
 

                                  

 
 

  سبر الآراءامتحان الدورة العادية في مقياس 
 

 

   (طةنق 20السؤال:   )
 

 : تمثل جزء من استبيان موجه لعينة ما.01الوثيقة 

 محور البيانات الشخصية  

 ذكر        انث       الجنس

 س نة  30أ قل من         السن

 س نة 60الى  30من               

 س نة 60أ كثر من              

قامة        زائر مقيم        الإ

 المحور ال ول: جودة الخدمات 

 أ ول: الملموس ية والاس تجابة 

 المظهر الخارجي لس يارات ال جرة ملائم. -1

 هيئة ولباس سائق س يارة ال جرة لئقة.   -2

 س يارات الاجرة مريحة المركب -3

 س يارات ال جرة متوفرة في كل أ حياء بلدية أ م البواق  -4

  س يارات الاجرة تس تجيب بسرعة لطلبات الزبائن  -5

 ثانيا: التعاطف والامان 

يولي سائق س يارة ال جرة الاهتمام الشخصي بكافة  -6

 فئات الزبائن )المرضى، كبار السن،...(.

يساعد سائق س يارة ال جرة الزبون في حمل أ متعته عند  -7

لى مساعدة.   الحاجة اإ

 يعطي سائق س يارة ال جرة الانطباع بال مان للزبون. -8

 يتمتع سائق س يارة ال جرة بالبشاشة وحسن المعاملة.  -9

 دمة وسعرها : الخ ثالثا 

 بحمل حقائب. الزبائن سائق س يارة ال جرة ل يهتم -10

 . اجرة السائق مناس بة ومعاملته حس نة -11

خدمة س يارة ال جرة بالمعايير الدولية عند تقييم سعر  -12

 . من السعر العالمي %60تكون القيمة تمثل 

 .يهتم رئيس القسم بحل مشاكل الطلبة -13

 المحور الثاني: رضا الزبائن عن خدمة س يارات الاجرة 

اس تعداد لس تخدام س يارات ال جرة عند أ نا على  -14

 تنقلي داخل مدينة أ م البواق. 

أ نصح كل من أ عرفهم باس تخدام س يارات ال جرة عند   -15

 التنقل داخل مدينة أ م البواق. 

ضافيا عندما اتنقل بواسطة س يارة ال جرة  -16 أ وفر وقتا اإ

 داخل مدينة أ م البواق. 

 

 

 1/4صفحة 

 -أم البواقي –جامعة العربي بن مهيدي 
 التجارية وعلوم التسيير العلوم كلية العلوم الاقتصادية و 

 العلوم الاقتصادية قسم  
 

 01/2024/ 14 يوم : 

 2024 - 2023السنة الجامعية: 
   الثالثة ليسانسالمستوى:  

 اقتصاد كمي  التخصص:
 ساعة ونص  المدة: 

 
 



 الاستبيان السابق. جزء من : تمثل تفريغ 02الوثيقة 

 العبارات 
 الافراد 

 16 15 14 9 8 7 6 5 4 3 2 1 الاقامة  السن الجنس 

1 1 2 1 2 3 3 4 4 3 4 4 2 3 3 2 
2 1 3 1 4 4 2 4 3 3 4 4 3 3 4 4 
3 2 2 1 3 3 4 3 4 2 4 2 1 4 3 4 
4 2 3 2 2 2 1 2 4 1 2 4 2 4 4 3 
5 2 1 1 4 2 4 2 4 4 3 3 4 3 3 4 
6 1 1 2 4 3 3 1 3 4 2 4 2 4 4 3 
7 1 3 1 3 4 2 4 3 2 4 4 3 3 2 4 
8 2 2 2 2 2 1 2 4 1 2 4 2 4 4 3 
9 1 1 2 4 4 3 4 3 4 2 4 2 4 4 2 
 

اقرأ العبارات التالية بعناية وحدد صحتها من خطئها مع التعليل في انطلاقا من الوثيقتين السابقتين، 

 : )حتى لو تطلب الامر برهانا قياسيا(  الحالتين

م البواقي، حول  أآراء عينة من الزبائن المستخدمين لسيارات الأجرة بالاستبيان السابق يهدف لدراسة -1
 . و مفهومها مدى رضاهم عن جودة الخدمة، هذه الدراسة مثال تطبيقي يعكس دراسات سبر الآراء

