات همذا المجا  موتاسط حسابي بمغ 
بائ  امفيااثين حا  نعظ  الإجابات الخاص  لاقرات همذا امفتغير جاءت بدضج  نرتاع  نا ةد  عمى اجاي إتااق عالي لرضا الب 

 بعناصر الدلمل المحمط المحدية في الجدا  أعاله. 

أسةم   26تم قماس اتجاه أفراي العمن  باستخدام :  ينة فيما يخص عناصر الدليل الأساسيأفراد الع أراء اتجاهات -2
 : موقماس لمكرت الثالثي االجدا  التالي ةاضح ذلك

 اتجاهات أراء أفراد العينة حسب عناصر الدليل الأساسي : (5-2)الجدول 
 الأسئــــــــلة

 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى  الترتيب
 الموافقة

 متوسط 9 8,09 2,28 تستخدم الراض  تجهمبات انعدات نتطاضة في التعمم  -4
 مرتفع 3 8,10 2,55 تتافر الراض  عمى ألعاب تسمم  نناسي  لأعةاض الأطاا  -52
 مرتفع 1 8,55 2,09 أثاث )كراسي اطاالات( الأطاا  نناسي  لأعةاضهم  اأحجانه  -55
 متوسط 5 8,08 1,89 ةراعى في تصةم  الأثاث االأياات ذاي الاحتماجات الخاص  -50
 ضعيف 1 8,66 1,51 تافر الراض  اسائل النقل لنقل الأطاا  -57
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 متوسط 5 8,00 1,89 نشاطات الأطاا  الإبداعم  تحتاي الراض  عمى نسرح لعرض -59
 متوسط 5 8,88 1,89 تتافر الراض  عمى عماية طيم  -51
 مرتفع 2 8,16 2,63 تافر الراض  لدن  الإطعام-58

 متوسط  8,52 2,21 المتوسط العام
 نعطمات الإستيما, ن  إعداي الطالي  بالاعتةاي عمى:  المصدر

بانحراف نعماضي قدضه  0,05أ, امفتاسط العام لاقرات امفتغير بمغ  الأساسيةاضح الجدا  أعاله امفتعمق بعناصر الدلمل        
( امفرتي  الأالى موتاسط حسابي قدضه كراسي اطاالات الأطاا  نناسي  لأعةاضهم  اأحجانه )55  اقد احتمت الاقرة ضق 2,10
 0,97( موتاسط حسابي قدض ب)تافر الراض  لدن  الإطعام58  لتاتل امفرتي  الثانم  الاقرة 2,11انحراف نعماضي قدضه ا  0,69

( في امفرتي  الأليرة لاقرات تافر الراض  اسائل النقل لنقل الأطاا ) .1  في حين جاءت الاقرة 67 0اانحراف نعماضي قدضه 
ةا ةظهر همذا الجدا  أ, امفتاسط الحسابي لاقرات همذا   ك2,99اانحراف نعماضي قدضه  5,15همذا المجا  موتاسط حسابي بمغ 

لإجابات الخاص  بعناصر لرضا الببائ  امفيااثين حا  نعظ  ا نتاسطنا ةد  عمى اجاي إتااق  تاسط امفتغير جاءت بدضج  ن
 المحدية في الجدا  أعاله. الدلمل الأساسي

موقماس لمكرت  سؤالا 58تم قماس اتجاه أفراي العمن  باستخدام :  ينة فيما يخص رضا الزبونأفراد الع أراء اتجاهات -3
 : الثالثي االجدا  التالي ةاضح ذلك

 اتجاهات أراء أفراد العينة حسب عناصر الدليل الأساسي:  (1-2)الجدول 
المتوسط  الأسئلة

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
درجة  الترتيب

 الموافقة
 مرتفعة 3 8,96 2,60 اضغياتك تسعى الراض  لتميم  حاجاتك    -5
 مرتفعة 2 8,91 2,08 تسعى الراض  يانا لتاسين ناعم  الخدنات امفقدن  لأطاالك    -0
 متوسطة 11 8,08 2,23 لدنات الراض  امفقدن  ن  التماضك الأا  -7
تطرح الراض  باستةراض أسةم  عممك  لمتعرف عمى حاجاتك    -9

 اضغياتك 
 متوسطة 12 8,02 2,28

 مرتفعة 1 8,11 2,58 همناك الكثير ن  الخدنات الجمدة في الراض  -4
 مرتفعة 0 8,10 2,53 تناسيك الأسعاض امفقدن  في الراض -6
أسعاض الراض  نتاافق  نع نستاى لدناتها اتعبر عنها بشكل  -7

 جمد
 مرتفعة 5 8,18 2,13

ل  ةقايك انخااض الأسعاض في أي ضاض  ننافس  إلى التاا   -8
 عنها أا تغميرهما بسهال  

 مرتفعة 8 8,09 2,91

 متوسطة 18 8,63 2,26 تعتبر ناعم  الخدنات امفقدن  أفضل ن  تاقعاتك  -9
 مرتفعة 1 8,35 2,01 بالتعانل نع الراض تشجع أصدقاءك انعاضفك اتنصاه   -10
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 مرتفعة 2 8,59 2,08 الاستةراض في التعانل نع همذه الراض  في امفستقيلترغب في  -11
لم تتقدم بشكاى لإياضة الراض  ع  أسماب تعانل امفاظاين أا  -12

 لأي سيب آلر
 مرتفعة 6 8,61 2,55

ل  تتاا  إ  أي ضاض  ننافس  حتى إذا ااجهتك نشكم  في  -.1
 التعانل نع همذه الراض 

 متوسطة 18 8,68 2,26

إذا ااجهتك نشكم  في الخدنات التي تقدنها الراض  فساف  -14
 تنقمها نياشرة إلى العانمين في الراض  قصد حمها 

 مرتفعة 9 8,50 2,18

 مرتفعة 3 8,96 2,60 تشعر بأ, الراض  تضع نصما  زبائنها فاق كل اعتياض -12
 مرتفعة  8,20 2,55 المتوسط العام

 نعطمات الإستيما, بالاعتةاي عمىن  إعداي الطالي  :  المصدر

اقد  ,2,06بانحراف نعماضي قدضه  0,11أ, امفتاسط العام لاقرات امفتغير بمغ برضا الببا, امفتعمق  (8-0) ةاضح الجدا         
بالتعانل )تشجع أصدقاءك انعاضفك اتنصاه  52االاقرة  (تسعى الراض  يانا لتميم  حاجاتك  اضغياتك  )25احتمت الاقرة ضق 

عمى التاالي  لتاتل امفرتي  الثانم   2,71ا 2,99انحراف نعماضي قدضه با  0,68امفرتي  الأالى موتاسط حسابي قدضه  نع الراض (
)ترغب في الاستةراض في التعانل نع همذه 55االاقرة  (تسعى الراض  يانا لتاسين ناعم  الخدنات امفقدن  لأطاالك )20الاقرة 

 29  في حين جاءت الاقرة عمى التاالي 2,19ا  2,98اانحراف نعماضي قدضه  0,62موتاسط حسابي قدض ب (الراض  في امفستقيل

( في امفرتي  الأليرة لاقرات همذا المجا  موتاسط حسابي بمغ راض  باستةراض أسةم  عممك  لمتعرف عمى حاجاتك  اضغياتك تطرح ال)
اهمذا   رتاعالجدا  أ, امفتاسط الحسابي لاقرات همذا امفتغير جاءت بدضج  ن  كةا ةظهر همذا 2,60اانحراف نعماضي قدضه  0,02

 .ةعكس يضج  عالم  لرضا الببا, 

 الفرع الثاني : اختبار الفرضيات ومناقشتها

( ب الاضتياط )نعانل اضتياط بيرسا,أسالمب القماس  تم الاعتةاي عمى أسما في ضاء أهمداف الدضاس   فرضماتها  نتغيراتها ا      
-T)   تادةد نا  العالق  اقاتها بين عناصر اليمة  امفاية  اضضا الببا, في ضةاض الأطاا   كذلك تم إجراء التياض فرق امفتاسطينل

test)  انعايل  لط الانحداض االتياض تحممل التياة .  

