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  إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الوطنیة للتلفزیون الجزائري مبادئ تطبیق
 -ورقلة–والاتصال  الإعلاممن وجهة نظر طلبة علوم 

The Application of the Total Quality Management Principles in the ENTV 
 (Entreprise Nationale de Télévision) in the viewpoint of the Information and Communication 

Sciences Students' - Ouargla.  
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   : ملخص

دة الشــاملة فـي المؤسسـة الوطنیــة للتلفزیـون الجزائـري مــن مــدى تطبیـق مبـادئ إدارة الجـو تهـدف هـذه الدراسـة إلــى التعـرف علـى 
  ورقلة  بجامعة والاتصالوجهة نظر طلبة علوم الإعلام 

وقد إعتمدنا في دراستنا على المنهج الوصفي، لوصف واقع تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الوطنیة للتلفزیون 
لإسـقاط المفـاهیم النظریـة  قمنـا بالدراسـة المیدانیـة فـي جامعـة ورقـةال بجامعة ورقلة، كما الجزائري من وجهة نظر طلبة الاعلام والاتص

ستخدمنا أداة الاستبیان،  والاتصـال بجامعـة ورقلـة  الإعـلاممـن طلبـة علـوم تكون مجتمع الدراسـة  حیثعلى حالة التلفزیون الجزائري، وإ
حیث تـم  ،طالب 100طالب، وقد اخترنا عینة عشوائیة تتمثل في  1500جموع بم) السنة الثانیة لیسانس و الثالثة لیسانس والماستر (

  .صالحة للدراسة 100استمارة، منها   110استمارة استبیان واسترجاع  120توزیع 
مـن وجهـة نظـر یـوفر التلفزیـون الجزائـري متطلبـات الجمهـور بدرجـة عالیـة لا  أنـه مجموعة من النتـائج أهمهـا إلىو قد توصلنا 

من وجهة یركز التلفزیون الجزائري على جودة العملیات الإنتاجیة بدرجة عالیة لوم الإعلام والاتصال بجامعة ورقلة، كما أنه لا طلبة ع
مـن لتـزم المؤسسـة الوطنیـة للتلفزیـون بالتحسـین المسـتمر بدرجـة متوسـطة تنظر طلبة علوم الإعـلام والاتصـال بجامعـة ورقلـة، فـي حـین 

     . علام والاتصال بجامعة ورقلةوجهة نظر طلبة علوم الإ
  والاتصال الإعلامتكنولوجیا  إدارة الجودة الشاملة، المؤسسة الوطنیة للتلفزیون الجزائري، : الكلمات المفتاح

 
Abstract :  

this study aims at finding out about the extent of applying the principles of the total quality 
management in the governmental TV corporation (ENTV) in the viewpoint of the information and 
communication sciences students at Ouargla University. 

In this study, we used the descriptive approachin order to describe the reality of applying these 
principles in the ENTV Corporation in the students of information and communication sciences point 
of view at Ouargla university. In this research, we followed the case study method in order to project 
the theoretical concepts on the Algerian TV's case. Additionally, we surveyed 1500 students in the 
field of information and communication sciences from the 2 nd year, the 3 rd year levels in License 
degree and the Master's degree levels at Ouargla university. We have chosen a random sample of 100 
students, since we distributed 120 survey papers for study. 

We achieved many results: we found out that according to the students of information and 
communication sciences; the ENTV Company doesn't provide at some extent the audiances' 
requirements as well as it doesn't focus too much on the quality of producing operations. But the 
ENTV Corporation is always committed to a medium continuous improvements according to the 
students of information and communication sciences students at Ouargla university. 
 
Keywords : Total Quality Management; ENTV; Information and communication technology.  
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I-  تمهید :   
یعتبـر التلفزیـون الجزائـري مــن بـین المؤسسـات الإعلامیـة التــي بـدأت بـث برامجهـا منــذ السـتینات مـن القـرن الماضــي، 
وشــهدت تطــورات فــي عــدة مراحــل فــي المجــال التقنــي والتســییر، وذلــك تزامنــا مــع التغیــرات الحاصــلة علــى المســتوى الــداخلي 

أمــام رهانــات كبــرى لاســتقطاب الجمهــور والســعي إلــى كســب ثقــتهم ورضــاهم بعــد أن أصــبح جهـــاز وهــو الیــوم . والخــارجي
ومن أجل ذلك یتحـتم علـى التلفزیـون الجزائـري مسـایرة . استقبال قنوات القمر الاصطناعي متوفرا ومتاحا حتى لضعیفي الدخل

علام یــة حدیثــة، والتــي مــن بینهــا نظــام إدارة الجــودة المؤسســات العالمیــة الأخــرى مــن تطبیــق لاســتراتیجیات وأنظمــة إداریــة وإ
الشاملة، ولكن یبقى الرهان الأكبر في مدى توفر المعاییر الخاصة بإمكانیة تطبیق هذا النظـام، خاصـة وأنـه قـد أثبـت نجاحـه 
 فــي العدیــد مــن المؤسســات التــي تحولــت إلــى مؤسســات ذائعــة الصــیت ورائــدة فــي مجــال نشــاطها بجــودة منتجاتهــا وخــدماتها

  .وتمییز أدائها

I.1-  إشكالیة الدراسة :  
  تهدف هذه الدراسة إلى الإجابة على الإشكالیة الرئیسیة التالیة 

مــن وجهــة نظــر طلبــة علــوم الجزائــري مــا مــدى تطبیــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة فــي المؤسســة الوطنیــة للتلفزیــون 
  الإعلام والاتصال بجامعة ورقلة ؟

 :التساؤلات الفرعیة 
  :  درج تحت هذه الإشكالیة الإشكالیات الفرعیة التالیة وتن

  من وجهة نظر طلبة علوم الإعلام والاتصال بجامعة ورقلة ؟ ما مدى توفیر التلفزیون الجزائري لمتطلبات الجمهور - 1س
تصـال بجامعـة وجهـة نظـر طلبـة علـوم الإعـلام والا الإنتاجیـةما مدى تركیز التلفزیون الجزائري على جـودة العملیـات  - 2س

  ؟ورقلة 
وجهــة نظــر طلبــة علــوم الإعــلام والاتصــال بجامعــة  مــا مــدى التــزام المؤسســة الوطنیــة للتلفزیــون بالتحســین المســتمر - 3س 

  ؟  ورقلة
I.2- للإجابة على هذه الإشكالیات الفرعیة قمنا بصیاغة الفرضیات التالیة :فرضیات الدراسة    

مـــن وجهـــة نظـــر طلبـــة علـــوم الإعـــلام والاتصـــال ري متطلبـــات الجمهـــور بدرجـــة عالیـــة یـــوفر التلفزیـــون الجزائـــ – 1الفرضــیة 
  بجامعة ورقلة ؟

