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 ممخص: 
ل الاتصال المستخدمة في العلاقات العامة بالإدارات المقال إلى التعرف عمى مختمف وسائ ييدف ىذا

العمومية من اجل إيصال رسالتيا إلى الجميور و تحقيق أىدافيا المرجوة و التي من بينيا كسب ثقة 
تقدم خدمة عمومية  عمومية باعتبارىا إدارات …و تحسين صورتيا الذىنية المتبادل تحقيق التفاىم، الجميور

، مدى تقييم ىذه الوسائل من قبل الجميور المتعامل معيامعرفة و كذلك محاولة  المجميور المتعامل معي
حيث نركز دراستنا عمى المديرية العامة لمضرائب باعتبارىا إدارة عمومية تحتوي عمى مديرية عامة لمعلاقات 

 العامة و الاتصال.
 .المديرية العامة لمضرائب ومية،الإدارات العم العامة، العلاقات المفتاحية : وسائل الاتصال، الكممات

Means of public relations in public administrations 

“case study: General Department of Taxes “ 

Abstract: 

The aims of this article is to identify the different means of communication used 

by public administrations in public relations, in order to deliver its message to its 

public, and to achieve the desired objectives, and that among them win public 

confidence, mutual communication and improve mental image… In the case of 

public administrations which provide public service, as trying to figure out the 

extent of evaluating of these means by his public. For that, we concentrate our 

study on the General Department of Taxes as containing the General Direction of 

Public Relations and Communication. 

Keywords: Means of communication, Public relations, Public administrations, 

General Department of Taxes. 
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 :مقدمة
 1المتمقي. إلى مةتمثل وسائل الاتصال في العلاقات العامة، القنوات التي تنتقل من خلاليا الرسالة المرس

ذي تعبر من حيث تمثل ىذه القنوات موقعا ميما في عممية الاتصال لمعلاقات العامة بوصفيا الجسر ال
الجميور المستيدف و ليذا فان التعرف عمى طبيعة القناة و معرفة  إلى إيصالياخلالو المعمومات المراد 

التي تيم أي صاحب قرار  الإستراتيجيةو خصائصيا واستخداماتيا يعد احد الميام الأساسية و  إمكانياتيا
 2لعلاقات العامة.في اعممية الاتصال  في

ى وسائل الاتصال في العلاقات العامة مسمكا ميما في تنظيم إدارة العلاقات العامة و حيث يعد التطرق إل
الداخمية والخارجية سواء بالنسبة لممنظمات التجارية  الجماىير مع التواصل عممية فيذلك لما ليا من تأثير 
 او الإدارات العمومية.

مع جميورىا، وليذا حرصت كل كذلك إن استمرار ونجاح أي مؤسسة مرىون بتكوين علاقة طيبة 
وتوطيد علاقاتيا مع مختمف المجتمعات عمى الاىتمام بالعلاقات العامة والاتصال بمختمف الوسائل الممكنة 

الجماىير. فالنشاط الاتصالي الذي تقوم بو إدارة العلاقات العامة في ىاتو المؤسسات يعد من أىم عممياتيا 
اء العلاقات العامة من يعتبرىا أساساً في القدرة عمى الاتصال وتبادل الإدارية، بل أن ىناك العديد من خبر 
، كون أن أىمية سائل الاتصال المتاحة في العلاقات العامةو بمختمف  المعمومات بقصد التأثير في الجماىير

العلاقات العامة تزيد في القطاع الحكومي و الإدارات العمومية، حيث أن الدولة المعاصرة ىي دولة 
رغبات الجميور في ىذا المجال، ولمقيام بنشاطاتيا عمييا أن تعتمد وتستند  و مات، ىدفيا إشباع حاجاتخد

عمى تعاون ىذا الأخير، الذي يجب أن تتعرف عمى آرائو حول نشاطاتيا و تشرح مختمف السياسات المتبناة 
 من طرف الحكومة حتى تكسب تأييد الرأي العام ليا.

وسائل الاتصال في العلاقات العامة من اجل  عمى الإدارات العمومية استخدام وفي ضوء ذلك بات لزاما
وسائل ما هي ومن ىذا المنطمق نطرح التساؤل التالي توطيد علاقتيا مع جماىيرىا وتحقيق أىدافيا. 