 أولا : عرض نتائج اختبار الفرضية الأولى

"  ية  لرةاض الأطاا  اضضا الببا,يلال  إحصائم  لعناصر اليمة  امفا أثر ذااجد ةرضم  الأالى لمدضاس  عمى أنه :" نصت الا       
 اقسةت الارضم  إلى فرضمتين فرعمتين هما :

 . الببا,ضضا لعناصر الدلمل المحمط عمى  يلال  إحصائم  ةاجد أثر ذا -1-1
 . الببا,عناصر الدلمل الأساسي اضضا يلال  إحصائم  ل ةاجد أثر ذا -1-2
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 انعايل  لط الانحداض كالتالي:  نعانل الاضتياط بيرسا, استخدامقةنا ب 1-1لالتياض صا  الارضم        

ن  أجل قماس قاة ااتجاه العالق  بين عناصر الدلمل المحمط اضضا الببائ  قةنا بحساب نعانل  : معامل الارتباط بيرسون -1
 الاضتياط بيرسا, االجدا  التالي ةاضح ذلك

 معامل الارتباط بيرسون بين عناصر الدليل المحيط ورضا الزبون:  (6-2)الجدول 
  الدليل المحيط رضا الزبون

5,222 ,599
**

 Corrélation 
coefficient 

 بيرسون رضا الزبون

 222, Sig .(bilatérale) 
94 94 N 

**   .correlation est significative au niveau 0.01  (bilatérale) 

 .إعداي الطالي  بالإعتةاي عمى نعطمات الإستيما,  : ن المصدر
اهمذا أقل ن  نستاى امفعناة   2,222موستاى نعناة   2,144ةتضح ن  الجدا  أعاله أ, قمة  نعانل الاضتياط تسااي        
 ضضا الببا, . لعناصر الدلمل المحمط اإضتياطم  ناجي  انتاسط  ذات يلال  إحصائم   نا ةثيت أ, همنالك عالق  2,25
                                                                        معادلة خط الانحدار )طريقة المربعات الصغرى(: -2
 1 للإجاب  عمى اجاي تأثير لأبعاي اليمة  امفاية  عمى ضضا الببا, نقام بالتياض الشراط التالم  : 
   اامفتغير التابع؛لطم  العالق  بين امفتغيرات امفستقم -
 ؛تتيع بمانات الألطاء العشاائم  التازةع الطيمعي -
  ؛الاسط الحسابي لمخطأ ةسااي صارا االانحراف امفعماضي ثابت ، موعنى التجانس في بمانات الألطاء -
  الألرى.قم  أي فري ن  أفراي العمن  عمى قم  الأفراي   ايجب أ, لا تعتةد أ, تكا, العمن  مختاضة بطرةق  عشاائم -
 غيرات امفستقم  بالدضاس  عمى الشكل التالي:سمت  تمثمل العالق  بين امفتغير التابع اامفت :حمث

Y=a+b1Xa+b2Xb 
 حمث :    
Xaيمثل الدلمل المحمط : 
Xbيمثل الدلمل الأساسي : 
b2 b1 :نعانل لط الانحداض 
a:ثابت 

Y: )امفتغير التابع )الرضا 
 

                                                           
1

  نموذج مقترح لمحددات تطبيق التسويق الأخضر في المؤسسات البترولية, دراسة عينة من المؤسسات البترولية العاملة في الدول العربيةحممة  السعدة  قرةشي   -
 7886  ص0258أطراح  يكتاضاه في عمام التسمير  جانع  قاصدي نرباح  اضقم   
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 االجدا  التالي ةاضح ذلك :       
 :تأثير عناصر الدليل المحيط في رضا الزبون (0-2)الجدول 

 النموذج A الخطأ المعياري Beta المحسوبةt  مستوى المعنوية
 aالثابت 18,50 3,685  5,316 8,888
8,883 3,153 8,591 8,201 8,055 Xa 

 .نعطمات الإستيما,  إعداي الطالي  بالإعتةاي عمى : ن المصدر
أي له يلال   01 0اهمي أقل ن   =sig 1,113نستاى امفعناة  لعناصر الدلمل المحمطن  الجدا  أعاله نالحظ أ,       

 مل المحمط ةؤثر في ضضا الببائ .إحصائم  اننه نستنتج أ, عناصر الدل
 نعانل الاضتياط بيرسا, انعايل  لط الانحداض كالتالي:  استخدامقةنا ب 2-1لالتياض صا  الارضم             

ن  أجل قماس قاة ااتجاه العالق  بين عناصر الدلمل الأساسي اضضا الببائ  قةنا بحساب  معامل الارتباط بيرسون: -1
 نعانل الاضتياط بيرسا, االجدا  التالي ةاضح ذلك 

 ورضا الزبون ساسيالأ: معامل الارتباط بيرسون بين عناصر الدليل  (8-2)الجدول 
  ساسيالدليل الأ رضا الزبون

5,222 ,470
**

 Corrélation 
coefficient 

 بيرسون رضا الزبون

 225, Sig .(bilatérale) 
94 94 N 

**   .correlation est significative au niveau 0.01  (bilatérale) 

 .الإستيما,  إعداي الطالي  بالإعتةاي عمى نعطمات : ن المصدر
ل ن  نستاى امفعناة  اهمذا أق 2,225موستاى نعناة   2,992ةتضح ن  الجدا  أعاله أ, قمة  نعانل الاضتياط تسااي        
 ا بين ضضا الببا, . ساسيعناصر الدلمل الأ بين أ, همنالك عالق  إضتياطم  ناجي  انتاسط  ذات يلال  إحصائم  نا ةاسر 2,25
لحساب تاثير عناصر الدلمل المحمط عمى ضضا الببا, قةنا بتةثمل  )طريقة المربعات الصغرى(:معادلة خط الانحدار  -2

 االجدا  التالي ةاضح ذالك  نعايل  لط الانحداض
 في رضا الزبون ساسي:تأثير عناصر الدليل الأ (18-2)الجدول  -3

 النموذج A الخطأ المعياري Beta المحسوبةt  مستوى المعنوية
 aالثابت 18,50 3,685  5,316 8,888
8,138 8,962 8,801 8,221 8,186 Xb 

 .  إعداي الطالي  بالإعتةاي عمى نعطمات الإستيما,: ن المصدر
 مس لهأي ل 01 0ن   أكبراهمي  =sig 1,936ساسينستاى امفعناة  لعناصر الدلمل الأن  الجدا  أعاله نالحظ أ,       

 ةؤثر في ضضا الببائ . الأساسي لامل يلال  إحصائم  اننه نستنتج أ, عناصر الدل
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نستطمع القا  أ, امفتغير الاحمد امفؤثر في ضضا الببا, ع  اليمة  امفاية  هما الدلمل المحمط  (18-2)ا (0-2)ن  لال  الجدالين      
 اننه نستطمع تمثمل امفعايل  بالشكل التالي : 

Y=19.88+0.885 Xa 
 ثانيا : عرض نتائج اختبار الفرضية الثانية :