مــن وجهــة نظــر طلبــة علــوم الإعــلام یركــز التلفزیــون الجزائــري علــى جــودة العملیــات الإنتاجیــة بدرجــة عالیــة  – 2الفرضــیة 
  والاتصال بجامعة ورقلة ؟

ـــ – 3الفرضـــیة  مـــن وجهـــة نظـــر طلبـــة علـــوم الإعـــلام ون بالتحســـین المســـتمر بدرجـــة عالیـــة تلتـــزم المؤسســـة الوطنیـــة للتلفزی
  والاتصال بجامعة ورقلة ؟

I.3- إلى  أساساتهدف هذه الدراسة   : أهداف الدراسة : 
  . التعرف على مفهوم إدارة الجودة الشاملة – 1
  .التعرف على مدى توفیر التلفزیون الجزائري لمتطلبات الجمهور -2
  .مدى تركیز التلفزیون الجزائري على جودة العملیات الإنتاجیة التعرف على -3
  .التعرف على مدى التزام المؤسسة الوطنیة للتلفزیون الجزائري بعملیات التحسین المستمر -4
I.4- الإطار النظري للدراسة   

دارة الجــودة الشــاملة، ومنهــا ســنإلــى ســنتطرق مــن خــلال هــذه النقطــة  رى العلاقــة التــي تــربط هــذه مفــاهیم متعلقــة بــالإدارة وإ
 .المفاهیم
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I.4-1  مفهوم الإدارة:   
تعنــي الإدارة عملیــة توجیــه الجهــود البشــریة لتنفیــذ الأهــداف المرســومة بأقصــى كفــاءة ممكنــة فــي إطــار مؤسســة مــن 

مــات، ممــا المؤسسـات؛ أي أن الإدارة بوجــه عـام هــي مجموعــة القواعـد التنظیمیــة للجهـد البشــري فــي إطـار منظمــة مـن المنظ
 .1ق أهداف تلك المنظمة بأعلى كفاءةیحق

أمثــل، عــن طریــق التخطــیط  اســتغلالامســتمرة تعمــل علــى اســتغلال المــوارد المتاحــة  اجتماعیــةوالإدارة أیضــا عملیــة 
   .2والرقابة والقیادة للوصول إلى هدف محدد

 :  ةومن خلال هذه التعاریف یمكن القول أن مفهوم الإدارة یمثل العناصر التالی
  الإدارة وسیلة أو نشاط أو جهد أو عملیة أو نظام  -
 .عمل جماعي یؤدي على أساس تجمیع الجهود الأساسیة للأفراد والجماعات  -
واعیـة ومعبـرة عـن سـلوك ة السـلطة مـن خطـط و بـرامج وسیاسـات تسعى إلـى تحقیـق الأهـداف التـي تضـعها الجهـة صـاحب -

  . عقلاني ولو بشكل نسبي
   .ورغباتهم وفق ما یتوقعونه. ا إلي تنفیذ الأهداف المسطرة بفعالیة وكفاءةیتعدى دوره -
I.4-2  مفهوم الجودة:   

وتعني طبیعة الشيء والشخص ودرجة صـلاحه ویعرفهـا ابـن منظـور فـي  QUALITIESلغة من الكلمة اللاتینیة :  الجودة
 .3بالجید من القول والفعل أنها من أصل جود و قد جاد جودة و أجاد أي أتي" لسان العرب"كتابه 

تعــددت تعــاریف الجــودة بتعــدد البــاحثین والمنظــرین فــي هــذا المجــال، فتعنــي الجــودة للكثیــر مــن النــاس التفضــیل، : اصــطلاحا
  .4والسلع الجیدة هي تلك التي تحقق الرفاهیة والتمیز لمقتنیها

دة، تكـون خلالهـا المنظمـة قـادرة علـى الوفـاء و یعرفها فیغنبام على أنها إنتاج المنظمة لخدمة بمسـتوى عـال مـن الجـو 
ویـتم ذلـك مـن خـلال مقــاییس . باحتیاجـات ورغبـات عملاءهـا بالشـكل الـذي یتفــق مـع توقعـاتهم ویحقـق الرضـا والسـعادة لــدیهم

 .5موضوعة سلفا لإنتاج سلعة أو تقدیم خدمة و إیجاد صفة التمیز فیهما
لا تعنـي بالضـرورة الجـودة العالیـة، إنمـا تعنـي درجـة مثلـي یمكـن التنبـؤ  الجودة الجیدة: یقول أبو الجودة إدوارد دیمینغ

  .6بها من الانتظام و الاتساق و الثقة والتناسب مع السوق
و یذهب بعض الباحثین إلى أنه هناك مفهوم قدیم و آخر حدیث للجـودة، فـالمفهوم القـدیم أو التقلیـدي هـو أن الجـودة 

جــب أن تتــوفر فــي المنــتج، وفیمــا یتطــابق مــع خصــائص وصــفات وضــعت لهــذا هــي مجموعــة الصــفات والخصــائص التــي ی
ه و مــوارده و تقدیراتــه المنـتج مسـبـقا، وفــي معظــم الأحیــان فــإن هــذه الخصــائص والصــفات تحــدد مــن قبــل المنــتج وفقــا لظروفــ

ي المنـتج و یتطـابق أن تتـوفر فـ أما الجودة حسب المفهوم الحدیث فهي مجموعة الخصائص والمعـاییر التـي یجـبالإنتاجیة، 
 : 7و یلبي رغبات وتفضیلات المستهلك ولها ثلاثة جوانب

 . ویقصد بها توفر مجموعة من الخصائص الملموسة وغیر الملموسة: جودة التصمیم -  
 .وتتمثل في قدرة المنتج على إرضاء الزبون لأطول فترة: جودة الأداء الاعتیادي -  
اج وجــودة العملیــات الإنتاجیــة، ویطلــق علــى جــودة الإنتــاج أحیانــا بجــودة المطابقــة، جــودة ظــروف الإنتــ: جــودة الإنتــاج -  

ویقصد بها مـدى مطابقـة جـودة التصـمیم مـع ظـروف و عملیـات الإنتـاج فـي المنظمـة، وهـذا التطـابق یكـون لـه نتـائج إیجابیـة 
 . على الجودة الكلیة

 :الجوانب التي یمكن صیاغتها في النقاط التالیة  ورغم تباین التعاریف المقدمة للجودة إلا أنها تتفق في بعض
  .حاجات ورغبات الزبون تلبیة - 
 .خضوع المنتج أو الخدمة لمعاییر یتم وضعها قصد صلاحیتها للتسویق - 
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  تباین تقدیر كل من المصنع أو مقدم الخدمة والزبون للجودة - 
I.4-3  ن المؤسســات التــي تقــدم الخــدمات للجمهــور مجانــا أو نظــرا لكــون المؤسســات الإعلامیــة مــ :مفهــوم جــودة الخدمــة

