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تقييم الجمهور المصري لجودة برامج الرأي التليفزيونية 

 بالقنوات المصرية 
 

 *محمود حلمي عمارة/ إعداد

 **جيهان يسري  .أ.د/  إشراف

 تمهيد:

خاصة تلك  تعتبر الحاجات والدوافع من العوامل المحركة للاتصال وبصفة
الحاجات والدوافع التي يتوقع الفرد أن يشبعها أو يلبيها له الآخرون لتحقيق التكيف 
مع البيئة، فإشباع الحاجات وتلبية الدوافع أمر ضروري لدى الفرد حتى يتحقق له 

 (.1الاتزان النفسي الذي يساعد على استمرار التواصل مع الغير)

الإعلام المختلفة من أجل الوصول إلى  ولذا يتجه الجمهور إلى متابعة وسائل
أهداف معينة ولإشباع مجموعة من الاحتياجات والرغبات والمتطلبات والتي يتوقع 

من خلال قبل متابعة الوسائل الإعلامية المختلفة ويدرك مدى تحققها  الحصول عليها
 متابعة انتقائية واعية نشطة لما يتم تقديمه من مواد إعلامية. 

ن أن برامج الرأي أصبحت علامة مميزة لمختلف شاشات القنوات وانطلاقاً م
التليفزيونية المصرية فلا شك أن جودتها يمكن الاستدلال عليها عند قياس درجة رضا 
الجمهور عما يتم تقديمه من مواد وخدمات إعلامية من خلالها، وإذا لم تتفق توقعات 

الرأي التليفزيونية التي تقدمها القنوات أفراد الجمهور مع الواقع المدرك ولم تشبع برامج 
المصرية الحكومية والخاصة متطلبات جمهورها تحدث الفجوة التي تولد غضب 
الجمهور وربما تصرفه عن متابعتها وتقلص ولاءه لتلك البرامج والقنوات التي تقدم من 

                                                           
 كلية الآداب جامعة طنطا - مدرس مساعد بقسم الإعلام  *

 جامعة القاهرة -وعميد كلية الإعلام  -أستاذ الإعلام بقسم الإذاعة والتليفزيون  **
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خلالها, وذلك لصالح برامج ووسائل إعلامية أخرى, فالجمهور أصبح أكثر وعياً 
وإيجابيةً ولديه البدائل التي يمكن أن ينتقي من بينها ويميز الغث من الثمين, ومن 
أجل الوصول إلى الجودة والتميز فلابد من التعرف على كل ما من شأنه تحقيق ذلك, 

 ومن هنا جاءت فكرة هذا البحث.

 مشكلة البحث: 

تتلخص المشكلة في محاولة الكشف عن رضا الجمهور المصري عن جودة 
 Talkالمواد الإعلامية المقدمة من خلال برامج الرأي التليفزيونية المصرية المسائية 

Show  في القنوات الحكومية والخاصة, وذلك من خلال معرفة مدى وفائها
الاستجابة لاحتياجاتهم من  بمتطلباتهم ودرجة اعتمادهم عليها وثقتهم في قدرتها على

 المواد الإعلامية وشعورهم بدرجة عالية من الأمان بما يجعلهم يستمرون في متابعتها.

 وترجع أهمية هذا البحث إلى عدة أسباب يمكن الإشارة إليها في إطار ما يلي: 

دور بررررررامج الررررررأي برررررالقنوات التليفزيونيرررررة المصررررررية فررررري تزويرررررد أفرررررراد الجمهرررررور  -1
والآراء والمسرررراهمة فرررري تشرررركيل اتجاهرررراتهم وتوجيرررره سررررلوكهم، وذلررررك  بالمعلومررررات

لكونهررا ترصرررد قضرررايا الرررأي العرررام ومرررا يشررغل المجتمرررع وتررر ثر  يرره تجررراه مختلرررف 
 الأحداث والقضايا المطروحة على الساحة. 

أن البحث لم يقتصر على قياس رضا الجمهور المصري عرن بررامج الررأي ومردى  -2
الحكررومي وحرردها أو القنرروات الخاصررة فقررع, وإنمررا يعقررد جودتهررا بقنرروات التليفزيررون 

مقارنة بين الجانبين وذلك في ظل المنافسة القويرة برين القنروات التليفزيونيرة لجرذب 
 أكبر قدر من اهتمام وثقة الجمهور. 

 الدراسات السابقة 

 يمرررا يلرررري يقررردم الباحررررث عرضررراً لمجموعررررة مرررن الدراسررررات السرررابقة المرتبطررررة 
لخاصرررة بدراسرررات جرررودة الخدمرررة ويرررأتي فررري مقدمرررة تلرررك الدراسرررات بموضررروع البحرررث وا
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تطبيقهرا علرى عينرة مرن ( والتري ترم 2)Barbra Klein (2001 )دراسة بار برا كليي 
الإعلاميررررين الأمررررريكيين وتوصررررلت إلررررى ايديرررراد دقررررة ومصررررداقية مصررررادر المعلومررررات 

البيانرات والمعلومرات تميز شبكة الإنترنرت بسررعة عرر   التقليدية عن شبكة الإنترنت,
وبكثرة ما تقدم من معلومات عرن الوسرائل التقليديرة, كمرا تمثلرت أهرم إيجابيرات اسرتخدام 

 الإنترنت لدى عينة الدراسة في: سرعة نشر المعلومات وسهولة الوصول إليها.

 Jos Van Iwaarden, Ton Vanدراسية جوسيفان أايواردن وأنيرون وأشيارت 
Der Wiele , Leslie Ball, Robert Millen(2003 )(3 ) والتري ترم تطبيقهرا

( مفرردة مرن الطرلاب الجرامعيين إلرى توافرق أبعراد جرودة قطراع 541على عينرة قوامهرا )
الخرررردمات مررررع المواقررررع الإلكترونيررررة, وعرررردم وجررررود فرررررو  جوهريررررة بررررين عينررررة طررررلاب 
الجامعات في مواقفهم واتجاهراتهم نحرو جرودة خردمات المواقرع, كمرا يعرد طرلاب جامعرة 
نورث أيسترن أكثر استخداماً للمواقع الإلكترونية من طلبة جامعة ايرسماس وذلرك وفقراً 
لمتغيررررررات النررررروع والسرررررن ومجرررررال الدراسرررررة, وأوصرررررت الدراسرررررة بضررررررورة وفررررراء المواقرررررع 
الإلكترونيرة باحتياجرات المسرتخدمين والتعررف عليهررا باسرتمرار وتروفير الإمكانيرات الترري 

 تبقي عليهم. 

( والتري ترم إجرائهرا 4)Leo Bogart  (2004 )سية لييو بوجيارتوقيد توليلد درا 
مجموعررررة مررررن المحررررررين والصررررحفيين الأمررررريكيين إلررررى اخررررتلاف جررررودة خدمررررة علررررى 

المنتجات في قيمتها بنراءً علرى الفائردة التري تعرود علرى الجمهرور منهرا, وإمكانيرة الحكرم 
كمررا اتفررا  المحررررون , علررى جررودة الخرردمات مررن قبررل مقرردميها ومنتجيهررا ومسررتهلكيها

والصرررحفيون الأمريكيرررون علرررى أن مرررا يحقرررق الجرررودة الكاملرررة فررري الصرررحافة هرررو وجرررود 
مجموعة من العوامرل التري يجرب الالترزام بهرا والتري تتمثرل فري: التكامرل، الترواين، تنروع 
المحتررروى، الرهرررور، يسرررر الإبحرررار، الدقرررة والشرررمول، تنررراول التفاصررريل، اتسررراع مجرررال 

 اقع الاجتماعي، استخدام عناصر الجذب المختلفة. التغطية لرصد الو 
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صررل إلررى وجررود ( تررم التو 5)Mummer Ozer (2004  )وفييي دراسيية مييامر أو ر
وأنرره  تفاعررل كبيررر فرري مجررال الإنترنررت بررين الجمهررور ومقرردمي الخرردمات عبررر الشرربكة,