تافرا في امفؤسسات عمن  الدضاس  عناصر الدلمل المحمط همي أكثر عناصر اليمة  امفاية  نصت الارضم  الثانم  لمدضاس  عمى أنه "       
 "  ابعد القمام بالدضاس  امفمدانم  تم الحصا  عمى النتائج امفيمن  في الجدا  التالي :

 من وجهة نظرهم. توفرهامدى إدراك زبائن عينة الدراسة لعناصر البيئة المادية وترتيبها حسب  : (11-2)الجدول
 الترتيب المتوسط العام العناصر

 2 2,20 الدليل الأساسي
 0 2,34 الدليل المحيط

 عمى نعطمات الإستيما, ن  إعداي الطالي  بالاعتةاي:  المصدر

نقاضن   أكثر تافرا في نؤسسات ضةاض الأطاا  عمن  الدضاس  الجدا  أعاله أ, عناصر الدلمل المحمطنالحظ ن  لال        
 عمى التاالي. 0,05و  0,79 قدضهما بعناصر الدلمل الأساسي موتاسطات حسابم 

 ثالثةثالثا : عرض نتائج اختبار الفرضية ال

نصت الارضم  الثالث  لمدضاس  عمى أنه " لا تاجد فراق ذات يلال  إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير عناصر اليمة        
ن  الأم  عدي الأالاي في الراض   سعر الخدنات امفقدن  في امفاية  عمى ضضا الببائ  تعبى لمةتغيرات الديماغرافم  طيمع  الالي  نه

 . لنسي  للأالماءالراض   الدلل با

إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير عناصر اليمة  امفاية  عمى ضضا  "لا تاجد فراق ذات يلال  إختبار صحة الفرضية : -0
الببائ  تعبى لمةتغير الديماغرافي طيمع  الالي" الالتياض همذه الارضم  نقام بصماغ  الارضم  الصارة  االارضم  اليدةم  عمى الناا 

 تالي :ال

H0 .لا تاجد فراق ذات يلال  إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير اليمة  امفاية  عمى ضضا الببا, تعبى مفتغير طيمع  الالي : 

H1 الببا, تعبى مفتغير طيمع  الالي : تاجد فراق ذات يلال  إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير اليمة  امفاية  عمى ضضا . 

 االجدا  التالي ةاضح ذلك :  (T-test)امفعالج  همذه الارضم  تم استخدام التياض        

 

 

 



 رياض الأطفال بمدينة ورقلة ل واقع البيئة الماديةالفصل الثاني                     

 

30 
 

حول تأثير عناصر البيئة المادية على رضا الزبون  لاختبار الفروق في إجابات المبحوثين T اختبارنتائج : (12-2)الجدول
 حسب متغير طبيعة الولي.

Test –t pour égalité 
des moyennes 

Test de Levene sur légalité des 
variances 

 

Ddl T Sig  F 
تأثير البيئة المادية    افتراض تساوي التباينات 2.379 0.130 0.195 46

 افتراض عدم تساوي التباينات   0.197 43.935 على رضا الزبون

 نعطمات الدضاس  ن  إعداي الطالي  بالاعتةاي عمى:  المصدر

انستاى امفعناة  امفقابل لها أكبر ن  نستاى امفعناة  امفعتةد  0,794تسااي   Fةظهر ن  لال  الجدا  أعاله أ, قمة           
إجاباته  حا  تأثير اليمة  امفاية  عمى ضضا الببا,  ابالتالي مما ةد  عمى اجاي تجانس بين الآباء االأنهات عمن  الدضاس  في  2,25

( اهمي ذات يلال  إحصائم  عند 0,195المحساب  ) Tالتياةنات  حمث بمغت قمة   في حال  تسااي Tساف نختاض التياض 
الارضم  الصارة  )لا تاجد فراق ذات يلال  إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير  اننه نقيل(, α≥0.01نستاى امفعناة  )

 . (اليمة  امفاية  عمى ضضا الببا, تعبى مفتغير طيمع  الالي

إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير عناصر اليمة  امفاية  عمى ضضا  "لا تاجد فراق ذات يلال  إختبار صحة الفرضية : -2
الببائ  تعبى لمةتغير الديماغرافي نهن  الأم" الالتياض همذه الارضم  نقام بصماغ  الارضم  الصارة  االارضم  اليدةم  عمى الناا 

  :التالي

H0  فراق ذات يلال  إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير اليمة  امفاية  عمى ضضا الببا, تعبى مفتغير نهن  الأم.: لا تاجد 

H1 .تاجد فراق ذات يلال  إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير اليمة  امفاية  عمى ضضا الببا, تعبى مفتغير نهن  الأم : 

 االجدا  التالي ةاضح ذلك :  (T-test)امفعالج  همذه الارضم  تم استخدام التياض        

حول تأثير عناصر البيئة المادية على رضا الزبون  لاختبار الفروق في إجابات المبحوثين T:نتائج إختبار  (13-2)الجدول
 حسب متغير مهنة الأم.

Test –t pour égalité 
des moyennes 

Test de Levene sur légalité des 
variances 

 

Ddl T Sig  F 
تأثير البيئة المادية    افتراض تساوي التباينات 1,9,0 1,403 0,9,1 49

 افتراض عدم تساوي التباينات   ,0,53 21,924 على رضا الزبون
 نعطمات الدضاس  ن  إعداي الطالي  بالاعتةاي عمى:  المصدر
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انستاى امفعناة  امفقابل لها أكبر ن  نستاى امفعناة   2,865تسااي   Fأ, قمة   (13-2) ةظهر ن  لال  الجدا          
حا  تأثير اليمة  امفاية  عمى ضضا  إجاباته في الأنهات العانالت اضبات اليمات مما ةد  عمى اجاي تجانس بين  2,25امفعتةد 

( اهمي ذات يلال  2,892المحساب  ) Tالتياةنات  حمث بمغت قمة   في حال  تسااي Tالببا,  ابالتالي ساف نختاض التياض 
الارضم  الصارة  )لا تاجد فراق ذات يلال  إحصائم  في إجابات  اننه نقيل(, α≥0.01إحصائم  عند نستاى امفعناة  )

 . نهن  الأمامفيااثين حا  تأثير اليمة  امفاية  عمى ضضا الببا, تعبى مفتغير 

إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير عناصر اليمة  امفاية  عمى ضضا  "لا تاجد فراق ذات يلال  إختبار صحة الفرضية : -3
الببائ  تعبى لمةتغير الديماغرافي عدي الأالاي في الراض " الالتياض همذه الارضم  نقام بصماغ  الارضم  الصارة  االارضم  اليدةم  

 عمى الناا التالي: 

H0  لا تاجد فراق ذات يلال  إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير اليمة  امفاية  عمى ضضا الببا, تعبى مفتغير عدي الأالاي :
 في الراض .

H1  تاجد فراق ذات يلال  إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير اليمة  امفاية  عمى ضضا الببا, تعبى مفتغير عدي الأالاي في :
 الراض .

 االجدا  التالي ةاضح ذلك :  (T-test)امفعالج  همذه الارضم  تم استخدام التياض        

:نتائج إختبار تحليل التباين الأحادي لاختبار الفروق في إجابات المبحوثين حول تأثير عناصر البيئة  (19-2)الجدول
 المادية على رضا الزبون حسب متغير عدد الأولاد في الروضة .