جــودة الخدمــة بمقابــل شــراء بطاقــة الاشــتراك فقــد رأى الباحــث ضــرورة تعریــف جــودة الخدمــة و منهــا یصــیغ تعریفــا إجرائیــا ل
 . الإعلامیة

I.4-3-1   وتكـون  ،هي نشـاط أو سلسـلة مـن الأنشـطة التـي تكـون إلـى حـد مـا ذات طبیعـة غیـر ملموسـة :مفهوم الخدمة
بین العمیل من جهة، وبعض أو كل عناصر عملیة تقدیم الخدمة من أفراد و موارد مادیة وسلع ونظم من جهـة أخـرى، ویـتم 

  : الخدمة بأنها تتسمو  ،تقییم الخدمة كحل لبعض المشاكل التي یواجهها العمیل
  . تتضمن جانبا غیر ملموس - 
  . لمقدمةیصعب تقییمها نظر لتباین مواصفات الخدمة ا - 
   8تنطوي على اتصال و تفاعل مع العمیل أثناء تقدیم الخدمة - 

   I.4-3-2   و یقصــد بجــودة الخدمــة أن یكــون إنتاجهــا أو تقــدیمها علــى النحــو الــذي یتوافــق مــع  :مفهــوم جــودة الخدمــة
  .9رغبات وتوقعات المستفیدین المعللة أو المتوقعة

فید ومــن وجهــة نظــر المقــدم للخدمــة، فجــودة الخدمــة مــن وجهــة نظــر ویعرفهــا الــبعض الآخــر مــن وجهــة نظــر المســت
أما جودة الخدمة من وجهة نظـر المقـدم لهـا فهـي مطابقـة الخدمـة للمعـاییر . المستفید هي ملاءمتها لاستخداماته واستعمالاته

 .10والمواصفات الموضوعة مسبقا لها
  : ة على النحو التاليمن هذه التعاریف یقترح الباحث تعریفا إجرائیا لجودة الخدم

ومواصفات وضعت مسبقا، والتي تتوافق مع رغبـات ومیـول واسـتعمالات  لمعاییرهي مطابقة الخدمة :  جودة الخدمة
   .وتوقعات المستفیدین منها، والتي تحقق درجة من الرضا لدیهم عن طریق إشباع رغباتهم واحتیاجاتهم 

   I.4-3-3  عتبـار أن المسـتفیدین مـن الخدمـة الإعلامیـة هـم الجمهـور المتلقـي وكـذا با :مفهوم جـودة الخدمـة الإعلامیـة
المتعــاملون الاقتصــادیون المســتفیدون مــن خــدمات الإشــهار، فــإن مفهــوم جــودة الخدمــة الإعلامیــة حســب التعریــف الإجرائــي 

   :الذي یقدمه الباحث یكون على النحو التالي
ســــائل الإعلامیــــة والخــــدمات الإشــــهاریة المختلفــــة لمعــــاییر جــــودة الخدمــــة الإعلامیــــة هــــي مطابقــــة المضــــامین والر 

ومواصفات موضوعة مسبقا، عن طریق التفاهم مع المتعامل الحاصـل علـى الخدمـة الإشـهاریة، أو عـن طریـق رصـد رغبـات 
  .ومیول الجمهور المتلقي، و هذه الخدمات تتوافق مع رغبات ومیول العملاء، وتحقق درجة من الرضا لدیهم

I.4-4  لقد تم تطویر منهجیة قیاس جودة الخدمة من خلال قیاس رضا الزبون، وبـدأ هـذا  :جودة الخدمة الإعلامیة  اسقی
المدخل بصـورة طبیعیـة فـي قیـاس الفـرق بـین مـا یتوقعـه الزبـون ومـدار کـه حـول الخدمـة، و تقـع معـاییر قیـاس جـودة الخدمـة 

 :بموجب عشرة فئات
  .داء والاعتمادیةو التي تحتوي على الأ: المعولیة  - 1
  .و التي تتعلق برغبات العاملین وجدیتهم في تقدیم الخدمة: الاستجابة - 2
 .و تعني انتقاء المهارات و المعرفة الضروریة لتقدیم الخدمة: الجدارة - 3
 .أي سهولة وصول الخدمة للزبون أو الجمهور وكذا سهولة التواصل معه: سهولة الوصول  -4
 .و تشمل اللباقة والاحترام و اللیونة في التعامل: لةالكیاسة و المجام -5
أي إدامــة الاتصــال مــع الجمهــور والزبــائن لمعرفــة احتیاجــاتهم ورغبــاتهم والاســتماع لآرائهــم حــول الخــدمات : الاتصــال - 6

 .المقدمة
  .الثقة والمصداقیة والأمانة في التعامل أو تقدیم الخدمة - 7
  .میل عند استقباله أو التعامل معهأي توفیر الأمان للع: الأمان - 8
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  وتعني الجهود الموجهة لفهم حاجات الزبائن و الجمهور: الفهم التام - 9
  . الحقائق والمعطیات المادیة حول الخدمة تشتمل: الملموسیة - 10

سـالیب ورغم وجود هذه المعاییر فإن قیـاس جـودة الخدمـة عملیـة معقـدة مقارنـة بقیـاس جـودة المنـتج حیـث تسـتعمل الأ
 .الكمیة بسهولة

و في المؤسسات الإعلامیة تكمن صـعوبة قیـاس جـودة الخدمـة الإعلامیـة مـن خـلال تعـدد رغبـات الجمهـور ومیـولهم 
نحـــو البـــرامج المقدمـــة، واهتمامـــاتهم بالأخبـــار والحصـــص وطریقـــة تقیـــیم كـــل فـــرد مـــن أفـــراد الجمهـــور للمضـــامین والرســـائل 

  .والخدمات الإعلامیة
   I.4-5-  لقد تعددت التعریفات الخاصة بمصطلح إدارة الجودة الشاملة، فمنهم من ذهـب  :إدارة الجودة الشاملة وم مفه

  : إلى تفكیك المصطلح إلى الكلمات المكونة لها، حیث یكون تعریف إدارة الجودة الشاملة كالأتي
الجــودة، ویتضــمن ذلــك دعــم الســلطات  أي تخطــیط وتنظــیم كافــة النشــاطات ورقابتهــا وهــذه النشــاطات متعلقــة بتطبیــق: إدارة

     .للجودة وتوفیر الموارد اللازمة لذلك
 .وتوقعاتهأي تلبیة متطلبات العمیل : الجودة
 أي تشمل جمیع الموظفین في المؤسسة وجمیع النشاطات ذات العلاقة والصلة بالتحسین     : الشاملة