ة المديرية العامما هي وسائل الاتصال في العلاقات العامة التي تستخدمها  ؟الاتصال في العلاقات العامة
ما مدى تقييم هذه الوسائل من قبل الجمهور  بجمهورها؟للاتصال  ،باعتبارها إدارة عمومية ،لمضرائب

 المتعامل مع المديرية العامة لمضرائب؟
 :تعريف العلاقات العامة -0

بالأمر  والإنسانية ليسمجال العموم الاجتماعية  وخاصة فيان محاولة وضع تعريف دقيق لأي مصطمح 
بوجية  وتأثر التعريفعل أىميا تفاوت مدلولات المصطمح المراد تعريفو من كاتب الى اخر السيل لأسباب ل

اختلاف التعاريف قد ينتج بسبب تركيزىا عمى عناصر دون أخرى وفقا لمزاوية التي  أن، كما معينةنظر 
 تعاريف العلاقات العامة نذكر ما يمي: أبرزومن  .3ينطمق منيا البحث

 ية لمعلاقات العامةتعريف الجمعية الدول: 
ىي وظيفة إدارية ذات طابع خاص ومستمر تيدف من خلاليا المنشأة العامة والخاصة إلى كسب الثقة 
والمحافظة عمى تفيم وتعاطف وتأييد أولئك الذين تيتم بيم، وذلك عن طريق تقييم أكبر ومقابمة المصالح 

 .4"العامة بدرجة أكفأ عن طريق المعمومات المخططة ونشرىا
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  لمعلاقات العامةتعريف المعهد البريطاني: 
 ."5ىي جيود مخططة ومرسومة يقصد منيا إقامة التفاىم المستمر بين المنظمة وجماىيرىا "
  وبسترقاموس تعريف: 

العلاقات العامة ىي مجموعة من النشاطات تقوم بيا ىيئة او اتحاد او حكومة او أي تنظيم في البناء 
الجماىير المختمفة التي تتعامل معيا كجميور  وطيبة وسميمة معقات جيدة الاجتماعي من اجل خمق علا

نفسيا لممجتمع حتى  وذلك لتفسيربوجو عام،  وكذلك الجميور، والمستخدمين وحممة الاسيمالمستيمكين 
 ." 6هتكسب رضا

  سانتر و بروم ،كوتمبو يعرفيا« Cutlip, Center et Broom » ارية وظيفة إدالعلاقات العامة  أن
 .7عمى علاقات المنفعة المتبادلة بين المنظمة والجميور وتحافظتؤسس 

 تعريف ايفي لي ليدبتر:    » Ledbetter Lee Ivy « 
قل سياساتيا وأخبارىا لمراي العام بصدق و امانة، نىي نقل المعمومات الصحيحة والصادقة عن المنظمة، و 

 .8من اجل كسب ثقة و تأييد الجميور
 :امة في الإدارات العموميةالعلاقات الع -0

المؤسسات و المشروعات الصناعية و التجارية  في عنيا الإدارات العمومية في العامة العلاقاتلا تختمف 
 .الجميور و الفيم المتبادل بين المؤسسة و بين النياية إلى خمق جو من الثقة و الاحترام في فيي تيدف

ليا أىمية بارزة حيث تمارس الحكومة أعباء ضخمة وعمييا  مجال الادارات العمومية في العامة العلاقات و
 الحكومية طيبة بين المؤسسة لاقاتع نيومن ىنا تكمن أىمية تكو  ،المجتمع مسؤوليات عديدة تجاه أفراد

عمى الحقائق و  اطلاعوالمؤسسة عن طريق  في بما يكفل دعم ثقة الجميور ،وبين جميور المواطنين
و انجازاتيا و إقناع الجميور بأىمية الجيود  وبرامجيا و خططيا المعمومات عن أىداف المؤسسة وسياستيا

لخدمة المواطنين و الدور اليام الذي يقوم بو الموظفون العاممون في ىذا  الإدارة العموميةبذليا التي ت
علام الجميور بالمشكلات التي تواجييا ،  المجال وشرح ما يصدر من  ،نيوضيا برسالتيا فيالادارة وا 