ANOVA 
 تأثير البيئة المادية على رضا الزبون

  مجموع المربعات درجات الحرية متوسط المربعات المحسوبةF مستوى المعنوية
 بين المجموعات 19,196 2 6,951 8,238 8,600

 داخل المجموعات 1366,218 95 31,121  
 المجموع 1381,816 96   

 الإستيما, . نعطمات ن  إعداي الطالي  بالاعتةاي عمى:  المصدر

  مما 2,966همي قمة  غير يال  إحصائما عند نستاى امفعناة  ا  2,074تسااي   Fةظهر ن  لال  الجدا  أعاله أ, قمة         
ةشير إلى  عدم اجاي فراق في إجابات امفيااثين حا  تأثير اليمة  امفاية  عمى ضضا الببا, تعبى مفتغير عدي الأالاي في الراض  اننه 

الارضم  الصارة  )لا تاجد فراق ذات يلال  إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير اليمة  امفاية  عمى ضضا الببا, تعبى نقيل 
 مفتغير عدي الأالاي في الراض ( .
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ضضا إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير عناصر اليمة  امفاية  عمى  "لا تاجد فراق ذات يلال  إختبار صحة الفرضية : -4
" الالتياض همذه الارضم  نقام بصماغ  الارضم  الصارة  االارضم  سعر الخدنات امفقدن  في الراض الببائ  تعبى لمةتغير الديماغرافي 

 اليدةم  عمى الناا التالي: 

H0  سعر : لا تاجد فراق ذات يلال  إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير اليمة  امفاية  عمى ضضا الببا, تعبى مفتغير
 في الراض .الخدنات امفقدن  

H1  سعر الخدنات : تاجد فراق ذات يلال  إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير اليمة  امفاية  عمى ضضا الببا, تعبى مفتغير
 في الراض .قدن  امف

 االجدا  التالي ةاضح ذلك : (T-test)امفعالج  همذه الارضم  تم استخدام التياض 

:نتائج إختبار تحليل التباين الأحادي لاختبار الفروق في إجابات المبحوثين حول تأثير عناصر البيئة  (15-2)الجدول
 . الروضةسعر الخدمات المقدمة في المادية على رضا الزبون حسب متغير 

ANOVA 
 تأثير البيئة المادية على رضا الزبون

  مجموع المربعات درجات الحرية متوسط المربعات المحسوبةF مستوى المعنوية
 بين المجموعات 22,353 3 6,951 8,238 8,010

 داخل المجموعات 1318,519 99 31,121  
 المجموع 1381,816 96   

 . نعطمات الإستيما,إعداي الطالي  بالاعتةاي عمى ن  :  المصدر

همي قمة  غير يال  إحصائما عند نستاى امفعناة  ا  2,074المحساب  قد بمغت   Fةظهر ن  لال  الجدا  أعاله أ, قمة        
سعر الخدنات   مما ةشير إلى  عدم اجاي فراق في إجابات امفيااثين حا  تأثير اليمة  امفاية  عمى ضضا الببا, تعبى مفتغير 2686

الراض  اننه نقيل الارضم  الصارة  )لا تاجد فراق ذات يلال  إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير اليمة  امفاية   امفقدن  في
 في الراض ( . سعر الخدنات امفقدن تغير عمى ضضا الببا, تعبى مف

إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير عناصر اليمة  امفاية  عمى ضضا  "لا تاجد فراق ذات يلال  إختبار صحة الفرضية : -5
  الصارة  االارضم  اليدةم الببائ  تعبى لمةتغير الديماغرافي الدلل بالنسي  للأالماء" الالتياض همذه الارضم  نقام بصماغ  الارضم  

 عمى الناا التالي: 

H0  لا تاجد فراق ذات يلال  إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير اليمة  امفاية  عمى ضضا الببا, تعبى مفتغير الدلل :
 بالنسي  للأالماء.

H1 مى ضضا الببا, تعبى مفتغير الدلل بالنسي   : تاجد فراق ذات يلال  إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير اليمة  امفاية  ع
 . للأالماء
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 االجدا  التالي ةاضح ذلك : (T-test)امفعالج  همذه الارضم  تم استخدام التياض       

تحليل التباين الأحادي لاختبار الفروق في إجابات المبحوثين حول تأثير عناصر البيئة  اختبار:نتائج (11-2)الجدول
 المادية على رضا الزبون حسب متغير الدخل بالنسبة للأولياء .

ANOVA 
 تأثير البيئة المادية على رضا الزبون

  مجموع المربعات درجات الحرية متوسط المربعات المحسوبةF مستوى المعنوية
 بين المجموعات 121,850 3 98,353 8,386 8,251

 داخل المجموعات 1268,058 99 20,003  
 المجموع 1381,816 96   

 نعطمات الإستيما, . ن  إعداي الطالي  بالاعتةاي عمى: المصدر 

مما  2,018يال  إحصائما عند نستاى امفعناة   همي قمة  غيرا  2,749المحساب  قد بمغت   Fأ, قمة   (58-0)  ةظهر الجدا       
 اننه الدلل بالنسي  للأالماءةشير إلى  عدم اجاي فراق في إجابات امفيااثين حا  تأثير اليمة  امفاية  عمى ضضا الببا, تعبى مفتغير 

امفاية  عمى ضضا الببا, تعبى  نقيل الارضم  الصارة  )لا تاجد فراق ذات يلال  إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير اليمة 
 ( .الدلل بالنسي  للأالماء مفتغير

 المطلب الثاني : مناقشة نتائج إختبار الفرضيات

  ,دلالة إحصائية لعناصر البيئة المادية لرياض الأطفال ورضا الزبون" أثر ذووجد " ي: عمى أنه الفرضية الأولى نصت -0
 قسةت الارضم  إلى فرضمتين فرعمتين كالتالي : حمث

ةتضح اجاي  (9-0)يلال  إحصائم  بين عناصر الدلمل المحمط اضضا الببا," فة  لال  الجدا   "ةاجد أثر ذا -5-5الارضم       
   عند نستاى نعناة   2,144اضضا الببا,  حمث سجمنا نعانل اضتياط قدضه عالق  ذات يلال  إحصائم  بين عناصر الدلمل المحمط 

اهمذا نا  2,25اهمي أقل ن   =sig 1,113 أ, نالحظ (6-0)الجدا   ان  لال , 2,2,5اهما أقل ن  نستاى امفعناة   2,222
تحققت في امفؤسسات عمن  الدضاس   (5-5)اعممه يمكننا القا  أ, الارضم  الأالىؤثر في ضضا الببائ  ت أ, عناصر الدلمل المحمطةثيت 

. 

ةتضح  (4-0)بين عناصر الدلمل الأساسي اضضا الببا," فة  لال  الجدا   ةاجد أثر ذا يلال  إحصائم " -0-5الارضم       
عند  2,992اجاي عالق  ذات يلال  إحصائم  بين عناصر الدلمل الأساسي اضضا الببا,  حمث سجمنا نعانل اضتياط قدضه 

اهمي أقل ن   =sig 1936 أ, نالحظ (52-0)الجدا   ان  لال  2,2,5اهما أقل ن  نستاى امفعناة   2,225نستاى نعناة  
أثر لعناصر الدلمل الأساسي عمى اجاي  ةناياهمذا نا  اهمذا نا ةثيت أ, عناصر الدلمل الأساسي لا تؤثر في ضضا الببائ  2,25

 في امفؤسسات عمن  الدضاس  . تتاققلم (  0-5الأالى)اعممه يمكننا القا  أ, الارضم  ضضا الببائ  
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عناصر الدليل المحيط هي أكثر عناصر البيئة المادية توفرا في المؤسسات عينة "  "عمى أنه : الفرضية الثانيةنصت  -2
لدلمل الأساسي ةقدض نالحظ أ, امفتاسط العام لإجابات أفراي عمن  الدضاس  حا  عناصر ا (55-0)فة  لال  الجدا  "الدراسة 