فلسـفة إداریـة حدیثـة، تأخـذ :" ا الأخـوان الخطیـب علـى أنهـا وهناك اتجاه یعرفها على أساس أنها فلسفة إداریة، فیعرفه
نظامــا أو شـــكلا إداریــا قائمـــا علـــى أســاس إحـــداث تغییـــرات إیجابیــة جذریـــة لكـــل شــيء داخـــل المؤسســـة، بحیــث تشـــمل هـــذا 

الــخ ... ءات العمـلالتغییـرات الفكـر، السـلوك، القـیم والمعتقـدات التنظیمیـة، المفـاهیم الإداریـة، نمـط القیـادة الإداریـة، نظـم إجـرا
و بأقـل ...) خـدمات، -سـلع(وذلك من أجل تحسین وتطویر مكونات المؤسسة كلها للوصول إلى أعلـى جـودة فـي مخرجاتهـا 

  . 11تكلفة وبهدف تحقیق أعلى درجة من الرضا لدى عملائها، عن طریق إشباع حاجاتهم ورغباتهم وفق ما یتوقعونه
فلسفة إداریة مصممة لجعل المؤسسة أكثـر مرونـة وسـرعة فـي : " شاملة بأنهاكما یعرف هوفر وزملاؤه إدارة الجودة ال

إنشاء نظام هیكلي، توجه من خلالها كافة جهود العاملین لكسب العمـلاء عـن طریـق سـبل المشـاركة الجماعیـة فـي التخطـیط 
  . 12والتنفیذ للأداء التشغیلي

أداة للتحسین المستمر، كمـا هـو فـي تعریـف المنظمـة  : "ویذهب بعض الباحثین إلى تعریف الجودة الشاملة على أنها
أداة للتحسـین المسـتمر لـلأداء علـى المـدى الطویـل مـن :" العالمیة للتقییس إیزو، حیث عرفت إدارة الجودة الشاملة علـى أنهـا 

  . 13خرىخلال التركیز على متطلبات وتوقعات الزبائن، مع عدم إغفال متطلبات المساهمین وجمیع أصحاب المصالح الأ
بعـض المبـادئ التوجیهیـة والفلسـفة التـي : وفي رأي آخر یورده توفیق عبد المحسن عن إدارة الجودة الشاملة على أنهـا

تمثل أساس التحسین المستمر للمؤسسة من خـلال اسـتخدام الأسـالیب الإحصـائیة والمـوارد البشـریة، وذلـك لتحسـین الخـدمات 
مواجهـة مطالـب | لإضافة إلى النظام الـداخلي الـذي یحكـم علـى المؤسسـة التـي یـتم بهـا والموارد التي یتم توفیرها للمؤسسة، با

وهـي خلـق التكامــل بـین الأسـالیب الإداریـة الجوهریــة، و الجهـود الحالیـة لتحســین . المسـتفیدین فـي الوقـت الحاضــر والمسـتقبل
   14.ن المستمرالأداء، والوسائل التقنیة وجعلها تعمل في نموذج نظامي موحد لتحقیق التحسی

I.4-6  15تعددت مبادئ إدارة الجودة الشاملة من أهمها التالي  :مبادئ إدارة الجودة الشاملة :  
منظمـة  یعد التركیز على المستهلك وتحقیق رضـاه وتلبیـة احتیاجاتـه هـو الهـدف الرئیسـي لأي: الزبون على مبدأ التركیز. 1

ذي ترتكزكانت، وهذا ما یراه أغلب الباحثین، حیث یكون الم   .علیه الجودة الشاملة ستهلك المحور الّ
تؤكـــد فلســـفة الجـــودة الشـــاملة علـــى أهمیـــة التحســـین المســـتمر لمختلـــف الأنشـــطة الوظیفیـــة : مبـــدأ التحســـین المســـتمر . 2

 والعملیــات التســییریة فــي المؤسســات، ویؤكــد هــذا المبــدأ فرضــیة أن الجــودة النهائیــة مــا هــي إلا نتیجــة لسلســلة مــن الخطــوات
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إنّ فكـــرة التحســـین المســـتمر تعتمـــد علـــى تـــدعیم البحـــث والتطـــویر وتشـــجیع الإبـــداع وتنمیـــة المعرفـــة . والنشـــاطات المترابطـــة
 والمهارات، لدى الكفاءات البشریة المتاحة بالمؤسسة، كما یعد عنصرا

نظمــة العملیــات أساسیــا فــي تخفــیض الانحرافــات علــى مســتویات النشــاط، ذلــك أن التركیــز علــى التحســین المســتمر لأ
الإنتاجیة والمالیة والتسـویقیة والمـوارد البشـریة یحقـق أعلـى مسـتوى مـن الرضـا للمسـتهلك كنتیجـة لتقـدیم قیمـة المنـتج النهـائي، 
لذا یتطلب الأمـر إجـراء الدراسـات المسـتمرة وتحلیـل النتـائج للوصـول إلـى كفـاءة عالیـة لأنظمـة المعلومـات المختلفـة مـن جهـة 

  .خرجات من جهة أخرىوتطویر جودة الم
  تعتمد هذه المقاربة على أن المؤسسة بنظام إدارة الجودة من خلال مجموعة من العملیات المرتبطة؛: منهج العملیات -3
 أهـم الشـاملة،من الجـودة إدارة وظهـور المنافسـة أسـالیب فـي والمتسـارعة الحدیثـة التطـورات إنّ :الموجهـة القیـادة مبـدأ -4

 عنـد المواصـفات مـن بمجموعـة القائـد أن یتسـم یجـب لـذا المؤسسـة، أهـداف لنجـاح أساسـیة كعملیـة ادةبالقیـ الاهتمـام أسـباب
  .مؤسسته في الشاملة الجودة إدارة تطبیق

 أهـداف وأنشـطة بتحدیـد یهـتم كونـه الشـاملة الجـودة أسـاس الاسـتراتیجي التخطـیط یعتبـر:الاسـتراتیجي التخطـیط مبـدأ -5
  .المؤسسة

 .علـى بالاعتمـاد وذلـك الشـاملة الجـودة إدارة نظام تطبق التي للمؤسسات بد لا:الحقائق أساس على رارالق اتخاذ مبدأ  -6
   والحاسوبیة الإداریة المعلومات نظام استعمال أو القرار، مثل شجرة الكمیة الأسالیب