قام   ،سيارات الأجرة داخل بلدية أم البواقي، ومدى رضي الزبائن عنها خدمةقياس جودة من أجل -2
سيارة اجرة تعمل   430أن هناك تبين إحدى الدراسات السابقة  الباحث بتجهيز الاستبيان السابق، ومن 

سيارة،   120تبين أن حجم العينة المناسب هو  ،سيارة 12عطل وتوقف( بين بانحراف معياري )، يوميا
 . أفراد 3الفرق بين المتوسط الفعلي والمقدر عن  لا يزيد  حيث 

وعند تحليل عبارات المحور الثاني، نجد أن  اذا كان الباحث قد اعتمد على مقياس ليكارت الرباعي -3
مما يعني أن أفراد العينة موافقون بشدة على هذه العبارة، والامر نفسه بالنسبة    4،6متوسط أول عبارة بلغ 

 لبقية عبارات المحور وحتى المحور ككل.

الملموسية والاستجابة على رضى الزبائن عن خدمة سيارات الأجرة، اتضح أن العلاقة   أثرعند دراسة -4
 طردية.
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وبالضبط البند الثالث )الخدمة وسعرها(،  ،_عند تحكيم الاستبيان وبالتركيز على عبارات المحور الأول5
 الباحث في اعداد هذا الاستبيان )عالج كل عبارة على حدى(. طرف تدرك أن هناك خبرة جيدة من 

رأي أفراد و لإقامة )مقيم أو زائر( ا  علاقة بيننستنتج أن هناك  الاستبيان السابق من خلال نتائج تحليل -6
 (.08)عبارة رقم  %90عند مستوى الثقة   العينة حول كون السائق يعطي انطباعا بالأمان

من خلال نتائج تحليل الاستبيان السابق، ومن خلال تحليل الفرق بين متوسط البند الأول )الملموسية  -7
نجد أن متوسط إجابة أفراد العينة في البند الأول  والاستجابة( ومتوسط البند الثاني )التعاطف والأمان(

 .  %95أكبر من متوسط اجابة أفراد العينة في البند الثاني عند مستوى الثقة  

 

 

 

 

 

 سعيدة دالي
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   بالتوفيق
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  سبر الآراءمتحان الدورة العادية في مقياس الحل النموذجي لا
 (  طةنق 20السؤال:   )

 

الاستبيان السابق يهدف لدراسة آراء عينة من الزبائن المستخدمين لسيارات الأجرة بأم البواقي، حول  -1
 صحيحمدى رضاهم عن جودة الخدمة، هذه الدراسة مثال تطبيقي يعكس دراسات سبر الآراء ومفهومها. 

تستخدم لمعرفة رأي طريقة فنية لجمع المعلومات التي "كونه على  سبر الآراءحيث ينطوي مفهوم 

وهو ما يهدف له الموضوع محل   ،ددمجموعة من الأفراد في مكان ووقت معين عن موضوع مح

         الدراسة".
من أجل قياس جودة خدمة سيارات الأجرة داخل بلدية أم البواقي، ومدى رضي الزبائن عنها، قام  -2

سيارة اجرة تعمل   430الباحث بتجهيز الاستبيان السابق، ومن إحدى الدراسات السابقة تبين أن هناك 
سيارة،   120سيارة، تبين أن حجم العينة المناسب هو  12يوميا، بانحراف معياري )بين عطل وتوقف( 

 خطأ أفراد.                                    3حيث لا يزيد الفرق بين المتوسط الفعلي والمقدر عن  

 لدينا  

         D 3الفرق بين المتوسط الفعلي والمقدر  12الانحراف المعياري    430حجم المجتمع 

𝑛 =
𝑁𝛿2

(𝑁 − 1)𝐷 + 𝛿2
 

𝑛 =
430 144

(430 − 1)3 + 144
 

𝑛 = 44                 
اذا كان الباحث قد اعتمد على مقياس ليكارت الرباعي وعند تحليل عبارات المحور الثاني، نجد أن  -3

مما يعني أن أفراد العينة موافقون بشدة على هذه العبارة، والامر نفسه بالنسبة    4،6متوسط أول عبارة بلغ 
 خطأ لبقية عبارات المحور وحتى المحور ككل.                                                     