عناصر الدلمل المحمط أكثر عناصر اليمة  امفاية  اهما نا ةثيت أ,  4. 2ب مقدضفعناصر الدلمل المحمط لبالنسي   بمنةا 21 2ب
اعممه يمكننا القا  بأ, همذه الارضم  قد تحققت في امفؤسسات  بعناصر الدلمل الأساسي تافرا في نؤسسات ضةاض الأطاا  نقاضن 

 . عمن  الدضاس 

عمى أنه :"لا تاجد فراق ذات يلال  إحصائم  في إجابات امفيااثين تعبى لمةتغيرات الديماغرافم   الثالثةلفرضية انصت  -3
  الالتياض صا  (للأالماء)طيمع  الالي  نهن  الأم  عدي الأالاي في الراض   سعر الخدنات امفقدن  في الراض   الدلل بالنسي  

 حسب امفتغيرات الديماغرافم   ابعد القمام بالدضاس  امفمدانم  أظهرت النتائج ناةمي : همذه الارضم  قةنا بتجبئتها إلى فرضمات فرعم 

:"لا تاجد فراق ذات يلال  نتائج الدراسة فيما يخص الفرضية الثالثة فيما يخص المتغير الديموغرافي )طبيعة الولي(  -
 طاا  تعبى لمةتغير الديماغرافي طيمع  الالي"رةاض الأل اليمة  امفاية إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  ضضاهم  عمى 

انستاى امفعناة  امفقابل لها أكبر ن  نستاى امفعناة  امفعتةد  0,794تسااي   Fأ, قمة   (50-0) ةظهر ن  لال  الجدا      
إجاباته  حا  تأثير اليمة  امفاية  عمى ضضا الببا,  ابالتالي مما ةد  عمى اجاي تجانس بين الآباء االأنهات عمن  الدضاس  في  2,25

( اهمي ذات يلال  إحصائم  عند 2,541المحساب  ) Tالتياةنات  حمث بمغت قمة   في حال  تسااي Tساف نختاض التياض 
الارضم  الصارة  )لا تاجد فراق ذات يلال  إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير  اننه نقيل(, α≥0.01نستاى امفعناة  )

 الببا, تعبى مفتغير طيمع  الالي  اهمذا ةثيت صا  الارضم  السابق  .اليمة  امفاية  عمى ضضا 

:"لا تاجد فراق ذات يلال  ( مهنة الأمنتائج الدراسة فيما يخص الفرضية الثالثة فيما يخص المتغير الديموغرافي ) -
 "نهن  الأمرةاض الأطاا  تعبى لمةتغير الديماغرافي ل اليمة  امفاية إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  ضضاهم  عمى 

مما  2,957همي قمة  غير يال  إحصائما عند نستاى امفعناة  ا  2,865 المحساب  قد بمغت  Fأ, قمة   (57-0)ةظهر الجدا        
حا  تأثير اليمة  امفاية  عمى ضضا الببا, حسب امفتغير الديماغرافي نهن  الأم  اننه  عدم اجاي فراق في إجابات امفيااثينةشير إلى 

نرفض الارضم  اليدةم  انقيل الارضم  الصارة "لا تاجد فراق ذات يلال  إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير اليمة  امفاية  
 . غير نهن  الأمعمى ضضا الببا, تعبى مفت

:"لا تاجد فراق ( عدد الأولاد في الروضةنتائج الدراسة فيما يخص الفرضية الثالثة فيما يخص المتغير الديموغرافي ) -
ذات يلال  إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  ضضاهم  عمى اليمة  امفاية  لرةاض الأطاا  تعبى لمةتغير الديماغرافي عدي الأالاي في 

 .الراض "

همي قمة  غير يال  إحصائما عند نستاى امفعناة  ا  2,074 قد بمغت المحساب   Fأ, قمة   (59-0)أظهرت نتائج الجدا        
  مما ةشير إلى  عدم اجاي فراق في إجابات امفيااثين حا  تأثير اليمة  امفاية  عمى ضضا الببا, تعبى مفتغير عدي الأالاي في 2,966
الارضم  الصارة  )لا تاجد فراق ذات يلال  إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير اليمة  امفاية  عمى ضضا اننه نقيل  الراض  

 الببا, تعبى مفتغير عدي الأالاي في الراض ( .
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:"لا ( سعر الخدمات المقدمة في الروضةنتائج الدراسة فيما يخص الفرضية الثالثة فيما يخص المتغير الديموغرافي ) -
تاجد فراق ذات يلال  إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  ضضاهم  عمى اليمة  امفاية  لرةاض الأطاا  تعبى لمةتغير الديماغرافي 

 ".سعر الخدنات امفقدن  في الراض  

مما ةشير  ,2686همي قمة  غير يال  إحصائما عند نستاى امفعناة  ا  2,074المحساب  قد بمغت   Fأ, قمة   (51-0) الجدا  ظهرة
إلى  عدم اجاي فراق في إجابات امفيااثين حا  تأثير اليمة  امفاية  عمى ضضا الببا, تعبى مفتغير سعر الخدنات امفقدن  في 

الراض  اننه نقيل الارضم  الصارة  )لا تاجد فراق ذات يلال  إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير اليمة  امفاية  عمى ضضا 
 بى مفتغير سعر الخدنات امفقدن  في الراض ( .الببا, تع

:"لا تاجد فراق ( الدخل بالنسبة للأولياءنتائج الدراسة فيما يخص الفرضية الثالثة فيما يخص المتغير الديموغرافي ) -
في سعر الخدنات ذات يلال  إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  ضضاهم  عمى اليمة  امفاية  لرةاض الأطاا  تعبى لمةتغير الديماغرا

 امفقدن  في الراض  ".

مما  2,018همي قمة  غير يال  إحصائما عند نستاى امفعناة  ا  2,749المحساب  قد بمغت   Fأ, قمة   (58-0) ةظهر الجدا     
 ةشير إلى  عدم اجاي فراق في إجابات امفيااثين حا  تأثير اليمة  امفاية  عمى ضضا الببا, تعبى مفتغير الدلل بالنسي  للأالماء 
اننه نقيل الارضم  الصارة  )لا تاجد فراق ذات يلال  إحصائم  في إجابات امفيااثين حا  تأثير اليمة  امفاية  عمى ضضا الببا, 

 الدلل بالنسي  للأالماء( .تعبى مفتغير 
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     خلاصة الفصل :

ضضا الببا, في عمن  ن  نؤسسات ضةاض الأطاا  اأثرهما عمى اليمة  امفاية  لرةاض الأطاا  ا في همدا الاصل إلى ااقع نتطرق       
اض الأطاا  تؤثر اعناصر الدلمل المحمط لرةأ, لى نناسي  االتي تاصمنا ن  لاللها إلك باستعةا  أسالمب إحصائم  مودةن  اضقم ، اذ

ااجدنا أ,   عمى ضضا الببائ  في نؤسسات ضةاض الأطاا  بمنةا عناصر الدلمل الأساسي لا تؤثر في ذلك بدلال  إحصائم 
نسي  الالتالف الديماغرافي )طيمع  الالي  نهن  الأم  عدي الأالاي في الراض   سعر الخدنات امفقدن  في الراض   الدلل بال

 للأالماء( لا ةؤثر في ضضا العمن  امفيااث  عمى اليمة  امفاية  لرةاض الأطاا  .
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 خاتمة
مج  قية باستخدام برنايالدراسة التطبدراسة تأثير عناصر البيئة المادية في رضا الزبون, وتوضيح ذلك في حاولنا في هدا البحث      