I.4-7 إدارة الجودة الشاملة  جوهر:   
  تأكید فكرة التحسین المستمر  -1
  .ملیة التحسین داخلیة ولیست كرد فعل للشكاويالعمل على جعل ع -2
  .اشتراك جمیع أفراد المؤسسة في عملیة التحسین المستمر - 3
 .جعل المورد البشري هو القاعدة الأساسیة في التحسین المستمر للجودة وللعملیة الإنتاجیة -4
  . وضع أهداف محددة للوصول إلیها -5
 .ملیة الإنتاجیة وعملیات التحسین المستمرعلى اشتراك الموردین في الع العمل – 6
    . 16التأكد من التكلفة المثلى في كل مشروع جدید -7
I.4-8 تكمـن أهمیـة تطبیـق نظـام إدارة الجـودة الشـاملة والتـي لاقـت المؤسسـات التـي تطبقهـا  :إدارة الجودة الشـاملة  أهمیة

  :نجاحا كبیرا فیما یلي
قبـل تطبیـق نظـام إدارة (تتقص ساعات العمـل مقارنـة بمـا یـتم العمـل فـي الظـروف العادیـة زیادة إنتاجیة العمال، وبالتالي  -2

  .، وذلك باستخدام التقنیات الحدیثة وغیرها)الجودة الشاملة
  الاستغلال الأمثل للطاقات البشریة وتطویر إمكانیات المؤسسة الهادفة إلى تحسین الأداء -3
مفتاحـا أساســیا فـي التصــدي للمنافسـة الدولیــة، التـي تعتمــد علـى الأداء الإنتــاجي  تعتبـر الجــودة الشـاملة فــي ظـل العولمــة -4

  .والخدمي لتحقیق الاستقرار والاستمرار في السوق والوصول إلى مركز الریادة
حسـین إن إدارة الجودة الشاملة تعتبر مدخلا أساسیا في زیادة القدرة التنافسیة للمنظمات المختلفـة مـن خـلال اسـتمراریة الت -5

  .مع البیئة الخارجیة
التركیــز الكبیــر علــى الــدور الوقــائي بــدلا مــن الــدور العلاجــي، وهــذا مــن شــأنه تقلــیص التكــالیف الناجمــة عــن الإجــراءات  -6

  ).العلاجیة( التصحیحیة 
بـل یتعـداه ) جمهـور -زبـائن  -موردین (التطبیق الأمثل لهذا المفهوم لا یكون من خلال تحسین العلاقة مع العملاء فقط -7

 إلى تحسین سمعة المؤسسة، و الروح المعنویة بین العاملین، و تنمیة روح الفریق
  .رفع درجة رضا الزبائن والجمهور -8
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  .فتح أسواق جدیدة وتعزیز الأسواق الحالیة -9
  . زیادة معدل سرعة الاستجابة للمتغیرات داخل المنظمة/ 10
 .من خلال مشاركته في تحقیق الأهداف واتخاذ القرارات حفز العامل وشعوره بتحقیق الذات وذلك - 11
 تنمیة قدرات العاملین من خلال التدریب - 12

وهناك العدید مـن الفوائـد التـي ترجـى مـن تطبیـق نظـام إدارة الجـودة الشـاملة، والـذي أصـبح متطلـب العصـر فـي ظـل التنـافس 
 .الشدید على مستوى الأسواق المحلیة أو الدولیة

II -  قة والأدوات الطری :  
 II-1 إدارة الجـــودة الشـــاملة فـــي  مبـــادئ واقـــع تطبیـــقتـــم الاعتمـــاد علـــى المـــنهج الوصـــفي، لوصـــف :  المـــنهج المســـتخدم

قمنـا بالدراسـة المیدانیـة فـي كمـا ، من وجهة نظر طلبة الاعـلام والاتصـال بجامعـة ورقلـة المؤسسة الوطنیة للتلفزیون الجزائري
  .  م النظریة على حالة التلفزیون الجزائريالمفاهی لإسقاط جامعة ورقلة

 II-2  السنة الثانیة لیسـانس (والاتصال جامعة ورقلة  الإعلامطلبة علوم  فيمجتمع الدراسة یتمثل :  عینة الدراسةمجتمع و
   .طالب 100طالب، وقد اخترنا عینة عشوائیة تتمثل في  1500بمجموع ) و الثالثة لیسانس والماستر 

 II-3  لانجــاز الدراســة اعتمــدنا أساســا علــى الاســتبیان فــي الجانــب المیــداني، حیــث تــم توزیــع هــذه  :طریقــة جمــع البیانــات
إدارة الجـودة الشـاملة فـي تطبیـق مبـادئ الدراسة للإجابة على الأسئلة المطروحة قصد التعرف على واقع  عینةالاستمارة على 

   . المؤسسة الوطنیة للتلفزیون الجزائري
 II-4  للوصول إلى نتائج الدراسة تم استخدام أداة الاستبیان، والـذي تـم تصـمیمه بالاعتمـاد  :الأداة المستخدمة في الدراسة

على الجانب النظـري، ثـم عرضـه علـى مجموعـه مـن الأسـاتذة المتخصصـین، وبعـد إجـراء التعـدیلات المطلوبـة تـم اعتمـاده و 
  . توزیعه على عینة الدراسة

الأول یشــمل العبــارات الخاصــة المحــور ، )01(كمــا هــو مبــین فــي الجــدول  ة مــن ثــلاث محــاورتــم تصــمیم الاســتمار 
المحــور الثالــث یشــمل أمــا ، والمحــور الثــاني یشــمل العبــارات الخاصــة بــالتركیز علــى جــودة العملیــات، عــل الزبــون بــالتركیز

 )02(، ویظهـر الجـدول رقـم محـاور دراسـتهكمـا اسـتخدمنا مقیـاس لیكـارت الثلاثـي فـي  العبارات الخاصة بالتحسـین المسـتمر،
  . المتوسطات المرجحة والاتجاه الموافق لها) 03(الأوزان المتقترحة حسب المقیاس، كما یظهر الجدول رقم 

 II-5  للإجابة علـى أسـئلة الدراسـة واختبـار فرضـیاتها تـم اسـتخدام مجموعـة  :الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في الدراسة
صاء الوصفي والتحلیلي، وذلك بالاستعانة بحزمة البرامج التطبیقیـة الإحصـائیة فـي مجـال العلـوم الاجتماعیـة من أسالیب الإح
   :وتشمل هذه الأسالیب على ما یلي  (SPSS Version22)، 22والإنسانیة نسخة 

   .معامل الثبات كرونباخ ألفا للتأكد من ثبات أداة الدراسة - 
  .رجح لمعرفة اتجاهات أفراد الدراسة نحو كل فقرة أو بعد من فقرات وأبعاد الدراسةاستخدام المتوسط الحسابي الم -
  .استخدام الانحراف المعیاري لمعرفة مدى انحراف استجابة أفراد الدراسة نحو كل فقرة - 