المجال المالي و الاقتصادي من خلال تبسيط  في وزيادة وعي الجميور تشريعات و قوانين و قرارات
 .9 المعمومات المالية و الاقتصادية

تحتاج تأييد  الذيلحكومة ا موقفالحكومة إعلام الجميور بحقيقة  في العامة العلاقات مجال في ويدخل
 توفير وىكذا تبدو أىميةتحقيق أىدافيا بكفاءة وفاعمية.  تتمكن منمعيا لن  وبدون تعاونوالتي  ليا الجميور

 .جميورىاو  العمومية الإداراتاتصال ذي طريقين أو اتجاىين بين 
فمثلا يعد نشاط العلاقات العامة النشاط الوحيد الذي يمكن الدولة من خلالو الشرح لممواطنين و المكمفين 

 10ائب و اين تصرف و ذلك من اجل كسب ثقتيم و حثيم عمى الدفع.لماذا تقتطع الضر 
 :من خلال التعاريف السابقة نستنتج ان

 .العلاقات العامة وظيفة إدارية تيدف إلى تحقيق التفاىم بين المؤسسة وجماىيرىا -
 .ياالعلاقات العامة مستمرة ومتجددة لا تتوقف عند تحقيق السمعة الطيبة بل تسعى لممحافظة عمي -
 .العلاقات العامة تعرض الحقائق عن المؤسسة وسياستيا -
 .العلاقات العامة جيود عممية ذات أبعاد إدارية واجتماعية واتصالية وتسويقية -
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 .تستخدم العلاقات العامة أدوات الاتصال والإعلام والبحوث العممية لتحقيق أغراضيا -
حي يقوم عمى أساس تفسير المؤسسة لمجميور وتفسير اليدف من العلاقات العامة ىو إقامة توازن مصم -

 .الجميور لممؤسسة
 :العلاقات العامةالاتصال في وسائل  -0

قبل الخوض بالتفصيل في وسائل الاتصال لمعلاقات العامة، وجب عمينا الإشارة إلى العوامل التي تؤثر في 
ىمية في تحقيق اليدف من الاتصال، اختيار وسيمة الاتصال أولا، فإن لاختيار وسيمة الاتصال المناسبة أ

 :ومنو نشير إلى أىم ىذه العوامل كالآتي 
 .نوع و طبيعة الجميور المطموب الاتصال بو و مستواه الفكري و الثقافي و الاجتماعي و مدى انتشاره 
  نوع و طبيعة حجم الرسالة و المعمومات المراد معرفتيا او توصيميا و مدى وضوح ىذه الرسالة او تمك

 لمعمومات.ا
 .الوقت المتاح او السرعة المطموبة في عممية الاتصال 
 .11مدى أىمية و حساسية الموضوع او المعمومات المطموب معرفتيا او نقميا 
 12الإمكانيات المادية والوسائل المتوفرة والصورة التي تريد أن تظير بيا المؤسسة. 

مرتكزات الأساسية التي تعتمد عمييا المؤسسات وسائل الاتصال في العلاقات العامة من بين أىم ال تعتبر
 يكونومنو وجب عمى أخصائي العلاقات العامة أن  والخارجية،في عممية التواصل مع الجماىير الداخمية 

عمى دراية تامة وشاممة تستوجب فيما كبيرا لخصائصيا وأساليبيا، حتى يمكن ليا أن تصل إلى أىدافيا 
ء العلاقات العامة في دراساتيم تقسيمات كثيرة لوسائل الاتصال في العلاقات وقد تناول خبرا بطريقة سميمة.

وسائل مسموعة، وسائل  العامة ولكننا سنأخذ بالتقسيم الشائع الذي يصنف ىذه الوسائل إلى: وسائل مكتوبة،
 13.مرئية، وسائل مرئية مسموعة و رقمية

 
المطبوعة دورا حيويا في نشر المكتوبة او لعامة : تمعب وسائل الاتصال لمعلاقات االوسائل المكتوبة 0-0

 نشاطات العلاقات العامة، نذكر من بينيا ما يمي:
 الصحف: 

الخاص رغم ما  وليا جميورىاكبيرة  ويحتل مكانة والإعلام المطبوعتعتبر الصحف من أقوى أجيزة الاتصال 
يات، أو المطبوعات التي تصدر تمك الدور  ونقصد بالصحفتوصمت اليو التكنولوجيات الحديثة من تطور. 