SPSS  في رضا الزبون وذلك في مؤسسات رياض الأطفال وذلك من وجهة نظر الأولياء في تحقيق تأثير البيئة المادية لمعرفة مدى
في رضا الزبون وتأثيرها على عناصر البيئة المادية ، حيث تبرز هده الدراسة مؤسسات رياض الأطفال بمدينة ورقلةعينة من 

في المؤسسات محل الدراسة،  للبيئة الماديةه الدراسة في منطلقها دراسة إحصائية وصفية ذالدراسة، حيث تعتبر هعينة المؤسسات 
  ية ير وهي دراسة تأثرضا الزبون و عناصر البيئة المادية في رياض الأطفال وكذا مستوى تحقيق  عناصرها من حيث التعرف على أهم

 .للبيئة المادية على رضا الزبائن أثركونها تكشف عن وجود 
 على  تحليلها في اعتمدت التي الإحصائية الدراسة نتائج أظهرت قد و الدراسة، لهذه فرضيات طرح تم المحاور هذه خلال      

 , معامل المعياري الانحراف النسب المئوية، الحسابي، المتوسط ( في المتمثلة و الإحصائية الأساليب و المؤشرات من مجموعة
 :.........( بأن الارتباط
عناصر الدليل المحيط في رياض الأطفال تؤثر في رضا زبائنها بينما عناصر الدليل الأساسي لاتؤثر في  دراسة أنأثبتت ال  -

 Y=19.88+0.885 Xaذلك وتوصلنا إلى معادلة خط الانحدار التالية :   
الفرضية ا ما يؤكد صحة ذوهأن عناصر الدليل المحيط هي أكثر عناصر البيئة المادية توافر.كما أثبتت الدراسة  -

 ". الدليل المحيط هي أكثر عناصر البيئة المادية في مؤسسات عينة الدراسةالثانية نسبيا والتي تنص على "
لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين البيئة المادية لرياض الأطفال ورضا الزبون تعزى كما بينت الدراسة بأنه  -

عدد الأولاد في الروضة, سعر الخدمات المقدمة في الروضة, الدخل  )طبيعة الولي, مهنة الأم,للمتغيرات الديموغرافية 
   بالنسبة للأولياء(

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين البيئة المادية لرياض يؤكد صحة الفرضية الثالثة نسبيا والتي تنص على  ا ماذهو 
الأم, عدد الأولاد في الروضة, سعر الخدمات  الأطفال ورضا الزبون تعزى للمتغيرات الديموغرافية )طبيعة الولي, مهنة

 ".المقدمة في الروضة, الدخل بالنسبة للأولياء(
 البيئة المادية هي من احد الجوانب المهمة التي يستدل بها الزبون للحكم على مدى جودة الخدمة . -
 ط .عناصر الدليل الأساسي والدليل المحيتقييم البيئة المادية تعتمد على إدراك الزبون لها من خلال عناصرها والمتمثلة في  -

 الدراسة توصيات
 تتلخص هذه التوصيات في : الاقتراحات و التوصيات من جملة ةالباحث قدمت الدراسة، هذه به جاءت لما كخلاصة      

إن البيئة المادية في رياض الأطفال هي أحد المعايير التي يعتمد عليها الزبون في تقييم جودة الخدمة من خلال ملاحظة  -
وتقييم عناصره المحيطة والأساسية, ولتحقيق رضا زبائنهم يجب أن تعمل مؤسسات رياض الأطفال على أخذ جميع 

 ناصر البيئة المادية بعين الاعتبار . ع
رياض  تنافسية لمؤسساتاليزة المعلى تحقيق  بدوره ساعدي الذي في توفير عناصر البيئة المادية تشجيع الإبداعالعمل على  -

 .الأطفال  
باعتبار مقدم الخدمة )المربية( تعمل  للمربيات والذي يساهم في تشجيعهن على العمل الجيد الملائمضرورة توفير المناخ  -

 .صورة ذهنية جيدة عن نوعية الخدمة بالموازاة مع البيئة المادية في خلق
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 أفاق البحث
 . أثر سلوك مقدم الخدمات في رياض الأطفال على رضا الزبائن -
 . اكتساب ميزة تنافسية على في رياض الأطفال أثر الإبداع التسويقي -
 .رياض الأطفال  في مقدم الخدماتدور الميزة التنافسية وفعالية تقييم أداء  -
 المادية في بناء الصورة الذهنية للزبون .دور عناصر البيئة  -
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 قائمة المراجع :
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 .  9002, مذكرة ماجستير. الجامعة الإسلامية غزة, تطويره في محافظات غزة

الحركية الأساسية والدقيقة دراسة واقع البيئة المادية والبشرية ومدى تحقيقها لمهارات الأطفال أريج الهويدي,  -2
 .9009, مذكرة ماجستير, جامعة الملك سعود, المملكة العربية السعودية, في الروضات الحكومية بمدينة الرياض

نموذج مقترح لمحددات تطبيق التسويق الأخضر في المؤسسات البترولية, دراسة عينة حليمة السعدية قريشي,  -3
, أطروحة دكتوراه في علوم التسيير, جامعة قاصدي مرباح, ورقلة, لدول العربيةمن المؤسسات البترولية العاملة في ا

 .622, ص9002
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 .9000, جانفي 00حسيبة بن بوعلي, العدد 
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مذكرة ماجستير في دور بيئة الروضة في إكساب الأطفال بعض مهارات الاستعداد للقراءة, سحر الشريف,  -7
 .9007الآداب, جامعة الملك سعود, المملكة العربية السعودية, 

 .9009, العدد الواحد والتسعون, مجلة الإدارة والاقتصاد سمية عباس مجيد, فؤاد يوسف, -8
, مذكرة ماجستير في العلوم التجارية, جامعة أبي الخدمات على رضا العملاءأثر محددات جودة , عبد القادر مزيان -2

 .9009بكر بلقايد, تلمسان, 
احتياجات تطوير البيئة المادية في المدارس الابتدائية بمحافظات غزة في ضوء المعايير عبير عدنان القزاز,  -00

 . 90002, مذكرة ماجستير, الجامعة الإسلامية, غزة, الدولية
, جامعة دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون, مذكرة ماستر في العلوم التجارية, فاطمة الزهرة زوزو -00

 9000ي مرباح, ورقلة, قاصد

, مذكرة أثر جودة الخدمات الفندقية على رضا ضيوف فنادق الخمس نجوم في مدينة عمان فهد مشعل, -09
 . 9005ماجستير, جامعة الزرقاء, عمان, 

, دراسة استطلاعية بيئة العمل المادية و أثرها في تحسين أداء العاملينفؤاد يوسف عبد الرحمان, سمية عباس مجيد,  -06
 . 9009, 20في الشركة العامة للصناعات الكهربائية, مجلة الإدارة و الاقتصاد, العدد 

, مذكرة ماستر في العلوم لزبونأبعاد جودة الخدمة في رياض الأطفال و أثرها على رضا ا ,لطيفة بالطاهر -02
 . 9002التجارية, جامعة قاصدي مرباح, ورقلة, 

 . 9000, عمان, الأردن, دار المسيرة للنشر والتوزيعمحمود جاسم الصميدعي, ردينة عثمان,  -05
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درجة رضا أولياء الأمور عن الخدمات التي تقدمها رياض الأطفال بمحافظة اللاذقية في ضوء  نوار فواز زهرة, -02
   . 9002تشرين للبحوث والدراسات العلمية, العدد السادس, , مجلة جامعة مبادئ إدارة الجودة الشاملة