III-  ومناقشتها  النتائج :  
III -1  : نتائج الدراسة  

 III-1-1 تبیان ومعرفـة إمكانیـة اسـتخدامه لأغـراض البحـث قمنـا بحسـاب معامـل لمعرفـة مـدى ثبـات الاسـ:  ثبات الاسـتبیان
، حیــث یتضــح لنــا أن )07،06،05،04(الدراســة وكــذا للاســتبیان ككــل كمــا هــو موضــح فــي الجــداول  لمحــاورألفــا كرومبــاخ 

التركیـز علـى جـودة  ، أما قیمة الثبات ألفا كرومباخ لمحـور0.90التركیز على الزبون بلغت  لمحور قیمة الثبات ألفا كرومباخ
كانـت كلهـا أكبـر مـن  وهذه القیم 0.85، أما قیمة الثبات ألفا كرومباخ لمحور التحسین المستمر بلغت 0.95العملیات بلغت 
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وهــي ) الإسـتبانة(بالمائـة، وهـذه القیمـة تعتبــر مؤشـر لصـلاحیة أداة الدراسـة  94 ـ، أمـا قیمـة ثبـات الإسـتبانة فقـد قــدر بـ0,62
ثبـات النتـائج التـي یمكـن أن تعطیهـا الإسـتبانة مـرة أخـرى، أي فـي حالـة مـا إدا قمنـا باسـتجواب أفـراد العینـة  تعبر عن إمكانیة

  . بالمائة من أفراد العینة المدروسة تكون نفس الإجابة 94وفي نفس الظروف فإن 
 
III-1-2 ،محــور  علـى عبـاراتعینـة الدراسـة  أفـراد لاجابــاتالمتوسـطات الحسـابیة والانحرافـات المعیاریـة و  التكـرارات النسـبیة

لاجابـات المتوسـطات الحسـابیة والانحرافـات المعیاریـة و  التكـرارات النسـبیة) 08(یظهـر لنـا الجـدول رقـم :  التركیز على الزبون
  التركیز على الزبونأفراد عینة الدراسة على عبارات محور 

III-1-3  المعیاریـة لاجابــات أفـراد عینـة الدراسـة علـى عبـارات محــور  المتوسـطات الحسـابیة والانحرافـاتالتكـرارات النسـبیة، و
المتوسـطات الحسـابیة و الانحرافـات المعیاریـة التكـرارات النسـبیة و  )09(یظهر لنا الجـدول رقـم :  التركیز على جودة العملیات

  . التركیز على جودة العملیاتلاجابات أفراد عینة الدراسة على عبارات محور 
III-1-4 المتوسـطات الحسـابیة والانحرافـات المعیاریـة لاجابــات أفـراد عینـة الدراسـة علـى عبـارات محــور و  ،النسـبیة التكـرارات

لاجابــات المتوســطات الحســابیة والانحرافــات المعیاریــة و  التكــرارات النســبیة) 10(یظهــر لنــا الجــدول رقــم :  التحســین المســتمر
  التحسین المستمرأفراد عینة الدراسة على عبارات محور 

III-2  : مناقشة نتائج الدراسة  
III-2-1  أن إجابات أفراد المجتمع علـى المحـور كانـت   08الجدول یتضح من خلال : التركیز على الزبون بالنسبة لمحور

ذات إتجاه غیر موافق لأن التلفزیون الجزائري في سیاسته العامة یقدم خدمة عمومیـة للجمهـور المسـتهدف بغـض النظـر عـن 
تتناسـب (والثالثـة ) تتنـوع بـرامج قنـوات التلفزیـون الجزائـري(ویظهر ذلك من خلال أن كل من العبارات الثانیـة  ،افسةالبیئة المن

للتنــوع الإشــهاري فــي التلفزیــون (والرابعــة  )البــرامج المقدمــة مــن طــرف التلفزیــون الجزائــري مــع متطلبــات الجمهــور المســتهدف
كانــت ذات اتجــاه غیــر موافــق، وذلــك لأن البــرامج المقدمــة مــن طــرف ) شــاهدةالجزائــري تــأثیر علــى إقبــال الجمهــور علــى الم

التلفزیــون الجزائــري لازالــت تتســم بالطــابع التقلیــدي المعهــود ســابقا رغــم وجــود بعــض الاجتهــادات للتغییــر، ویبقــى ذلــك مرهونــا 
، ویــؤثر ذلـك فــي نوعیـة البــرامج بتشـجیع الابتكــار والابـداع خاصــة وأن التلفزیـون الجزائــري موجـه مــن طـرف الســلطة الحاكمـة

. وتنوعهــا، و إبــداء الــرأي والــرأي الآخــر لكــي یجلــب أكبــر عــدد ممكــن مــن الجمهــور عنــدما یــتم التركیــز علــى تلبیــة متطلباتــه
، كانـت )یـؤدي تنـوع وتعـدد قنـوات التلفزیـون الجزائـري إلـى تلبیـة أوسـع لمتطلبـات الجمهـور(والملاحظ كذلك أن العبارة الأولى 

، وذلــك یــؤدي لإعطــاء جــاه موافــق بدرجــة متوســطة وذلــك لأن التلفزیــون الجزائــري فــي باقاتــه یتكــون مــن ثمــان قنــواتذات إت
، فرصة للجمهور لمشاهدة ما یحتاجه من مواد إعلامیة خاصة وأنها تتنوع بین الإخباریة والعامة والتعلیمیة والوثائقیـة والدینیـة

         .لتحسینإلا أنها تبقى في بدایة مسیرتها من أجل ا
III-2-1  ور علـى المحـ العینـةأن إجابـات أفـراد  09یتضح مـن خـلال الجـدول : التركیز على جودة العملیات بالنسبة لمحور

والثانیـــة ) یتمیــز التلفزیـــون الجزائــري بجــودة الأداء(كانــت ذات إتجــاه غیــر موافـــق، و یظهــر مــن خـــلال أن العبــارات الأولــى 
كلهـا كانـت ذات إتجـاه ) یتمیـز التلفزیـون الجزائـري بجـودة الصـورة المعروضـة(والثالثـة ) بجودة البث یتمیز التلفزیون الجزائري(

غیر موافق وذلك یعود إلى أن قنوات التلفزیون الجزائري تبـث برامجهـا فـي التـردد الـذي لا یوافـق مباشـرة تـرددات النایـل سـات 
وذلــك مــا یــؤثر علــى جــودة الصــورة والصــوت، فــان أردت قــوة  ،لضــعفهاالاشــارة غالبــا مــا یشــتكي منهــا الجمهــور بمعنــى أن 

الإشـارة لقنــوات التلفزیــون الجزائـري یــؤثر ذلــك علـى جمیــع قنــوات النایـل ســات الأخــرى، كمـا یلاحــظ فــي الآونـة الأخیــرة هجــرة 
لعبــارة الرابعـــة ، والتــي تتـــیح لهــم إمتیـــارات أكبــر مادیـــة ومعنویــة، غیـــر أن ابعــض الإعلامیـــین المتمیــزین الـــى قنــوات أجنبیـــة