 -أم البواقي –جامعة العربي بن مهيدي 
 التجارية وعلوم التسيير العلوم الاقتصادية و كلية العلوم 

 العلوم الاقتصادية قسم  
 

 01/2024/ 14 يوم : 

 2024 - 2023السنة الجامعية: 
   الثالثة ليسانسالمستوى:  

 اقتصاد كمي  التخصص:
 ساعة ونص  المدة: 

 
 



 أولا بالنسبة لمقياس ليكارت الرباعي  

 المجال الخيار  الوزن 
 [1-1,75[ غير موافق بشدة   1
 [1,75-2,5[ غير موافق  2
 [2,5-3,25[ موافق  3
 [3,75-4] موافق بشدة  4

 ثانيا بالنسبة لتحليل كل عبارة والمحور ككل، وتحديد درجة موافقتها 

درجة  المتوسط 4 3 2 1 العبارة  
 الموافقة

 موافق بشدة 3،55 5 4 0 0 14العبارة  
 موافق بشدة 3،44 5 3 1 0 15العبارة  
 موافق  3،22 4 3 2 0 16العبارة  
 موافق بشدة 3،40 المحور 

 طريقة الحساب  

�̅� =
∑(𝑥𝑖 𝑓𝑖)

𝑓𝑖
 

�̅� =
(1 ∗ 0) + (2 ∗ 0) + (3 ∗ 4) + (4 ∗ 5)

9
 

�̅� = 3,55 
عند دراسة أثر الملموسية والاستجابة على رضى الزبائن عن خدمة سيارات الأجرة، اتضح أن العلاقة  -4

 خطأ             طردية.                                                                       

 العبارات 
1 2 3 4 5 x 14 15 16 y 

 الافراد 

1 2 3 3 4 4 3,2 3 3 2 2,67 
2 4 4 2 4 3 3,4 3 4 4 3,67 
3 3 3 4 3 4 3,4 4 3 4 3,67 
4 2 2 1 2 4 2,2 4 4 3 3,67 
5 4 2 4 2 4 3,2 3 3 4 3,33 



6 4 3 3 1 3 2,8 4 4 3 3,67 
7 3 4 2 4 3 3,2 3 2 4 3,00 
8 2 2 1 2 4 2,2 4 4 3 3,67 
9 4 4 3 4 3 3,6 4 4 2 3,33 

 يدرس الأثر من خلال تحديد العلاقة الانحدارية والتي تكون من الشكل  

𝑌 = 𝑎 + 𝑏𝑋 
     والتي تقدر بطريقة المربعات الصغرى 

𝑎 = �̅� − 𝑏�̅� 

𝑏 =
∑(𝑥𝑖 − �̅�)(𝑦𝑖 − �̅�)

∑(𝑥𝑖 − �̅�)2
 

 وبعد التقدير نجد  

Y=4,2-0,262X 

 . عكسيةعلاقة   خدمة سيارات الأجرةوالرضى الزبائن ومنه فالعلاقة بين 

_عند تحكيم الاستبيان وبالتركيز على عبارات المحور الأول، وبالضبط البند الثالث )الخدمة وسعرها(، 5
 تدرك أن هناك خبرة جيدة من طرف الباحث في اعداد هذا الاستبيان )عالج كل عبارة على حدى(. 

 .   بالإجابة المتوقعةلأنها عبارة سلبية لها طابع الرفض توحي  عبارة خاطئة: 10العبارة  

 لأن بها فكرتين مختلفتين سؤال عن أجرة السائق والثاني عن معاملته. عبارة خاطئة : 11العبارة  

 .              لأنها عبارة تتطلب الحساب الذهنيعبارة خاطئة : 12العبارة  

 لأنها عبارة لا علاقة لها بموضوع الدراسة.عبارة خاطئة : 13العبارة  

خلال نتائج تحليل الاستبيان السابق نستنتج أن هناك علاقة بين الإقامة )مقيم أو زائر( ورأي أفراد من -6
 خطأ      (.08)عبارة رقم  %90العينة حول كون السائق يعطي انطباعا بالأمان عند مستوى الثقة  

يتم دراسة العلاقة بين متغير الإقامة ورأي أراد العينة حول العبارة الثامنة من خلال تطبيق اختبار كاي  
 تربيع لاستقلالية المتغيرات 

 