كلمرررا يادت ثقرررة الجمهرررور فررري خررردمات الإنترنرررت يادت أربررراع الشرررركات وذلرررك بارتفررراع 
تشرررجع ييرررادة الثقرررة فررري الإنترنرررت مرررديري الم سسرررات و  ات الشرررراء عبرررر الإنترنرررت,عمليرر

علررى اتخرراذ قرررارات صررائبة وقويررة, والتخطرريع لأنشررطتهم بشرركل أكبررر, ويجررب أن يأخررذ 
المسرر ولون عررن تقررديم خرردمات الإنترنررت فرري اعتبررارهم أهميررة التفاعررل بررين المسررتخدمين 

لرين لخدمرة معينرة, يمكرن الاعتمراد علرى ومقدمي الخدمات, ورد فعل المشرتركين المحتم
تقيريم مقردم الخدمرة لمردى جودتهرا مرن خررلال تفاعلره مرع المسرتخدمين حترى يمكرن تقيرريم 

 جودة خدمات الإنترنت بشكل أيسر.

 ( التي تم6)Niklas Jingklev (2005 )وقد توللد دراسة نكلاس جنكلف 
ويدية إلى أن القنوات تطبيقها على عينة من العاملين بأربع قنوات تليفزيونية س

التليفزيونية السويدية العامة والتجارية تقدم برامج ذات مستوى عالٍ من الجودة, 
وتسعى القنوات التليفزيونية السويدية الرقمية الجديدة إلى تقديم برامج ذات جودة 

عالية, كما تعد القنوات السويدية الرقمية الجديدة أقل قدرة على تحقيق جودة الخدمة 
 القنوات العامة.من 

 Nitin Seth And S.G. Deshmukh (2005)وقدمد دراسة ثيس وديشمكي
( نموذج من نماذج جودة الخدمة من 19التي تم تطبيقها على عينة قوامها ) (7)

الكتابات الأدبية وأخضعتها للتحليل النقدي مراجعات بحثية للكتابات الأدبية حول 
جودة وطر  قياسها استناداً إلى نوع الخدمة نماذج جودة الخدمة ومخرجات عملية ال

الحقيقية المقدمة والموقف الذي تقدم  يه ووقت تقديمها والحاجة إليها, بالإضافة إلى 
عوامل أخرى, كما أن توقعات المستخدمين تجاه الخدمات التي يستفيدون منها تتغير 

الفعلية لكيفية  وفق عدة اعتبارات تتمثل في الوقت الذي تقدم  يه وييادة الخبرات
التعامل مع خدمة محددة والبيئة التنافسية وغيرها, ويمكن استخدام القاعدة المعلوماتية 
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التي تم جمعها حول مداخل جودة الخدمة وأبعادها وطر  قياسها من قبل الباحثين 
والدارسين وتطوير وتعديل المفاهيم الخاصة بالجودة في ظل التغير السريع للنرام 

  العالمي.  

تطبيقهرا علرى  والتري ترم (8) ( 2006وتولل جميا  عديد اليمييم أحميد فيي دراسيت ) 
شررعور المسررتخدمين لننترنررت  إلررى ( مفررردة مررن الجمهررور البحرينرري400عينررة قوامهررا)

بالقضررايا الفنيررة للتعامررل مررع الخدمررة قبررل اسررتخدامها ويوال الرهبررة عنررد التعامررل الفعلرري 
التقيرررريم الإيجررررابي للخرررردمات الإعلاميررررة يادت معهررررا كلمررررا يادت مسررررتويات  وأنرررره معهررررا,

ولرررروحو وجررررود فرررررو  بررررين المبحرررروثين  يمررررا يتعلررررق  مسررررتويات الإدراك الإيجررررابي لهررررا,
بالجوانرب الماديررة الملموسرة والأمرران والتعرراطف وإدراكهرم لجررودة الخردمات المقدمررة عبررر 

 الإنترنت.

( والتري ترم 9) JosuaTarigan (2008 )  وقيد توليلد دراسية جيو ا تاريجيان
( مفرررردة مرررن مسرررتخدمي شررربكة الإنترنرررت إلرررى وجرررود 341تطبيقهرررا علرررى عينرررة قوامهرررا )

علاقة ارتباط قوية بين أبعاد جرودة خدمرة المواقرع الإلكترونيرة ورضرا المسرتخدمين لتلرك 
وجود علاقة ارتباط قوية بين توقعات المستخدمين لخدمات المواقرع وشرعورهم و  المواقع,

تمثلرررت أبعررراد جرررودة خررردمات المواقرررع فررري سرررهولة كمرررا  عليهرررا, بالرضرررا بعرررد حصرررولهم
 الاستخدام، وجودة المعلومات، والتفاعلية، والأمان.

التري ترم تطبيقهرا علرى عينررة ( 10()2008وأشيارت نتيا ج دراسية دانيا كمييا  محميود )
( 60( مفررردة مررن طررلاب جامعررة حلرروان وعينررة عمديررة قوامهررا )100عشرروائية قوامهررا )
ريرررين العررراملين برررالقنوات الأرضرررية والفضرررائية إلرررى وجرررود اخرررتلاف برررين مفرررردة مرررن الإدا

توقعرررات وإدراكرررات الجمهرررور  يمرررا يتعلرررق بالخررردمات التررري تقررردمها القنررروات التليفزيونيرررة 
الفضررائية والأرضررية لصررالح القنرروات الفضررائية, اخررتلاف إدراكررات إدارات القنرروات  يمررا 

القنرروات الفضررائية, ومررن حيررث اتسرراع يتعلررق بتوقعررات الجمهررور ويررأتي الفررار  لصررالح 
الفجوة بين التوقعات والإدراكات فقد جاء بعد الاستجابة في المقدمة, ثم الاعتماديرة, ثرم 
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التعاطف والتفاني والاستمرارية، ثرم الجوانرب الماديرة الملموسرة, وجراء الأمران فري نهايرة 
 الترتيب.

 ,Samuel Ngole Nkumeوتوللد دراسية ليامويل نيجيو ي جيلجيفردريكسيون 
Helgi – Valur Fridriksson (2009 )(11 التري ترم ) تطبيقهرا علرى مجموعرة

مررن مررديري بعررس الم سسررات الإعلاميررة إلررى حاجررة بعررس الم سسررات الصررحفية إلررى 
تطبيررق أسرراليب جررودة الإدارة الكاملررة لمواجهررة التحررديات الصررفبة الترري ترر ثر فرري إنترراج 

أجرل التحسرين المسرتمر لر داء وتحقيرق يمكن تطبيق معايير الجودة مرن , كما الصحف
التميررز فرري إنجررراي أنشررطة الم سسرررات المختلفررة, كمرررا تعررزي سررررعة الأداء فرري توصررريل 
الخدمات رضا الجمهور عما يتم تقديمه لهم بالفعل من خدمات, ويلعرب تطبيرق مبراد  

 .جودة الإدارة الكاملة دوراً فاعلًا في تحسين جودة خدمات الصحف

التي تم تطبيقها على عينرة قوامهرا  (12()2011دراسة محمود حلمي )وأشارت نتا ج 
( مفرررردة مرررن الشرررباب الجرررامعي المصرررري إلرررى أن الفضرررائيات الإخباريرررة العربيرررة 400)

والمواقرررع المرتبطرررة بهرررا حققرررت إلرررى حرررد مرررا توقعرررات الشرررباب الجرررامعي المصرررري, كمرررا 
حريت الفضائيات الإخبارية العربية ومواقعها بدرجة متوسرطة مرن رضرا الجمهرور عرن 

داء والخرردمات المقدمررة بهررا, ووجرردت فرررو  ذات دلالررة إحصررائية بررين الررذكور جررودة الأ
والإنرراث  يمررا يتعلررق بررالفجوة بررين توقعررات وإدراكررات عينررة الدراسررة بالنسرربة لأبعرراد جررودة 

 الخدمة المتمثلة في الأمان والاستجابة والتعاطف والتفاني. 