كانــت ذات إتجــاه موافــق بدرجــة متوســطة، ) یتناســب الــدیكور المســتخدم مــع طبیعــة البــرامج المقدمــة فــي التلفزیــون الجزائــري(
       للدلالة على الحال، فسیمیولوجیا توافق الدیكور مع طبیعة البرنامج مطلوبة، وذلك لأن طبیعة الجمهور تفرض دیكورها
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III-2-1 علـى المحـور كانـت ذات  العینـةأن إجابات أفراد  10یتضح من خلال الجدول : التحسین المستمر  بالنسبة لمحور
سـاهمت التكنولوجیـا الرقمیـة فـي إحـداث (بدرجة متوسـطة، ویظهـر ذلـك مـن خـلال أن كـل العبـارات الأولـى إتجاه غیر موافق 

والثالثــة ) لفزیــون الجزائــري علــى كفــاءات إعلامیــة متمیــزةتتــوفر قنــوات الت(والثانیــة ) التغییــر الایجــابي فــي التلفزیــون الجزائــري
والخامسـة  )یلتـزم التلفزیـون الجزائـري بالمصـداقیة فـي نقـل الأخبـار( والرابعـة) یلتزم التلفزیون الجزائري بالدقة فـي نقـل الأخبـار(
وذلـك یعـود إلـى بدرجـة متوسـطة،  كانت ذات اتجاه موافـق )یستطیع التلفزیون الجزائري أن ینافس القنوات الإعلامیة العالمیة(

حاضـر فـي منصــات أن تكنولوجیـا الاتصـال وتطبیقاتهـا الحدیثـة تسـاهم فـي زیـادة نوعیــة البـث، وذلـك لأن التلفزیـون الجزائـري 
توجـد فـي التطبیقـات المختلفـة التواصل الاجتماعي، مما یزید من تفاعلیة الجمهور، وابداء آرائه وانشغالاته و أن هذه القنوات 

، كمــا أن التلفزیـون الجزائــري وفـي سیاســته العامـة یســعى الـى تقـدیم الأخبــار بعـد التأكــد منهـا ممــا تصـل أحیانــا ر الانترنـتعبـ
، ممــا جعــل قطــاع كبیــر مــن الجمهــور لا زال یحــافظ علــى تقالیــد متابعــة متــأخرة الــى الجمهــور، ولكنهــا بــأكثر دقــة ومصــداقیة

، ممـا جعـل المحـور یكـون باتجـاه موافـق بدرجـة ا یكسبه مركـزا تنافسـیا لتلقـي الأخبـار، ممالنشرات المختلفة للتلفزیون الجزائري
            .متوسطة

III-3  :  إختبار الفرضیات   
مــن وجهــة نظــر طلبــة علــوم الإعــلام یــوفر التلفزیــون الجزائــري متطلبــات الجمهــور بدرجــة عالیــة :   اختبــار الفرضــیة الأولــى
 والاتصال بجامعة ورقلة

محـور التركیـز علـى الزبـون كـان ذو اتجـاه غیـر نلاحـظ أن  08ل النتائج السـابقة، وبـالرجوع الـى الجـدول رقـم من خلا
  : التالیة  النتیجةومنه نحصل على ، صحیحة غیر ، مما یدل على أن هذه الفرضیةموافق

م والاتصــال بجامعــة مــن وجهــة نظـر طلبــة علــوم الإعـلایـوفر التلفزیــون الجزائــري متطلبـات الجمهــور بدرجــة عالیـة  لا
  ورقلة

من وجهة نظـر طلبـة یركز التلفزیون الجزائري على جودة العملیات الإنتاجیة بدرجة عالیة :   اختبار الفرضیة الثانیة
نلاحـظ أن محـور التركیـز  09مـن خـلال النتـائج السـابقة، وبـالرجوع الـى الجـدول رقـم  علـوم الإعـلام والاتصـال بجامعـة ورقلـة

ممـا یـدل علـى أن هـذه الفرضـیة غیـر صـحیحة، ومنـه نحصـل علـى النتیجـة   ،ت كـان ذو اتجـاه غیـر موافـقعلى جودة العلیا
  : التالیة 

من وجهة نظر طلبة علـوم الإعـلام والاتصـال لا یركز التلفزیون الجزائري على جودة العملیات الإنتاجیة بدرجة عالیة 
  بجامعة ورقلة

مـن وجهـة نظـر طلبـة الوطنیـة للتلفزیـون بالتحسـین المسـتمر بدرجـة عالیـة  تلتـزم المؤسسـة:   اختبار الفرضیة الثالثـة
  علوم الإعلام والاتصال بجامعة ورقلة 

 كـان ذو اتجـاه موافـق التحسـین المسـتمرنلاحـظ أن محـور  10من خـلال النتـائج السـابقة، وبـالرجوع الـى الجـدول رقـم 
  : منه نحصل على النتیجة التالیة ،  مما یدل على أن هذه الفرضیة غیر صحیحة، و بدرجة متوسطة

مـن وجهـة نظـر طلبـة علـوم الإعـلام والاتصـال تلتزم المؤسسة الوطنیـة للتلفزیـون بالتحسـین المسـتمر بدرجـة متوسـطة 
  بجامعة ورقلة 

IV-   الخلاصة: 
ة للتلفزیـون مـدى تطبیـق مبـادئ إدارة الجـودة الشـاملة فـي المؤسسـة الوطنیـعلـى  حاولنا في هذه الورقة البحثیة التعرف

 : ، وقد توصلنا الى مجموعة من النتائج أهمها -ورقلة–الجزائري من وجهة نظر طلبة علوم الإعلام والاتصال 
  من وجهة نظر طلبة علوم الإعلام والاتصال بجامعة ورقلةیوفر التلفزیون الجزائري متطلبات الجمهور بدرجة عالیة لا  -
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مــن وجهــة نظــر طلبــة علــوم الإعــلام والاتصــال ة العملیــات الإنتاجیــة بدرجــة عالیــة لا یركــز التلفزیــون الجزائــري علــى جــود -
  بجامعة ورقلة

من وجهة نظر طلبة علوم الإعلام والاتصال بجامعـة تلتزم المؤسسة الوطنیة للتلفزیون بالتحسین المستمر بدرجة متوسطة  -
  ورقلة 

یمكــن تقــدیم التوصــیات سســة الوطنیــة للتلفزیــون الجزائــري تطبیــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة فــي المؤ و مــن أجــل ضــمان 
   :التالیة