بشكل منتظم وليا عنوان متميز ويشترك في الكتابة فييا عدد من الصحفيين، وتغطي صفحاتيا الموضوعات 
 .14السياسية والاقتصادية والاجتماعية والثقافية

 مجمة المؤسسة: 
ة مادة مقروء ىو ىي عبارة عن مطبوعة مغمقة تصدر بشكل دوري طويل او قصير و تحتوي عم

تصدر غالبية المنظمات مجلات في مناسبات معينة أو بصورة دورية، قد تكون شيرية أو . 15ومتنوعة
فصمية أو سنوية، تيدف من خلاليا إلى الاتصال بفئات الجميور المتنوعة داخميا أو خارجيا بغية تزويدىم 

ثقيف أو تحسين الصورة الذىنية الاستفادة منيا، بغرض التفسير أو التفي يرغبون  والمعمومات التيبالبيانات 
 . لممنظمة
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 :النشرات 
تعد النشرات من أكثر قنوات الاتصال الجمعي استخداما في مجال العلاقات العامة، جراء انخفاض تكمفتيا 

نتاجيا وسيولة إعدادىا تستخدميا إدارات إيصال المعمومات.  والسرعة في، تتسم بملائمتيا لعامل الوقت وا 
واء مع الجميور الداخمي فتعرف بالنشرات الداخمية أو مع الجميور الخارجي فتعرف العلاقات العامة س
تصدر النشرات في شكل مطويات حيث يسيل حمميا ومراجعة ما فييا من موضوعات،  .بالنشرات الخارجية

 .16ترسل بواسطة البريد تحتوي النشرة عمى موضوع واحد وتسمم باليد أووتوزع عادة بالمجان، 
 والمطويات: الكتيبات 

تتنوع ، 17يزيد عدد صفحاتيا عن الخمسين صفحة والتي لايقصد بالكتيبات الكتبّ ذات الحجم الصغير 
 برنامج شرح من الكتيب اليدف يكون وقد فيو، الموضوعات ومعالجات صفحاتو وتتعدد الكتيب، موضوعات

 والأحرف الفني، والإخراج فالورق والغلا بنوع المؤسسات وتيتم جديدة، خدمة تقديم أو جديد، إنتاجي
  .18بيا نفسيا إظيار المنظمة تريد التي الصورة المشرفة، عن الكتيب يعبر لكي ،والعناوين

 الممصقات: 
الجدران تعرض  وتعمق عمىعبارة عن لوحات مصورة عمى صحائف كبيرة من الورق تمصق داخل إطارات 

، تتميز بقدرتيا عمى 19أو الصور والرسومكممات في مكان عام. وتنقل معظم الممصقات رسالة تجمع بين ال
إذ يدرك محتواىا في ثوان قميمة فضلا عن إمكانية  ،التعبير المركز فيي لا تحتاج إلى جيد أو وقت لقراءتيا

دراكيا بسيولة كما تتوفر فييا سمةفيميا  ، إذ يشاىد الممصق في أماكن كثيرة مفتوحة فتتيح بذلك التكرار وا 
 .20فرص كبيرة لمتأثير في الجميور

 السنوي: التقرير 
يأتي التقرير السنوي في مقدمة وسائل الاتصال بالمساىمين بالنسبة لممؤسسات التجارية و الصناعية و 

حمي و الموزعين و ماممين و المجتمع اليشغل المركز الثاني في وسائل الاتصال بغير المساىمين من الع
و منتجاتيا  توجياتيا المستقبميةالموردين، و يتضمن التقرير السنوي عناصر أساسية عن المؤسسة و 

 .21الجديدة، و يشتمل التقرير السنوي عمى معمومات مالية، انتاجية، تسويقية، و أخرى متنوعة
 الفاكس : 