 أجداف البحث:

 سعى الباحث إلى التعرف على:

  بررين توقعررات وإدراكررات الجمهررور المصررري لأبعرراد جررودة برررامج مرردى وجررود فرررو  -1
 –الاعتماديررررة  –الرررررأي التليفزيونيررررة المتمثلررررة فرررري: )الجوانررررب الماديررررة الملموسررررة 

 الاستمرارية (. -الأمان  –الاستجابة 
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مسرررتويات رضرررا الجمهرررور المصرررري عمرررا يرررتم تقديمررره فررري بررررامج الررررأي برررالقنوات  -2
 مية والخاصة.التليفزيونية المصرية الحكو 

السررلبيات الترري يراهررا الجمهررور فرري برررامج الرررأي فرري القنرروات الحكوميررة والخاصررة  -3
 ومقترحاته لتطوير تلك البرامج. 

 الإطار النرري للبحث:

قدم الباحثون عدداً من نماذج جودة الخدمة والتي اختلفت في تناولاتها 
موضوع البحث في  باختلاف مجالات الدراسة والتطبيق وقد اختار الباحث تناول

 . GAP model (Parasuraman et al., 1988)نموذج الفجوة:إطار 

بدأت دراسات جودة الخدمة في منتصف ثمانينيات من القرن العشرين حين 
( مقياسهم 1985في عام ) (Parasurman et. Al)قدم باراسيرمان ويملاؤه 
يعرف بالفجوات الخمس ( واختباره لقياس ما (Servqualالمعروف باسم سير يكوال 

لجودة الخدمة حيث توصلوا إلى تحديد عشرة أبعاد لجودة الخدمة يمكن أن يعتمد 
عليهم العملاء عند تكوين توقعاتهم عن جودة أي خدمة وهي: )التعاطف, الاعتمادية، 
الاستجابة، القدرات، المجاملة، الاتصال، الضمان والثقة، الأمان، معرفة احتياجات 

 (. 13شياء المادية الملموسة()العملاء، الأ

  (Parasurman et. Al)( أجرى باراسيرمان ويملاؤه1988وفي العام )
دراسة دمجوا فيها الأبعاد العشرة لجودة الخدمة في خمسة أبعاد هي: )الاعتمادية، 

(, 14)الاستجابة، الجوانب المادية الملموسة، الأمان، التعاطف والتفاني والاستمرارية(
جودة  باحثون معادلة رياضية يمكن من خلالها قياس جودة الخدمة وهي:كما قدم ال

 (.15الأداء الفعلي) –الخدمة = التوقعات 

ويعد نموذج باراسيرمان ويملاؤه لجودة الخدمة وتعديلاته من أهم الإسهامات 
 , Zeithamn)التي قدمها الباحثون والكتاب في هذا المجال, وقد أوضح كل من 

Parasurman& Leonard 1988))  أن الجودة هي نتاج الفجوة بين توقعات
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العملاء وإدراكاتهم للخدمة بعد الاستخدام الفعلي لها في إطار عدة أبعاد وذلك ارتكاياً 
لجودة الخدمة عند التحكم فيها وإخضاعها للسيطرة من قبل على تحليل خمس فجوات 

الخدمة أطول فترة ممكنة على القائمين بتقديم الخدمة فإن ذلك سيساعد على بقاء 
 (: 16ساحة المنافسة مع الخدمات الأخرى، وتمثلت تلك الفجوات  يما يلي)

تنتج عن الاختلاف بين ما يتوقعه العملاء عن مستوى  الفجوة الأولى: .أ
 الخدمة وبين إدراك الإدارة لماهية تلك التوقعات.

وقعات العملاء تنتج عن الاختلاف بين رأي الإدارة في ت الفجوة الثانية: .ب
 وبين المواصفات الخاصة بالخدمة المقدمة بالفعل.

تنتج عن الاختلاف بين مواصفات الخدمة والأداء الفعلي  الفجوة الثالثة: .ج
 لها.

تنتج عن الاختلاف ما بين الاتصالات الخارجية بخصوص  الفجوة الرابية: .د
الخدمة كالوعود المقدمة من المنرمة حولها وبين مستوى الخدمة المقدمة 

 ومواصفاتها وما تحققه بالفعل.
تنتج عن الاختلاف بين توقعات المستهلكين عن الخدمة  الفجوة الخامسة: .ه

 وإدراكاتهم لها,

والخامسة بالاهتمام الأكبر من قبل  وقد حريت كل من الفجوتان الأولى
 الباحثين في مجال جودة الخدمة. 

وقد سعى الباحث إلى اختبار الفرضية الخامسة من فرضيات مدخل جودة  
الخدمة في إطار فرو  الدراسة, ويفتر  مدخل جودة الخدمة أن أنماط التعامل مع 

 ا تتمثل في: أي خدمة يحصل عليها الجمهور يمكن قياسها من خلال خمس يواي

 الجوانب المادية الملموسة في الخدمات المقدمة للجمهور.  - 1
 درجة اعتماد الجمهور على الخدمات المقدمة لهم لتلبيتها احتياجاتهم المختلفة. - 2
 درجة الاستجابة التي يحققها مقدمو الخدمات لمتطلبات المستخدمين.  - 3
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 مات وقت حصولهم عليها. درجة الأمان التي يشعر بها المستفيدون من الخد - 4
درجة التعاطف والتفاني من قبل الجمهور مع الخدمات ومقدميها والاستمرار في  - 5

 الاستفادة منها. 

كما يستند هذا المدخل في فرضيته الأساسية إلى توقعات العملاء لمستوى 
وة الخدمة وإدراكاتهم لمستوى أدائها بالفعل من قبل مقدميها, ومن ثم تحديد درجة الفج

أو التطابق بين التوقعات والإدراكات وذلك باستخدام مقياس يحدد مدى وضوع 
 (.17الأبعاد الخمسة لمراهر جودة الخدمة)

 كتابات أدبية خاصة بجودة المواد والخدمات الإعلامية: 

حري موضوع جودة الخدمة باهتمام واسع من قبل الباحثين خلال العقود 
تحقيق فاعلية أكبر في مجال الأداء التجاري,  الأخيرة وذلك رغبة في الوصول إلى

وخفس التكاليف, وتحقيق رضا العملاء, وييادة ولاء المستخدمين, ورفع قيمة ما يتم 
 تقديمه من مواد وخدمات.

وقد أسهمت الدراسات المستمرة حول مفهوم جودة الخدمة ونماذجها وطر  
قاعدة بيانات علمية للباحثين  يما قياسها وأساليب تجميع وتحليل البيانات في تطوير 

(, كما قدمت شرحاً للموضوعات المتصلة بالجودة من خلال 18يتعلق بجودة الخدمة)
 (.19اتجاهات وأدوات منهجية متعددة)

يعد مدخل جودة الخدمة من المداخل المهمة التي يمكن توظيفها في و 
تحليل تصورات دراسات استخدام وسائل الإعلام واستهلاك مضامينها بهدف رصد و 

الجمهور وإدراكاته للخدمات والوظائف المقدمة بها في إطار المقارنة بين التصورات 
المرسومة والمتوقعة للخدمات المقدمة من قبل وسائل الإعلام وبين الأداء الفعلي 

(, خاصة وأن الحاجة قد أصبحت ملحة لدراسة جودة 20الذي تحققه هذه الوسائل)
الجديدة قد بدأت تترك آثارها على البيئة الاتصالية في إطار  الخدمة لأن التكنولوجيا
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بنية الاتصال العالمي حيث أن معرم الدراسات السابقة الخاصة بجودة الخدمة قد 
 (.21ركزت على المجالات الصناعية والجامفية والإدارية والتقنية والتسويقية)