 :يمكن تلخيص البيانات بالشكل التالي

ير موافق  غ المتغيرين 
 بشدة 

 مجموع  موافق بشدة  موافق  غير موافق 

 5 3 1 1 0 مقيم 
 4 4 0 0 0 زائر 

 9 7 1 1 0 ع مجمو 
 أولا: الفرضيات 

H0 مستقل عن رأي العينة حول العبارة الثامنة  الإقامة: متغير 

H1 : مستقل عن رأي العينة حول العبارة الثامنة  غير  الإقامةمتغير 

 ثانيا: القيمة الجدولية  

 ( 1-)مجموع العمود ( 1-مجموع الصف )= درجة الحرية

 α=0,01مستوى الدلالة 

 , 0,01)»(3  11,34=القيمة الجدولية 
2X 

 ثالثا: القيمة المحسوبة  

 fe 2(fe-fi/)feالتكرارات المتوقعة  fiرات الفعلية التكرا يرات المتغ
 0 0 0 غير موافق بشدةمقيم 
 0 0 0 غير موافق بشدة  زائر 
 0 1 1 غير موافق مقيم 
 1 1 0 موافق غير  زائر

 0 0 1 موافق مقيم 
 0 0 0 موافق  زائر

 0,25 4 3 موافق بشدةمقيم 
 33, 0 3 4 موافق بشدة زائر

 c2X=  1,58 9 9 مجموع 
 



 رابعا: القرار  

 11,34>1,58 ية نجد أن القيمة المحسوبة أقل من القيمة الجدولية والجدول حسوبةمبمقارنة القيمة ال

على    لإقامةا قة بينعلا يوجد   ، ومنه لاالمتغيران مستقلانقبل الفرضية الصفرية والتي مفادها أن ومنه ن
 .بالأمانبعطي انطباع   الأجرةرأي أفراد العينة حول كون سائق 

من خلال نتائج تحليل الاستبيان السابق، ومن خلال تحليل الفرق بين متوسط البند الأول )الملموسية  -7
البند الثاني )التعاطف والأمان( نجد أن متوسط إجابة أفراد العينة في البند الأول والاستجابة( ومتوسط 

 خطأ                   . %95أكبر من متوسط اجابة أفراد العينة في البند الثاني عند مستوى الثقة  

تتم المقارنة بين البند الأول والبند الثاني من خلال مقارنة المتوسطات واعتمادا على اختبار ستيودنت  
 لعينتين مستقلتين 

 العبارات 
1 2 3 4 5 X1 6 7 8 9 X2 

 الافراد 

1 2 3 3 4 4 3,2 3 4 4 2 3,25 
2 4 4 2 4 3 3,4 3 4 4 3 3,5 
3 3 3 4 3 4 3,4 2 4 2 1 2,25 
4 2 2 1 2 4 2,2 1 2 4 2 2,25 
5 4 2 4 2 4 3,2 4 3 3 4 3,5 
6 4 3 3 1 3 2,8 4 2 4 2 3 
7 3 4 2 4 3 3,2 2 4 4 3 3,25 
8 2 2 1 2 4 2,2 1 2 4 2 2,25 
9 4 4 3 4 3 3,6 4 2 4 2 3 

{
�̅�1 = 3,022
�̅�2 = 3,916

       {
𝛿1 = 0,514
𝛿2 = 0,530

 

 أولا: الفرضيات  

{
𝐻0: 𝑥1̅̅̅ = 𝑥2̅̅ ̅
𝐻1: 𝑥1̅̅̅ > 𝑥2̅̅ ̅

 

 

 



 ثانيا: تحديد القيمة الجدولية  

   α= 0,05-1مستوى الدلالة  

 n-1=8درجة الحرية 

 القيمة الجدولية      

𝑡𝑡(0,05−8) = 1,860 

 ثالثا: تحديد القيمة المحسوبة 

 من خلال القانون  

𝑡𝑐 =
�̅�1 − �̅�2

√𝛿1
2 + 𝛿1

2

𝑛 − 1

 

𝑡𝑐 = 0,681 
 رابعا: القرار 

 t<tctبما أن   

متوسط اجابة أفراد  و إجابة أفراد العينة في البند الأول مقبولة ومنه لا يوجد فرق بين متوسط  0Hفان 
 . العينة في البند الثاني

 

 