وم التسيير, جامعة محمد , مذكرة ماجستير في علجودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء نور الدين بوعنان, -07
 . 9007بوضياف, لمسيلة, 

 . 9005, دار وائل للنشر والتوزيع, عمان, الأردن, الطبعة الثالثة, تسويق الخدماتهاني حامد الضمور,  -08
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

يةرقسم : العلوم التجا   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الجامعة  الدرجة  المحكم الرقم
 جامعة قاصدي مرباح ورقلة   أستاذ محاضر بن جروة عبد الحكيم 10
 جامعة قاصدي مرباح ورقلة  أستاذ محاضر عبد الحقبن تفات  10
 جامعة قاصدي مرباح ورقلة  محاضر أستاذ بالأطرش حورية 10
 جامعة قاصدي مرباح ورقلة أستاذ محاضر قريشي حليمة السعدية 10

صدق المحكمين استمارة  

1الملحق رقم   
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20رقم  الملحق   
 الشعبيةالجمهورية الجزائرية الديمقراطية  

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 جامعة قاصدي مرباح ورقلة

 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير
 

 استمارة الاستبيان

 

 

 

 

 

 

 
 ةفي الخانة المناسب)×( ضع علامة الرجاء و  الشخصية :البيانات 

          طبيعة الولي :                الأب                   الأم -0
 :                  عاملة                   ربة بيت             مهنة الأم -0
 اثنان               ثلاثة                                عدد الأولاد في الروضة :   واحد -0
 دج           0111إلى  0111دج             من  0111سعر خدمات الروضة :  أقل من  -0

 دج           0111أكثر من                دج  0111إلى  0111من 
 دج             01111إلى  01111دج             من  01111الدخل بالنسبة للأولياء    أقل من  -5

 دج  01111دج             أكثر من  01111إلى  01111من 
  

 
  

 تحية طيبة وبعد؛

البيئة المادية في رياض الأطفال على  رضا اثر نضع بين أيديكم مجموعة من الأسئلة تتمثل في استبيان لدراسة بحثية بعنوان"
"وذلك استكمالا لمتطلبات نيل شهادة الماستر تخصص تسويق الخدمات، لذا الرجاء منكم الزبائن )من وجهة نظر الأولياء( 

ترونه  التكرم بالإجابة على أسئلة الاستبيان المرفقة بإبداء الرأي بكل دقة وموضوعية لكل عبارة من عبارات الاستبيان بما
 مناسبا. علما بأن المعلومات المقدمة لن تستخدم إلا لغرض البحث العلمي فقط.

 شاكرين ومقدرين لكم حسن التعاون
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البيئة المادية لرياض الأطفالالجزء الأول:   

ارةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالعب  موافق محايد غير وافق  
 عناصر الدليل المحيط

. بالقرب من مقر سكنك مبنى الروضة -1     

.الروضة داخل يسهل الوصول إلى  -2     

.يهاتصميم المدخل الرئيسي للروضة جذاب و يدل عل -3     

ممرات خاصة بدخول وخروج ذوي الاحتياجات الخاصة . يتوفر المبنى على -4     

. السيارات والمركبات أخطارأمنة من  الشوارع المحيطة بالروضة -5     

.موقع الروضة مناسب وقريب من الطريق الرئيسي-6     

.مساحات للعب في الهواء الطلقتتوفر -7     

.خضراء في الروضة مفتوحة تتوفر مساحات-8     
 عناصر الدليل الأساسي

. الروضة تجهيزات ومعدات متطورة في التعليم تستخدم-9     

.مناسبة لأعمار الأطفال تسلية تتوفر الروضة على ألعاب-11     

.وأحجامهم وطاولات( الأطفال مناسبة لأعمارهم كراسيأثاث )-11     

.يراعى في تصميم الأثاث والأدوات ذوي الاحتياجات الخاصة -12     

.توفر الروضة وسائل النقل لنقل الأطفال -13     

تحتوي الروضة على مسرح لعرض نشاطات الأطفال الإبداعية.-14     

.تتوفر الروضة على عيادة طبية-15     

توفر الروضة خدمة الإطعام.-16     
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 الجزء الثاني: مقياس رضا الزبون

موافق غير ةار ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالعب موافق محايد   
.ورغباتكم كمدوما لتلبية حاجاتتسعى الروضة -1     

.لأطفالكم نوعية الخدمات المقدمة تسعى الروضة دوما لتحسين-2     

الأول. كخدمات الروضة المقدمة من اختياري -3     

. لروضة باستمرار أسئلة عليكم للتعرف على حاجاتكم و رغباتكمتطرح ا-4     

. هناك الكثير من الخدمات الجيدة في الروضة-5     

الروضة.في الأسعار المقدمة  تناسبك-6     

.توى خدماتها وتعبر عنها بشكل جيدمتوافقة مع مس أسعار الروضة-7     

انخفاض الأسعار في أي روضة منافسة إلى التحول عنها أو تغييرها بسهولة.  لن يقودك-8     

. كمتعتبر نوعية الخدمات المقدمة  أفضل من توقعات-9     

.نصحهم بالتعامل مع الروضةتشجع أصدقاءك وأقاربك ومعارفك وت-11     

مع هذه الروضة في المستقبل.رغب في الاستمرار في التعامل ت-11     

تقدم بشكوى لإدارة الروضة عن أسلوب تعامل الموظفين أو لأي سبب أخر.لم ت-12     

مشكلة في التعامل مع هذه   أي روضة منافسة حى  إذا واجهتكتحول إلىتلن -13   
 الروضة.

لها مباشرة إلى العاملين نقتقدمها الروضة فسوف تالخدمة التي مشكلة في  إذا واجهتك-14   
 في الروضة قصد حلها.

عتبار.فوق كل ا ة زبائنهالروضة تضع مصلحشعر بأن ات-15     
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 spss.20    البرنامج الإحصائي : مخرجات 30الملحق رقم 

 

Remarques 

 

 

Statistiques 

 P1 P2 P3 P4 P5 

N 
Valide 49 49 49 49 49 

Manquante 0 0 0 0 0 

 
Tableau de fréquences 

P1 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

1 25 51,0 51,0 51,0 

2 24 49,0 49,0 100,0 

Total 49 100,0 100,0  

 

P2 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

1 35 71,4 71,4 71,4 

2 14 28,6 28,6 100,0 

Total 49 100,0 100,0  

 

P3 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

1 34 69,4 69,4 69,4 

2 13 26,5 26,5 95,9 

3 2 4,1 4,1 100,0 

Total 49 100,0 100,0  
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P4 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

1 6 12,2 12,2 12,2 

2 14 28,6 28,6 40,8 

3 16 32,7 32,7 73,5 

4 13 26,5 26,5 100,0 

Total 49 100,0 100,0  

 

 

 

P5 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

1 1 2,0 2,0 2,0 

2 32 65,3 65,3 67,3 

3 8 16,3 16,3 83,7 

4 8 16,3 16,3 100,0 

Total 49 100,0 100,0  

 

 
Effectifs 

 

Statistiques 

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 XA 

N 
Valide 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

Manquante 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,35 2,90 2,43 1,98 1,96 2,69 2,39 2,04 18,7347 

Ecart-type ,879 ,421 ,816 ,924 ,912 ,683 ,885 ,957 3,32149 

 
Effectif 

 

Statistiques 

 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 XB 

N 
Valide 49 49 49 49 49 49 49 49 49 

Manquante 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,29 2,55 2,84 1,94 1,51 1,94 1,94 2,73 17,7347 

Ecart-type ,842 ,679 ,553 ,801 ,767 ,876 ,899 ,670 4,15219 
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Statistiques 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 Y12 Y13 Y14 Y15 Y 