صف الجودة وقد قدمت الكتابات الأدبية الخاصة بالجودة رؤى متعددة ت 
بالتميز والقيمة والتخصص وموافقة توقعات الجمهور, وتتعدد مفاهيم جودة الخدمة 

 ومنها:  

أن جودة الخدمة تعني تقديم منتج الخدمة لخدماته بمستويات ترضي المستفيدين 
( (, كما يقصد بالجودة كيفية نجاع منتج الخدمة في تلبية احتياجات 22منها

م جودة الخدمة أيضاً إلى مزيج معقد من تكنولوجيا (, ويشير مفهو 23المستخدمين)
(, ويعرف بيستر فيلد 24الشبكات والتقنيات بما يحقق المتطلبات المختلفة للجمهور)

(Bester Field 1990)   جودة الخدمة بأنها أسلوب يقوم على مجموعة من المباد
ين أساليب القائمة على التحسين المستمر للخدمات المقدمة للجمهور، والتكامل ب

توفير الم سسات للدعم المالي واستمرار الجهود لتحسين الأداء وتوفير الوسائل 
(, وبصفة 25والأدوات التي يتم تقديم الخدمات المتنوعة من خلالها للمستفيدين منها)

عامة فإن جودة الخدمة تشير إلى قدرة أي نرام على تحقيق المتطلبات الوظيفية 
والأمان والوقت المناسب لتقديم الخدمة والتدفق السريع المختلفة بما يضمن الثقة 

 (.26للمعلومات)

ويتصل مفهوم الجودة بالمس ولية التي تقع على الم سسات الإعلامية في 
إشباع احتياجات أفراد الجمهور وتحقيق رضاهم واستكمال ثقتهم  يما يتم تقديمه من 

جموعة من الأمور لعل معلومات من خلال تلك الوسائل وذلك عن طريق  تحقيق م
 (:27منها)

تكامل المحتوى الذي يتم تقديمه لأفراد الجمهور بحيث يوفر لهم كل ما  -1
 يحتاجونه من معلومات وآراء.

 وفرة المعلومات عن مختلف الأحداث . -2
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  مراعاة الدقة والمصداقية في ما يتم تقديمه للجمهور من مواد إعلامية. -3

( تعريفهم لجودة (Zeithamal et. Al 1990وقد ضمن ييسمول ويملاؤه
 الاهتمام (. -الإقناع  –الثقة  –(: )الوضوع 28الخدمة مجموعة الجوانب التالية)

أربعة مباد  أساسية لتطوير أي بناء خدمي (Reachard Onchaga) وحدد 
وجعله أكثر فاعلية، وتسهم بدورها في إدارة عمليات جودة الخدمة وتتمثل في: 

الدور(, وتتحدد جودة المنتج الإعلامي المقدم في  -الانتشار  –التكامل  –)الشفا ية 
برامج الرأي التليفزيونية المصرية عندما يتوافق مع توقعات أفراد الجمهور ويحقق 

الواقع أن العمل الإعلامي الآن (, و 29الفائدة لهم ويتفق مع احتياجاتهم المعلوماتية)
فاعلًا في صياغة الرسائل الإعلامية  يشهد تبادلًا ل دوار جعل من الجمهور عنصراً 

حيث أصبح القائم بالاتصال يضع في اعتباره مقترحات الجمهور ومتطلباته وتوقعاته 
 (. 30من خلال رجع الصدى)

الأمر الذي يحتاج إلى التقييم المستمر لأداء العاملين في برامج الرأي 
طوير أدائهم خاصة وأن والتعرف على قدراتهم واستعداداتهم للتقدم والتطور, وذلك لت

عملية التقييم تركز على مدى اتفا  الأداء الفعلي مع الأداء المستهدف تحقيقه من 
حيث الحجم والسرعة والتكلفة والجودة والاستمرارية, لتحقيق الأهداف المرجوة وييادة 

 (. 31جودة المنتج الإعلامي)

العلاقات تلك الجودة التي تتحقق من خلال رضا العاملين الناتج عن  
الطيبة والتعاون بين الزملاء في موقع العمل, والإحساس بأهمية ما يقومون به فالأفراد 

(, 32الذين يشعرون بأهمية وظيفتهم يزداد لديهم الإحساس بالرضا وجودة الأداء)
أن أي نرام لا   Eng& Yusuf 2003 ), (Grenoble 1994)ويرى كل من )

ت على جهد موظفيه فقع وإنما هو بحاجة إلى يمكن أن يقتصر أسلوب أدائه للخدما
 (.33التعرف على درجة رضا المستخدمين عما يتم تقديمه لهم من خدمات)
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("أن ثقة الإدارة المس ولة  (Nelson & Quick 2008كما يرى كل من 
عن تقديم خدماتٍ ما ستترجم من خلال درجة رضا المستخدمين عن الخدمات التي 

ويتحقق ذلك عندما تتوفر لدى القائمين بتقديم تلك الخدمات تقدمها الم سسة لهم, 
الداففية لتحقيق ما يرغب المستخدمون في الحصول عليه، وهو ما يتطلب أن يخضع 
المس ولون عن تقديم الخدمة لدورات تدريبية تكسبهم قدرات ومهارات عملية وتعرفهم 

أجل البقاء أطول مدة بالقواعد التي تجعل الم سسة أكثر قدرة على المنافسة من 
 (. 34ممكنة في مواجهة الم سسات المنافسة ")

ولتقديم خدمة جيدة فعلى مقدميها ضرورة  فهم كيفية استقبال الجمهور لتلك 
الخدمة وكيفية تقييمه لها, وعليهم أن يحددوا أبعاد الجودة وكيفية قياسها, حيث أن 

ل الدراسة, فمداخل جودة جودة الخدمة بناء متعدد الأبعاد يختلف باختلاف مجا
الخدمة تركز على جودة الخدمات ذاتها والكيفية التي يتم تقديمها بها وعلى الطريقة 

 (.35التي يستقبل بها المتلقي الخدمة, وما يتم إشباعه من احتياجات للمستخدمين)

وتتطلب جودة الخدمات الإعلامية قيام القنوات التليفزيونية وبرامج الرأي فيها 
كاملة لتقديم منتجات جيدة بالشكل الذي يدفع الجمهور للعودة إليها أكثر من  بمهامها

مرة والتمسك بها كمصدر مهم للمعلومات والآراء, وتجدر الإشارة هنا إلى أن رضا 
الجمهور المصري عن الخدمات الإعلامية التي تقدمها برامج الرأي التليفزيونية لا 

لامية جيدة ولكن أيضاً على قدرة القنوات يتوقف فقع على تقديم خدمات ومواد إع
التليفزيونية وبرامجها والقائمين بالاتصال فيها على تحقيق متطلبات الجمهور, لذا ما 
يال هناك حاجة ملحة لإيجاد منهجية توضح كيفية تطوير الم سسات الإعلامية 

ة من لذاتها ولما تقدمه من منتجات معلوماتية وإعلامية حتى تصل إلى درجة عالي
  الجودة وتحقق لجمهورها قيمة مضافة.
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 تساؤلات البحث:

  حاول الباحث الإجابة على مجموعة التساؤلات التالية: 

مرررا مررردى تحقيرررق بررررامج الررررأي فررري القنررروات المصررررية لتوقعرررات الجمهرررور ووفائهرررا  -1
 بمتطلباته؟

المصررية ما مدى رضا الجمهور عن برامج الرأي المقدمة في القنروات التليفزيونيرة  -2
 الحكومية والخاصة؟

مررا السررلبيات الترري يراهررا الجمهررور فرري برررامج الرررأي بررالقنوات المصرررية الحكوميررة  -3
 والخاصة وما مقترحاتهم لتطويرها؟ 

 فروض البحث: 