  ؛وخیاراته الاهتمام بمتطلبات الجمهورضرورة   -
  ؛ضرورة التركیز على جودة العملیات -
  ؛زیادة الالتزام بالتحسین المستمر -
  القیام بحلقات الجودة بصفة دوریة لموظفي التلفزیون الجزائري؛ -
  . الدولیة والجهویة للتوعیة بأهیة إدارة الجودة الشاملة وتطبیقها والملتقیاتالتدریبیة القیام بالدورات  -
  :ملاحق   -

  إستمارة الاستبیان الموزعة على أفراد العینة:  01الجدول رقم 
  غیر موافق  موافق بدرجة متوسطة  موافق  العبارات  الرقم

        التركیز على الزبون: المحور الأول 
        وتعدد قنوات التلفزیون الجزائري الى تلبیة أوسع لمتطلبات الجمهوریؤدي تنوع   01
        تتنوع برامج قنوات التلفزیون الجزائري   02
        تتناسب البرامج المقدمة من طرف التلفزیون الجزائري مع متطلبات الجمهور المستهدف  03
        مهور على المشاهدةللتنوع الإشهاري في التلفزیون الجزائري تأثیر على إقبال الج  04

        التركیز على جودة العملیات: المحور الثاني 
        یتمیز التلفزیون الجزائري بجودة الأداء  05
        یتمیز التلفزیون الجزائري بجودة البث  06
        یتمیز التلفزیون الجزائري بجودة الصورة المعروضة  07
        مقدمة في التلفزیون الجزائريیتناسب الدیكور المستخدم مع طبیعة البرامج ال  08

        التحسین المستمر: المحور الثالث 
        ساهمت التكنولوجیا الرقمیة في إحداث التغییر الایجابي في التلفزیون الجزائري   09
        تتوفر قنوات التلفزیون الجزائري على كفاءات إعلامیة متمیزة  10
        الأخباریلتزم التلفزیون الجزائري بالدقة في نقل   11
        یلتزم التلفزیون الجزائري بالمصداقیة في نقل الأخبار  12
        یستطیع التلفزیون الجزائري أن ینافس القنوات الاعلامیة العالمیة   13

  من إعداد الباحثین: المصدر 
طات المرجحــة والاتجــاه الموافــق لهـــا        المتوســ:  03الجــدول      الأوزان المتقترحــة حســب مقیــاس لیكــارت الثلاثــي     :  02الجــدول        

             
 

  
  
  

  من إعداد الباحث: المصدر                                                      الباحثمن إعداد ا: المصدر               
  

        
  

 الاتجاه المتوسط المرجح
  غیر موافق  1.66 – 1

  موافق بدرجة متوسطة  2.33 – 1.67
  موافق  3 - 2.34

 الأوزان الرأي
 1 غیر موافق

 2 موافق بدرجة متوسطة
 3 موافق
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  معامل الثبات المحور الثاني                   :  05الجدول                   معامل الثبات المحور الأول             :  04الجدول    
   
  
  
  

     من إعداد الباحث: المصدر                               من إعداد الباحث             : المصدر                  
  معامل الثبات الكلي للاستبیان                   :  07الجدول                                الثالث معامل الثبات المحور :  06الجدول   
  
  
  

     SPSSمخرجات : المصدر                                                   SPSSمخرجات : المصدر                        
  التركیز على الزبون التكرارت النسبیة لاجابات أفراد العینة:   08الجدول رقم 

  موافق  العبارات  الرقم
موافق بدرجة 

  متوسطة
غیر 
  موافق

المتوسط 
  المرجح

الانحراف 
  المعیاري

  الاتجاه

د قنوات التلفزیون الجزائري الى تلبیة أوسع لمتطلبات یؤدي تنوع وتعد  01
  الجمهور

موافق بدرجة  782, 1,79  43  35  22
  متوسطة

  غیر موافق 667, 1,60 50  40  10  تتنوع برامج قنوات التلفزیون الجزائري  02

03  
تتناسب البرامج المقدمة من طرف التلفزیون الجزائري مع متطلبات 

  غیر موافق 689, 1,64 48  40  12  الجمهور المستهدف

للتنوع الإشهاري في التلفزیون الجزائري تأثیر على إقبال الجمهور على   04
  المشاهدة

  غیر موافق 712, 1,59  54  33  13

  غیر موافق 632, 1,6550        التركیز على الزبون: المحور الأول 

                              SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على  : المصدر                           
  التركیز على الزبون التكرارت النسبیة لاجابات أفراد العینة:   09الجدول رقم 

  موافق  العبارات  الرقم
موافق بدرجة 

  متوسطة
غیر 
  موافق

المتوسط 
  المرجح

الانحراف 
  المعیاري

  الاتجاه

  غیر موافق 674, 1,50  60 30  10  یتمیز التلفزیون الجزائري بجودة الأداء  05
  غیر موافق 672, 1,45  65  25  10  یتمیز التلفزیون الجزائري بجودة البث  06
  غیر موافق 671, 1,44  66  24  10  یتمیز التلفزیون الجزائري بجودة الصورة المعروضة  07

یتناسب الدیكور المستخدم مع طبیعة البرامج المقدمة في التلفزیون   08
  الجزائري

موافق بدرجة  661, 1,74  38  50  12
  متوسطة

  غیر موافق 62931, 1,5325        التركیز على جودة العملیات: المحور الثاني 

    SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على  : المصدر                                                    
  لى الزبونالتركیز ع التكرارت النسبیة لاجابات أفراد العینة:   10الجدول رقم 

  موافق  العبارات  الرقم
موافق بدرجة 

  متوسطة
غیر 
  موافق

المتوسط 
  المرجح

الانحراف 
  المعیاري

  الاتجاه

ساهمت التكنولوجیا الرقمیة في إحداث التغییر الایجابي في التلفزیون   09
  الجزائري

موافق بدرجة  716, 1,82  36  46  18
  متوسطة

 760, 2,22  20  38  42  كفاءات إعلامیة متمیزةتتوفر قنوات التلفزیون الجزائري على   10
موافق بدرجة 

  متوسطة

 584, 1,73  34 59  7  یلتزم التلفزیون الجزائري بالدقة في نقل الأخبار  11
موافق بدرجة 

  متوسطة
موافق بدرجة  624, 1,71  38  53  9  یلتزم التلفزیون الجزائري بالمصداقیة في نقل الأخبار  12

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,858 5 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,946 13 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,909 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,956 4 
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  متوسطة

 744, 2,05  25  45  30  زیون الجزائري أن ینافس القنوات الاعلامیة العالمیةیستطیع التلف  13
موافق بدرجة 

  متوسطة

موافق بدرجة  55008, 1,9060     التحسین المستمر: المحور الثالث 
  متوسطة

                            SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على  : المصدر                           
  :الإحالات والمراجع   -
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