 الصعوبات تخطي في أىمية ليا من في المنظمات، لما استعمالاو  شيوعا الأكثر الوسائل من يعد الفاكس
رسال   .22لرسائل بأقصى سرعة، وبالتالي وصوليا إلى المرسل في زمنيا الحياوا 

 ىذه الوسائل فيما يمي: : تتمثلالمسموعةالوسائل  0-2
 الإذاعة: 

ي التأثير عمى الرأي العام، كبيرا ف وتمعب دوراتعتبر الإذاعة وسيمة من وسائل الاتصال الحديثة والعامة 
وأصبح الكثيرون يطمقون عمييا الصحافة المسموعة، ويمكن أن يكون ليا تأثير أقوى من الصحف ولذلك 

و يمكن لممارسي العلاقات العامة الاستفادة من خدمات الإذاعة من خلال  23.سميت بالصحف الناطقة
 برامجيا المتنوعة لإرسال رسائميم.

 :الهاتف 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D8%B3%D9%85
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ن الاتصال الشخصي المباشر في مجال العلاقات العامة، و تبرز أىميتو في أن الكممة و ىو نوع م
المسموعة و المباشرة يكون ليا تأثير قوي عمى الشخص الآخر الذي يتم التحدث معو، من الكممة المكتوبة 

لمناقشة، تبادل الرأي و ا لممتحادثينالصادرة عن نفس الشخص، كما انو من خلال الحديث الياتفي يمكن 
و يعتبر الياتف وسيمة سريعة للاتصال بين المسؤولين بالمنظمة و  كما أن تكمفة استخدامو بسيطة.

 .24جماىيرىا الخاصة من عاممين، عملاء، موردين و مستثمرين و غيرىم
 وتتمثل فيما يمي: :الوسائل المرئية 0-0
 المعارض: 

ناعية، التجارية، الزراعية و غيرىا، حيث تعرض و ىي وسيمة ىامة من وسائل الإعلام سواء المعارض الص
نماذج لأعمال و خدمات المنظمة مدعمة بخرائط و رسوم بيانية وغيرىا، كما تعرض نماذج من منتجات 

 25المنظمة.
 الصور الفوتوغرافية: 

أوقد  تعد من أكثر الوسائل دلالة ووضوح لمكثير من الأشياء التي يصعب التعبير عنيا بالكلام أو الكتابة،
لطرف الآخر غير قادر عمى فيم أو قراءة الشيء المكتوب ولأسباب كثيرة فتكون الصورة أفضل ايكون 

وسيمة لمتعبير عن الفكرة، فضلا عن بقاءىا في الذاكرة لفترة أطول قياسا بما ىو عميو في الأشياء 
 26.المكتوبة

  الإعلاناتلوحة: 
وىامة داخل الشركة بحيث يستطيع كافة الموظفين يمكن أن تمصق لوحة الإعلانات في أماكن رئيسية 
ىذه المعمومات يمكن أنت تضمن مواعيد مسابقات،  .رؤيتيا والحصول عمى المعمومات ذاتيا في الوقت ذاتو

افتتاح أقسام جديدة والى ما ىنا ك من أخبار  لاجتماعات وساعات العمل، العمل، الدعوةأخبارا ىامة عن 
المسؤول عن ىذه الموحة ىو مدير العلاقات العامة أو موظف  يوم، والشخصل يستطيع الموظف قراءتيا ك

 .27ويكون مسؤولا بشكل تام عن ىذه الأخبار من قسم العلاقات،
 الوسائل المرئية المسموعة: 0-4

المرئية المسموعة أو ما يعرف أيضا بالسمعية البصرية من أكثر الوسائل أىمية و تأثيرا من  وتعتبر الوسائل
 وسائل الاتصال في العلاقات العامة و نذكر من بينيا: بين
 التمفزيون: 

يعتبر التمفزيون من أكثر وسائل الاتصال في العلاقات العامة تأثيرا عمى الجميور لأنو يقدم الصوت 
ة أطول من قنوات ر لفت المشاعر اقويفي الوقت نفسو و بالتالي يبقى تأثيره في النفس و  والصورة المتحركة