 سعى الباحث إلى اختبار مجموعة الفرو  التالية:

توجرررد فررررو  ذات دلالرررة إحصرررائية فررري الفجررروة برررين توقعرررات وإدراكرررات الجمهرررور  -1
المصررررري لمررررا تقدمرررره برررررامج الرررررأي التليفزيونيررررة فرررري القنرررروات المصرررررية الحكوميررررة 
 –والخاصة بالنسبة لأبعاد جودة الخدمة المتمثلة في: )الجوانرب الماديرة الملموسرة 

 الاستمرارية (. –الأمان  –الاستجابة  –الاعتمادية 
ي لأبعرراد توجررد علاقررة ارتبرراط ذات دلالررة إحصررائية بررين إدراكررات الجمهررور المصررر  -2

الاسرتجابة  -الاعتماديرة  -جودة الخدمة المتمثلة في: )الجوانب المادية الملموسة 
الأمان( وبين الاستمرار في متابعة برامج الرأي في كلٍ من القنروات التليفزيونيرة  –

 المصرية الحكومية والخاصة.
توجد فرو  ذات دلالة إحصائية بين متوسطي رضا أفرراد الجمهرور المصرري عرن  -3

بررررررامج الررررررأي المقدمرررررة فررررري كرررررلٍ مرررررن القنررررروات التليفزيونيرررررة المصررررررية الحكوميرررررة 
 والخاصة.

 نوع البحث ومنهج :
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 Descriptiveينتمرررري البحررررث إلررررى حقررررل الدراسررررات والبحرررروث الوصررررفية 
Research  التررري تسرررتهدف وصرررف المواقرررف أو الررررواهر وجمرررع الحقرررائق الدقيقرررة ,

تحديدا دقيقا ورسم صرورة متكاملرة لره تتسرم  بهدف تحديد الراهرة أو الموقف أو الحدث
(، وتحليلها وتفسريرها، بغرر  الوصرول إلرى اسرتنتاجات مفيردة إمرا 36بالواقفية والدقة )

(, حيرث ينررر البحرث فري واقرع بررامج 37لتصحيح هذا الواقع أو استكماله أو تطويره )
صرد مرا بهرا مرن الرأي التليفزيونية المصرية في كلٍ من القنوات الحكوميرة والخاصرة وير 

مشرركلات فرري محاولررة لإيجرراد حلررول لتطرروير برررامج الرررأي ورفررع مسررتويات جودتهررا مررن 
 خلال التعرف على آراء أفراد الجمهور المصري المتابع لتلك البرامج. 

عتمد الباحث على منهج المسرح الإعلامري الرذي يعررف بأنره اوفي إطار ذلك  
الأفرراد وسرلوكهم وإرادتهرم ومشراعرهم  أحد المناهج الخاصة بجمع المعلومات عرن حالرة

(، ولرذا فقرد ترم الاعتمراد 38وبهذا يعد المرنهج الرئيسري لدراسرة جمهرور وسرائل الإعرلام)
عليرره لكونرره مررن أنسررب المنرراهج الترري يمكررن اسررتخدامها لمررا قررد يرروفره مررن كررم كبيررر مررن 

لمناسربة المعلومات اللايمة لفهم موضوع البحث والوقوف علرى أبعراده, وإيجراد الحلرول ا
(, وذلررك مررن أجررل الارتقرراء بقيمررة المنررتج 39لمختلررف المشرركلات بشرركل علمرري ودقيررق)

الإعلامرررري الررررذي تقدمرررره برررررامج الرررررأي التليفزيونيررررة المصرررررية لجمهورهررررا ورفررررع مسررررتوى 
جودتهررا فرري ظررل المنافسررة الشررديدة بررين القنرروات المختلفررة لكسررب ثقررة الجمهررور وجررذب 

 انتباهه والتأثير  يه.

 :عينة البحث

( مفردة من أفراد الجمهور المصري 400تم سحب عينة عشوائية قوامها )
المتابع لبرامج الرأي التليفزيونية المصرية مويعة على عدة محافرات بالتساوي بين 

 الذكور والإناث.
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 أدوات جمع الديانات:

من أجل جمع البيانات فقد تم إعداد اسرتمارة اسرتبيان للكشرف عرن توقعرات أفرراد 
الجمهرررور المصرررري لمرررا يجرررب أن تقدمررره بررررامج الررررأي لهرررم مرررن معلومرررات وآراء ومرررا 
يجدونره ويدركونره مرن خرلال مترابعتهم الفعليررة لهرا، بالإضرافة إلرى قيراس مردى رضرراهم 

إعلاميررة، والتعرررف علررى السررلبيات  عررن تلررك البرررامج، وقيرراس جررودة مررا تقرردم مررن مررواد
التي يرونها في تلك البرامج ومقترحاتهم لتحسينها, وقد خضعت الاستمارة للتحكريم مرن 
قبررل مجموعرررة مرررن الخبرررراء وترررم إجرررراء اختبرررارات الصرررد  والثبرررات لهرررا وترررم التأكرررد مرررن 

و يمررا يلرري عررر  لأسررماء السررادة المحكمررين والررذين تررم ترررتيبهم صررلاحيتها للتطبيررق, 
  :  (40لي)بجدياً وفقاً ل حرف الأولى من أسمائهم كما يأ

 أساليب المعالجة الإحصائية وتحليل البيانات:
 SPSS Version 11 (Statisticalتم استخدام البرنامج الإحصائي

Package for Scopetal Sciences)  في معالجة البيانات من خلال المعاملات
 الإحصائية التالية:
, اختبار T- Test –, اختبار ت 2المئوية البسيطة, اختبار كا التكرارات والنسب

 تحليل التباين أنوفا, معامل ارتباط بيرسون.
 نتا ج البحث: 

 :إحصائياً للوصول إلى مجموعة النتائج التاليةقام الباحث بتحليل النتائج 
توجد فرو  " والذي ينص على: صحة الفر  الأول من فرو  البحث لاختبار -1

ذات دلالة إحصائية في الفجوة بين توقعات وإدراكات الجمهور المصري لما 
تقدمه برامج الرأي التليفزيونية في القنوات المصرية الحكومية والخاصة بالنسبة 

 –الاعتمادية  –لأبعاد جودة الخدمة المتمثلة في: )الجوانب المادية الملموسة 
لمتوسطين غير  t-testة(, فقد تم حساب الاستمراري –الأمان  –الاستجابة 

 مرتبطين وذلك على النحو التالي:
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وإدراكات لفروق بي  متوسطي الفجوة بي  توقيات ( اوضح ا1)جدو  رقم   
 .الجمهور

الانحراف  المتوسط اليدد القنوات أبياد جودة الخدمة
 المعياري 

درجة 
ةالحري  

قيمة 
 "ت"

مستوى 
 الدلالة

الجوانب المادية  -1
والفنية 

 الملموسة

 4.65163 3.5800 400 حكومية
798 5.03 .000 

 3.38357 2.1325 400 نالة 
الاعتمادية على  -2

برامج الرأي 
 التليفزيونية

 8.28499 7.5250 400 حكومية
 6.07026 5.1075 400 نالة 000. 4.70 798

قدرة برامج الرأي  -3
على الاستجابة 

لمتطلبات 
 الجمهور

 6.36144 5.6525 400 حكومية
798 5.21 .000 

 4.64855 3.6000 400 نالة 

تحقيق الشيور  -4
 بالأمان والارتياح

 5.87808 5.2775 400 نالة 051. 1.95 798 6.66459 6.1475 400 حكومية
الاستمرارية في  -5

 متابية الدرامج
 000. 4.62 798 7.61552 6.6175 400 حكومية

 5.68634 4.4200 400 نالة 
 21.62528 18.6775 400 نالة 000. 5.03 798 30.30578 28.0575 400 حكومية )ككل(