N 
Valide 49 49 48 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49 48 

Manquante 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

Moyenne 2,78 2,80 2,23 2,20 2,59 2,53 2,63 2,41 2,27 2,86 2,80 2,55 2,27 2,69 2,78 38,2917 

Ecart-type ,468 ,456 ,805 ,816 ,610 ,680 ,602 ,840 ,730 ,354 ,539 ,709 ,785 ,585 ,468 5,44199 

 

Corrélations 

Corrélations 

 Y XA XB X 

Y 

Corrélation de Pearson 1 ,599
**
 ,470

**
 ,568

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,001 ,000 

N 48 48 48 48 

XA 

Corrélation de Pearson ,599
**
 1 ,726

**
 ,912

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 48 49 49 49 

XB 

Corrélation de Pearson ,470
**
 ,726

**
 1 ,944

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000  ,000 

N 48 49 49 49 

X 

Corrélation de Pearson ,568
**
 ,912

**
 ,944

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 48 49 49 49 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
Test-t 

Statistiques de groupe 

 
P1 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

Y 
1 25 38,4400 6,22549 1,24510 

2 23 38,1304 4,57567 ,95409 

 

Test d'échantillons indépendants 

 Test de Levene sur l'égalité des 

variances 

Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. T ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Différence écart-

type 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Y 
Hypothèse de variances égales 2,379 ,130 ,195 46 ,846 ,30957 1,58868 -2,88827 3,50740 

Hypothèse de variances inégales   ,197 43,935 ,844 ,30957 1,56862 -2,85191 3,47104 
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Statistiques de groupe 

 
P2 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

Y 
1 34 39,1176 5,01371 ,85984 

2 14 36,2857 6,09449 1,62882 

 

 

Test d'échantillons indépendants 

 Test de Levene sur l'égalité des 

variances 

Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. T Ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Différence écart-

type 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Y 
Hypothèse de variances égales ,681 ,413 1,670 46 ,102 2,83193 1,69617 -,58228 6,24614 

Hypothèse de variances inégales   1,538 20,624 ,139 2,83193 1,84184 -1,00265 6,66651 

 
 

ONEWAY Y BY P3 

/MISSING ANALYSIS. 

 

ANOVA à 1 facteur 

Y 

 Somme des carrés Ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 14,647 2 7,324 ,239 ,788 

Intra-groupes 1377,269 45 30,606   

Total 1391,917 47    

 

 

 

 Somme des carrés Ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 22,353 3 7,451 ,239 ,868 

Intra-groupes 1369,564 44 31,126   

Total 1391,917 47    
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ONEWAY Y BY P5 

 

 

ANOVA à 1 facteur 

Y 

 Somme des carrés Ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 121,058 3 40,353 1,397 ,256 

Intra-groupes 1270,859 44 28,883   

Total 1391,917 47    

 
Fiabilité 

 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 49 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 49 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,841 16 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,843 15 

 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,891 31 
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Corrélations 

 Y XA XB 

Corrélation de Pearson 

Y 1,000 ,599 ,470 

XA ,599 1,000 ,719 

XB ,470 ,719 1,000 

Sig. (unilatérale) 

Y . ,000 ,000 

XA ,000 . ,000 

XB ,000 ,000 . 

N 

Y 48 48 48 

XA 48 48 48 

XB 48 48 48 

 

 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 XB, XA
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : Y 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

Changement dans les statistiques Durbin-Watson 

Variation de R-

deux 

Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 ,601
a
 ,362 ,333 4,44388 ,362 12,742 2 45 ,000 1,499 

a. Valeurs prédites : (constantes), XB, XA 

b. Variable dépendante : Y 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 503,253 2 251,626 12,742 ,000
b
 

Résidu 888,664 45 19,748   

Total 1391,917 47    

a. Variable dépendante : Y 

b. Valeurs prédites : (constantes), XB, XA 
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Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 19,882 3,705  5,367 ,000 

XA ,885 ,281 ,541 3,153 ,003 

XB ,107 ,226 ,081 ,472 ,639 

a. Variable dépendante : Y 

 

 

 

Corrélations 

 Y X 

Corrélation de Pearson 
Y 1,000 ,568 

X ,568 1,000 

Sig. (unilatérale) 
Y . ,000 

X ,000 . 

N 
Y 48 48 

X 48 48 

 

 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 X
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : Y 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 

 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

Changement dans les statistiques Durbin-Watson 

Variation de R-

deux 

Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 ,568
a
 ,323 ,308 4,52714 ,323 21,915 1 46 ,000 1,608 

a. Valeurs prédites : (constantes), X 

b. Variable dépendante : Y 
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ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 449,147 1 449,147 21,915 ,000
b
 

Résidu 942,770 46 20,495   

Total 1391,917 47    

a. Variable dépendante : Y 

b. Valeurs prédites : (constantes), X 

 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 22,055 3,529  6,249 ,000 

X ,447 ,096 ,568 4,681 ,000 

a. Variable dépendante : Y 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفهــــــــــــــــــــــــــــرس

 ةحالصف لعنوانا
 III الإهداء

 IV الشكر

 V الملخص

 VI قائمة المحتويات

 VII قائمة الجداول

 VIII البيانية قائمة الأشكال

 VIII قائمة الملاحق

 ب المقدمة

 الفصل الأول: الأدبيات النظرية والتطبيقية للبيئة المادية ورضا الزبائن
 02 تمهيد

 03 للبيئة المادية ورضا الزبون نظرية: الأدبيات الوللأالمبحث ا 

 03 ماهية البيئة المادية الأول:المطلب 

 03 الفرع الأول: تعريف البيئة المادية وأهميتها 

 00 الفرع الثاني: تصنيف البيئة المادية

 00 الفرع الثالث: البيئة المادية في رياض الأطفال

 00 الثاني : ماهية رضا الزبونالمطلب 

 00 الفرع الأول : تعريف رضا الزبون وأهميته

 08 الفرع الثاني : محددات الرضا وعدم الرضا لدى الزبون

 08 الفرع الثالث : العلاقة بين البيئة المادية ورضا الزبون

 00 المبحث الثاني : الأدبيات التطبيقية للبيئة المادية ورضا الزبون

 00 المطلب الأول : دراسات سابقة حول البيئة المادية ورضا الزبون

 00 الفرع الأول: الدراسات المتعلقة بالبيئة المادية

 11 الفرع الثاني : الدراسات المتعلقة برضا الزبون

 11 المطلب الثاني: مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة

 10 خلاصة الفصل

 رياض الأطفال بمدينة ورقلةواقع البيئة المادية لالفصل الثاني : 
 16 تمهيد

 10 طريقة وأدوات الدراسة الأول:المبحث 

 10 المطلب الأول: طريقة الدراسة

 10 الفرع الأول: منهج الدراسة



 18 الفرع الثاني: مجتمع وعينة الدراسة

 11 المطلب الثاني: متغيرات الدراسة وكيفية قياسها

 11 الأداة المستخدمة في الدراسة الفرع الأول: 

 11 الفرع الثاني: أساليب المعالجة الإحصائية 

 13 الفرع الثالث: صدق وثبات أداة الدراسة

 13 المبحث الثاني: عرض ومناقشة نتائج الدراسة

 13 المطلب الأول: عرض نتائج الدراسة الميدانية

 13 الفرع الأول: اتجاهات أفراد العينة 

 16 الفرع الثاني: اختبار الفرضيات ومناقشتها

 33 المطلب الثاني : مناقشة نتائج اختبار الفرضيات

 36 خلاصة الفصل

 38 الخاتمة

 01 قائمة المراجع

 00 الملاحق

  الفهرس
 