  0.05دالة عند مستوى 
 ( 0.05يتضح من الجدول السابق وجود فرو  ذات دلالة إحصائية عند مستوى )

من الجمهور المصري  وة بين توقعات أفراد عينة البحثبين متوسطي قياس الفج
وإدراكاتهم لما تقدمه برامج الرأي التليفزيونية من مواد إعلامية في كلٍ من القنوات 
المصرية الحكومية والخاصة، حيث بلغت قيمة المتوسع الحسابي للفجوة في 

( مقابل متوسع للفجوة في القنوات الخاصة 28.0675القنوات الحكومية )
 (. 5.03( و بلغت قيمة )ت( )18.6775)

  وبذلك يتضح اتساع الفجوة بين التوقعات والإدراكات في القنوات الحكومية عن
القنوات الخاصة بما يشير إلى ارتفاع مستوى جودة المواد الإعلامية المقدمة في 
برامج الرأي التليفزيونية بالقنوات الخاصة عما يتم تقديمه في القنوات الحكومية, 

نوات الحكومية والخاصة تعاني من أوجه قصور وإن كانت كل البرامج في الق
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ت ثر في مستوى جودتها حيث أن وجود فجوة بين التوقعات والإدراكات دليل على 
انخفا  مستوى جودة برامج الرأي ما يجعلها بحاجة إلى مزيدٍ من التطوير 
والتجديد والإضافة لتحقق مستويات أعلى من الجودة والقيمة المضافة لما تقدمه 

واد إعلامية ولكي تحرى بقدر أكبر من رضا الجمهور الذي يتحقق عندما من م
تتفق إدراكاته لما تقدمه برامج الرأي من مواد إعلامية مع ما كان يتوقع أن 

 يحصل عليه منها. 
والرررذي يرررنص  صرررحة الفرررر  الأول مرررن فررررو  البحرررثسررربق يتضرررح ثبررروت  ممرررا

بررررين توقعررررات وإدراكررررات توجررررد فرررررو  ذات دلالررررة إحصررررائية فرررري الفجرررروة  علررررى: "
الجمهررررور المصررررري لمررررا تقدمرررره برررررامج الرررررأي التليفزيونيررررة فرررري القنرررروات المصرررررية 
الحكوميررة والخاصررة بالنسرربة لأبعرراد جررودة الخدمررة المتمثلررة فرري: )الجوانررب الماديررة 

 الاستمرارية (". –الأمان  –الاستجابة  –الاعتمادية  –الملموسة 
"توجد علاقة والذي ينص على:  البحث صحة الفر  الثاني من فرو لاختبار  -2

ارتباط ذات دلالة إحصائية بين إدراكات الجمهور المصري لأبعاد جودة الخدمة 
الأمان (  -الاستجابة  -الاعتمادية  -المتمثلة في: )الجوانب المادية الملموسة 

وبين الاستمرار في متابعة برامج الرأي في كلٍ من القنوات التليفزيونية المصرية 
تم حساب معامل الارتباط بيرسون بين أبعاد جودة الحكومية والخاصة", فقد 

الخدمة في كلٍ من القنوات التليفزيونية المصرية الحكومية والخاصة وذلك على 
 النحو التالي: 

 .بالقنوات الحكومية لأبياد جودة الخدمة( اوضح الارتباط بي  إدراكات الجمهور 2جدو  رقم )
 بيرسون في القنوات الحكوميةميامل الارتباط 

  نوع الدلالة
 أبياد جودة الخدمة

 الاستمرارية في متابية الدرامج
 الدلالة ر

 دالة 0.000 0.644 الجوانب المادية الملموسة
 دالة 0.000 0.799 الاعتمادية
 دالة 0.000 0.838 الاستجابة
 دالة 0.000 0.799 الأمان
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يتضح من الجدول السابق وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين البعد 
الخامس من أبعاد جودة الخدمة المتمثل في الاستمرارية والأبعاد الأربعة الأخرى 
لجودة الخدمة بالنسبة لبرامج الرأي التليفزيونية في القنوات المصرية الحكومية وذلك 

 على النحو التالي: 

  بالنسبة للبعد الخامس  العينةإدراكات أفراد  بينإحصائياً  باط دالةارتتوجد علاقة
من أبعاد جودة الخدمة المتمثل في الاستمرارية في متابعة برامج الرأي التليفزيونية 
المقدمة في القنوات المصرية الحكومية والبعد الثالث المتمثل في الاستجابة حيث 

 (. 0.838بلغت قيمة )ر( )
 بالنسبة للبعد  بين إدراكات أفراد عينة البحث اً لة إحصائيباط داتوجد علاقة ارت

الخامس المتمثل في الاستمرارية في متابعة برامج الرأي التليفزيونية المقدمة 
بالقنوات المصرية الحكومية والبعد الثاني المتمثل في الاعتمادية والبعد الرابع 

 (. 0.799المتمثل في الأمان حيث بلغت قيمة )ر( )
 بالنسبة للبعد الخامس من أبعاد العينة  دالة بين إدراكات توجد علاقة ارتباط

المتمثل في الاستمرارية في متابعة برامج الرأي التليفزيونية المقدمة  الجودة
بالقنوات التليفزيونية المصرية الحكومية والبعد الأول المتمثل في الجوانب المادية 

 (. 0.644الملموسة حيث بلغت قيمة )ر( )
  ويتضح مما سبق وجود علاقة طردية قوية بين أبعاد جودة الخدمة الأربعة

والاستمرارية في متابعة برامج الرأي التليفزيونية المقدمة بالقنوات المصرية 
الحكومية أي أن الاستمرار في متابعة تلك البرامج يزداد بإدراك الجمهور ل بعاد 

 ة التي تقدمها تلك البرامج لجمهورها.الأربعة الأخرى لجودة الخدمة الإعلامي
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بالقنوات دمة لأبياد جودة الخ ( اوضح الارتباط بي  إدراكات الجمهور3جدو  رقم )
 الخالة.

 ميامل الارتباط بيرسون في القنوات الخالة
 الاستمرارية في متابية الدرامج أبياد جودة الخدمة  نوع الدلالة

 الدلالة ر  
 دالة 0.000 0.574 المادية الملموسةالجوانب 
 دالة 0.000 0.707 الاعتمادية
 دالة 0.000 0.714 الاستجابة

 دالة 0.000 0.767 الأمان

 ة بين إدراكات أفراد يتضح من الجدول السابق وجود علاقة ارتباط طردية قوي
من الجمهور المصري بالنسبة لبعد الاستمرارية في متابعة برامج  عينة البحث

الرأي بالقنوات التليفزيونية المصرية الخاصة وبقية أبعاد جودة الخدمة وذلك على 
 النحو التالي: 

  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين الاستمرارية في متابعة برامج الرأي
 (. 0.767والأمان حيث بلغت قيمة )ر( )

  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين الاستمرارية في متابعة برامج الرأي
 (. 0.714والبعد الخاص بالاستجابة حيث بلغت قيمة )ر( )

  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين الاستمرارية في متابعة برامج الرأي
 (. 0.707ر( )والبعد الثاني المتمثل في الاعتمادية حيث بلغت قيمة )

  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين الاستمرارية في متابعة برامج الرأي
والبعد الأول من أبعاد الجودة المتمثل في الجوانب المادية الملموسة حيث بلغت 

 (. 0.574قيمة )ر( )
  ويتضح من الجدول وجود علاقة طردية قوية يزيد فيها الاستمرار في متابعة

برامج الرأي التليفزيونية المقدمة بالقنوات المصرية الخاصة من قبل الجمهور 
 وبين أبعاد جودة الخدمة الأربعة الأخرى. 
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  مما سبق يتضح وجود علاقة ارتباط طردية قوية بين إدراكات أفراد عينة الدراسة
ي متابعة فنسبة للبعد الخامس من أبعاد جودة الخدمة المتمثل في الاستمرارية بال

برامج الرأي التليفزيونية المقدمة في كل من القنوات الحكومية والخاصة وبقية 
أبعاد جودة الخدمة المتمثلة في الجوانب المادية الملموسة والاعتمادية والاستجابة 

 والأمان. 
 توجد والذي ينص على:  لثاني من فرو  البحثبول الفر  اوبذلك يمكن ق"

علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين إدراكات الجمهور المصري لأبعاد جودة 
 -الاستجابة  -الاعتمادية  -الخدمة المتمثلة في: )الجوانب المادية الملموسة 

ونية الأمان ( وبين الاستمرار في متابعة برامج الرأي في كلٍ من القنوات التليفزي
 .المصرية الحكومية والخاصة"

 والذي ينص على: صحة الفر  الثالث من فرو  البحثلاختبار  -3
"توجد فرو  ذات دلالة إحصائية بين متوسطي رضا أفراد الجمهور المصري عن 
برامج الرأي المقدمة في كلٍ من القنوات التليفزيونية المصرية الحكومية 

ة والانحرافات المفيارية وقيمة حسابيوالخاصة", فقد تم حساب المتوسطات ال
 ت(, وذلك على النحو التالي:)

 .برامج الرأيع   لفروق بي  متوسطي رضا الجمهور( اوضح ا4جدو  رقم ) 

متوسطات 
 رضا الجمهور

 
انتبار ت لليينات  الفروق 

نوع  المرتبطة
 الدلالة

برامج الرأي في القنوات 
 الحكومية

برامج الرأي في القنوات 
 الخالة

المتو 
الانحراف  ± سط

 المعياري 
المتو 
الانحراف  ± سط

 المعياري 
المتو 
 سط

الانحراف 
الدلال ت المعياري 

 ة
الرضا ع  
 الدرامج

58.
750 ± 23.724 70.

450 ± 22.563 
-

11.7
00 

22.503 
-

10.39
9 

0.0
 دالة 00

  يتضح من الجدول السابق وجود فرو  ذات دلالة إحصائية بين متوسطي رضا
أفراد عينة الدراسة من الجمهور المصري عما تقدمه برامج الرأي التليفزيونية 
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المقدمة بالقنوات المصرية الحكومية والخاصة وذلك لصالح الرضا عن برامج 
لمتوسع الحسابي للرضا الرأي التليفزيونية بالقنوات الخاصة, حيث بلغت قيمة ا

( بالقنوات 58.750( في مقابل )70.450عن برامج الرأي بالقنوات الخاصة )
ي دالة عند مستوى أقل من ( وه10.399-الحكومية, كما بلغت قيمة )ت( )

والذي  صحة الفر  الثالث من فرو  البحثمما سبق يتضح ثبوت (, 0.05)
توجد فرو  ذات دلالة إحصائية بين متوسطي رضا أفراد الجمهور ينص على: "

المصري عن برامج الرأي المقدمة في كلٍ من القنوات التليفزيونية المصرية 
 .وبذلك يمكن قبول هذا الفر الحكومية والخاصة"، 

 الجمهور ع  برامج الرأي.رضا ( اوضح مستويات 5جدو  رقم )              

مستويات الرضا 
برامج الرأي في  ع 

 القنوات  الخالة

نوع  2انتبار كا مستويات الرضا ع  برامج الرأي في القنوات الحكومية
 الدلالة

 المجموع مرتفع متوسط ضعيف

الدلا  2كا % ك % ك % ك % ك
 لة

 21.00 84 0.00 0 3.00 12 18.00 72 ضعيف

120.6
47 

0.0
 دالة 00

 63.50 254 2.25 9 42.50 170 18.75 75 متوسط
 15.50 62 3.50 14 9.00 36 3.00 12 مرتفع
100.0 400 5.75 23 54.50 218 39.75 159 المجموع

0 

 ن مستويات رضا أفراد عينة يتضح من الجدول السابق وجود فرو  ذات دلالة إحصائية بي
من الجمهور المصري عن برامج الرأي التليفزيونية في كلٍ من القنوات المصرية  البحث

 الحكومية والخاصة وذلك على ثلاث مستويات للرضا على النحو التالي: 
  بالنسبة للمستوى المرتفع للرضا فقد بلغت نسبة الرضا عن برامج الرأي

بالنسبة لبرامج ( %5.75( في مقابل )%15.5التليفزيونية بالقنوات الخاصة )
الرأي في القنوات الحكومية بما يشير إلى ارتفاع نسبة رضا أفراد العينة عن 

 برامج الرأي المقدمة بالقنوات الخاصة. 
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  تفاع نسبة رضا أفراد عينة البحثوبالنسبة للمستوى المتوسع للرضا فيتضح ار 
الحكومية  عن برامج الرأي بالقنوات الخاصة عن برامج الرأي المقدمة بالقنوات

( في %63.5حيث بلغت نسبة الرضا عما يتم تقديمه في القنوات الخاصة )
 ( بالنسبة للبرامج التي تقدمها القنوات الحكومية. %54.5مقابل )

  وبالنسبة للمستوى المنخفس للرضا فيتضح أن نسبة رضا الجمهور المصري عن
( بالنسبة %21( في مقابل )%39.75برامج الرأي في القنوات الحكومية بلغت )

لبرامج الرأي المقدمة على القنوات الخاصة بما يشير إلى ييادة نسبة الرضا في 
 المستوى المنخفس بالنسبة للقنوات الحكومية. 

  من الجمهور عن    مستويات رضا أفراد عينة البحثسبق يتضح انخفامما
برامج الرأي التليفزيونية المقدمة بالقنوات الحكومية مقارنة بالبرامج المقدمة 

(, وهي دالة عند 120.647) 2بالقنوات المصرية الخاصة حيث بلغت قيمة كا
 (. 0.05مستوى )

 هور المصري على المستوى كما يتضح من النتائج انخفا  مستوى رضا الجم
المرتفع بالنسبة لبرامج الرأي التليفزيونية المقدمة في كل من القنوات المصرية 

لديها درجة  سبة الأكبر من أفراد عينة البحثالحكومية والخاصة وذلك لأن الن
 متوسطة من الرضا عن برامج الرأي التليفزيونية المصرية بوجه عام.

 الجمهور في برامج الرأي بالقنوات الحكومية.راجا السلديات التي ا اوضح (6جدو  رقم )
مستوى  2قيمة كا المجموع  السلديات

 % ك % ك الدلالة
تيطي الدرامج بيض الموضوعات  -1

غير  1.00 100.0 400 47.5 190 أجمية أكدر م  حجمها
 دالة

تركيز الدرامج على تكرار  -2
استضافة بيض الشخصيات دون 

 غيرجم
غير  2.25 100.0 400 53.8 215

 دالة
كثرة الخلاف بي  الضيوف وسوء  -3

 دالة 14.44 100.0 400 40.5 162 لغة الحوار وتدني الألفاظ
عدم مراعاة مشاعر الجمهور في  -4

 دالة 51.84 100.0 400 32.0 128 بيض ما اتم عرض  م  مشاجد
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 *24.15 2قيمة كا
 دالة مستوى الدلالة

في برامج  بحثالسابق أن أهم السلبيات التي تراها عينة اليتضح من الجدول 
 الرأي بالقنوات المصرية الحكومية جاءت مرتبه على النحو التالي: 

  تركيز البرامج على تكرار استضافة بعس الشخصيات دون غيرها بنسبة
(53.8% . ) 

 ( 47.5ثم تعطي البرامج بعس الموضوعات أهمية أكبر من حجمها بنسبة%.) 
  ثم كثرة الخلاف بين الضيوف وسوء لغة الحوار وتدني الألفاظ بنسبة

(40.5% .) 
  وفي الترتيب الأخير عدم مراعاة مشاعر الجمهور في بعس ما يتم عرضه من

 .(%32مشاهد بنسبة)

 اوضح السلديات التي اراجا الجمهور في برامج الرأي بالقنوات الخالة.  (7جدو  رقم )
مستوى  2قيمة كا المجموع  السلديات

 % ك % ك الدلالة
تيطي الدرامج بيض  -1

الموضوعات أجمية أكدر م  
 حجمها

غير  2.89 100.0 400 54.3 217
 دالة

تركيز الدرامج على تكرار  -2
استضافة بيض الشخصيات 

 دون غيرجم
غير  0.090 100.0 400 49.3 197

 دالة
كثرة الخلاف بي  الضيوف  -3

 دالة *7.84 100.0 400 57.0 228 الألفاظوسوء لغة الحوار وتدني 
عدم مراعاة مشاعر الجمهور  -4

في بيض ما اتم عرض  م  
 مشاجد

 دالة *39.69 100.0 400 34.3 137

 *25.37 2قيمة كا
 دالة مستوى الدلالة

في برامج  السلبيات التي تراها عينة البحثيتضح من الجدول السابق أن أهم 
 الرأي التليفزيونية في القنوات المصرية الخاصة جاءت مرتبه على النحو التالي: 
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  كثرة الخلاف بين الضيوف وسوء لغة الحوار وتدني الألفاظ في الترتيب الأول
 (. %57بنسبة )

  ثم عبارة تعطي البرامج بعس الموضوعات أهمية أكبر من حجمها بنسبة
(54.3%.) 

  على تكرار استضافة بعس الشخصيات دون غيرهم بنسبة  تركيز البرامجثم
(49.3%.) 

  عدم مراعاة مشاعر الجمهور في بعس ما يتم عرضه من مشاهد بنسبة ثم
(34.3%.) 

  .الحكوميةمقترحات الجمهور لتطوير برامج الرأي بالقنوات ( اوضح 8جدو  رقم )
 % ك المقترحات

 10.90 62 تجديد البرامج شكلًا ومضموناً  -1
 8.44 48 ييادة حرية الرأي والتناول لمختلف الموضوعات وعر  جميع وجهات النرر -2
 26.36 150 مراعاة الدقة والوضوع والمصداقية والموضوعية  يما يتم تناوله إعلاميا -3
 8.79 50 حسن اختيار الضيوف وتنوعهم وعدم تكرار استضافة شخصيات بعينها -4
 8.26 47 البرامجاختيار إعلاميين متميزين للعمل في  -5
 12.30 70 تقديم ما يهم الجمهور من موضوعات -6
 3.87 22 عر  آراء الجمهور والاستفادة من تعليقاتهم ومقترحاتهم -7
 6.50 37 ألا تخدم البرامج والمس ولون عنها أي سياسات ومصالح خاصة -8
 4.22 24 عدم تهويل وتضخيم بعس الموضوعات والتهوين في حق أخرى  -9
 5.80 33 بقيم وعادات وتقاليد المجتمعالالتزام  -10
 4.39 25 الارتقاء بلغة الحوار في البرامج -11

 100 569 المجموع
 *325.22 2قيمة كا

 دالة مستوى الدلالة

 من الجمهور المصري  أولى مقترحات أفراد عينة البحث يتضح من الجدول السابق أن
 لتطوير برامج الرأي التليفزيونية في القنوات المصرية الحكومية تتمثل في:
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  مراعاة الدقة والوضوع والمصداقية والموضوعية  يما يتم تناوله إعلامياً  بنسبة
(، وفي الترتيب الثاني جاء مقترع تقديم ما يهم الجمهور من 26.36%)

في الترتيب الثالث تجديد البرامج شكلًا (، تلاه %12.30موضوعات بنسبة )
(، ثم حسن اختيار الضيوف وتنوعهم وعدم تكرار %10.90ومضموناً بنسبة )

(، ثم ييادة حرية الرأي والتناول %8.79استضافة شخصيات بعينها بنسبة )
(، ثم اختيار %8.44لمختلف الموضوعات وعر  جميع وجهات النرر بنسبة )

(، ثم ألا تخدم البرامج %8.26في البرامج بنسبة )إعلاميين متميزين للعمل 
(، ثم الالتزام %6.50والمس ولون عنها أي سياسات ومصالح خاصة بنسبة )

(، ثم الارتقاء بلغة الحوار في %5.80بقيم وعادات وتقاليد المجتمع بنسبة )
(،  يما بعد جاء مقترع عدم تهويل وتضخيم بعس %4.39البرامج بنسبة )
(، ثم عر  آراء الجمهور %4.22لتهوين في حق أخرى بنسبة )الموضوعات وا

 (. %3.87والاستفادة من تعليقاتهم ومقترحاتهم بنسبة )
 .الخالة مقترحات الجمهور لتطوير برامج الرأي بالقنوات( اوضح 9جدو  رقم )

 % ك المقترحات
 4.22 24 تجديد البرامج شكلًا ومضموناً  -1
 8.96 51 لمختلف الموضوعات وعر  جميع وجهات النررييادة حرية الرأي والتناول  -2
 27.77 158 مراعاة الدقة والوضوع والمصداقية والموضوعية  يما يتم تناوله إعلامياً  -3
 10.72 61 حسن اختيار الضيوف وتنوعهم وعدم تكرار استضافة شخصيات بعينها -4
 5.27 30 لليمل في الدرامج اختيار إعلاميين متميزين -5
 11.25 64 يهم الجمهور من موضوعاتتقديم ما  -6
 3.87 22 عر  آراء الجمهور والاستفادة من تعليقاتهم ومقترحاتهم -7
 6.15 35 ألا تخدم البرامج والمس ولون عنها أي سياسات ومصالح خاصة -8
 5.45 31 عدم تهويل وتضخيم بعس الموضوعات والتهوين في حق أخرى  -9
 6.68 38 الالتزام بقيم وعادات وتقاليد المجتمع -10
 7.56 43 الارتقاء بلغة الحوار في البرامج -11
 2.11 12 إلغاء تراخيص القنوات المتجاوية لقيم المجتمع ومواثيق الشرف الإعلامي -12
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من الجمهور  أولى مقترحات أفراد عينة البحث يتضح من الجدول السابق أن
 المصري لتطوير برامج الرأي التليفزيونية في القنوات المصرية الخاصة تتمثل في:

  مراعاة الدقة والوضوع والمصداقية والموضوعية  يما يتم تناوله إعلامياً بنسبة
(, تلاه في الترتيب الثاني تقديم ما يهم الجمهور من موضوعات 27.77%)

ثالث جاء مقترع حسن اختيار الضيوف (، وفي الترتيب ال%11.25بنسبة )
(، ثم ييادة %10.72وتنوعهم وعدم تكرار استضافة شخصيات بعينها بنسبة )

حرية الرأي والتناول لمختلف الموضوعات وعر  جميع وجهات النرر بنسبة 
(، ثم الالتزام %7.56(، تلاه الارتقاء بلغة الحوار في البرامج بنسبة )8.96%)

(، تبعه ألا تخدم البرامج %6.68المجتمع بنسبة ) بقيم وعادات وتقاليد
(، تلاه عدم %6.15والمس ولون عنها أي سياسات ومصالح خاصة بنسبة )

(، %5.45تهويل وتضخيم بعس الموضوعات والتهوين في حق أخرى بنسبة )
(، تلاه تجديد %5.27ثم اختيار إعلاميين متميزين للعمل في البرامج بنسبة )

(، ثم عر  آراء الجمهور والاستفادة %4.22ضموناً بنسبة )البرامج شكلًا وم
(، وفي الترتيب الأخير جاء مقترع %3.87من تعليقاتهم ومقترحاتهم بنسبة )

إلغاء تراخيص القنوات المتجاوية لقيم المجتمع ومواثيق الشرف الإعلامي بنسبة 
(2.11%.) 

  

 100.00 569 7المجموع
 *337.11 2قيمة كا

 دالة مستوى الدلالة
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