 .28ال الأخرىالاتص
 السينمائية: الأفلام 

و ىي تشكل إحدى القنوات الرئيسية التي يستخدميا ممارسو العلاقات العامة، فيي تؤثر تأثيرا قويا في 
مشاىدييا إذا ما تم إعدادىا بعناية، تتميز الأفلام السينمائية عن قنوات الاتصال الأخرى، في أن مشاىدييا 

داد تام لتمقي الرسالة، فقمما يتناقشون أثناء عرض الفيمم إلا في حدود يكونون في حالة سكون و عمى استع
 .29تعميقات بسيطة
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 الفيديو: 
 بإمداد الكبيرة المنشآت معا، وتقوم والسمعية المرئية الاتصال وسائل ضمن الفيديو أجيزة استخدام اتسع لقد 

 الإدارة، مجالس واجتماعات مناسباتوال وتصوير الحفلات لتسجيل الفيديو وأجيزة العامة العلاقات إدارات
عادة والجمعيات المديرين وكبار  عرضت التي والآراء النتائج لاستخلاص عرضيا أو إذاعتيا العمومية وا 
 30.فييا
 :الندوات 

تعد الندوات إحدى قنوات الاتصال الجمعي التي تستخدميا العلاقات العامة لتحقيق الاتصال بين القيادات 
و بين العاممين من اجل النقاش حول الموضوعات التي تطرح لمبحث و الدراسة و تحاول  الإدارية و الخبراء

  31الوصول إلى قرارات بشأنيا.
 :المؤتمر الصحفي 

حيث يجب .32و ىو اجتماع لمصحفيين و رجال الإعلام حول موضوع او حدث معين تقوم بتنظيمو المنظمة
تعدة بالحقائق و المعمومات عن المنظمة و عن الحدث عمى إدارة المنظمة و العلاقات العامة أن تكون مس

 .33الذي ينعقد المؤتمر الصحفي بشأنو
 الزيارات: 

 عمى تعمل فيي في المؤسسات، العامة العلاقات إدارة تعدىا الخاصة الأحداث من كنوع الوسيمة ىذه تعتبر
مكانياتيا ووظائفيا المؤسسة ميام إبراز  المحيط العام لمجميور وحتى معيا تتعامل المختمفة التي لمجماىير وا 
 34.المؤسسة عن حسنة صورة بترسيخ يسمح الذي الاحتكاك و التفاعل زيادة بيدف

 الاحتفالات: 
 وخمق الاجتماعية العلاقات زيادة الى خلاليا من تيدف التي العامة العلاقات وسائل منالاحتفالات  تعد

 بكافة المؤسسة موظفو فيو يكون فالحضور ، جية منياالخار  أو الداخمية الجماىير مع سواء حميمية روابط
 الحفلات ىذه مثل لحضور الخارجي جميورىا من مختارين المؤسسة أفراد تدعو وقد الوظيفية، مستوياتيم
 منتج إنتاج بمناسبة أو ليا جديد مدير انضمام بمناسبة أو المؤسسة تأسيس تعقد بمناسبة التي تمك وبخاصة
 الحفلات لعرض ىذه مثل استغلال العامة العلاقات إدارة وعمى الوطنية، المناسبات من ذلك أو غير جديد،

 35 الاحتفالات المعنية. في المشاركة الجماىير عمى وأىدافيا وطموحاتيا الشركة، توجيات
 الدعوات: 

 تمفةمخ بأشكال العامة، وتقدميا العلاقات إدارة بيا تقوم التي الخاصة الأحداث من آخر نوع ىي الدعوى
 أو الدراسية الحمقة أو المقاء أو آخر كالاجتماع بنشاط الخاص الحدث ىذا ويرتبط والظروف، التوقيت حسب
 من لابد الأحوال جميع وفي خاصة، دار أو مطعم استراحة أو دار أو فندق في تنفيذه ويتم مستقلا يكون
تقديمو،  المطموب والشراب الطعام، أنواع عمى المكان و والاتفاق والإعداد المسبق المسبقة، الترتيبات إجراء

و بصفة  الخ.....الكبرى الولائم العشاء، دعوات الغذاء، دعوات الفطور، دعوات :منيا نذكر أنواع والدعوات
عامة فان الدعوة يجب أن تكون ليا قيمة إخبارية تسيم في تحسين سمعة المنظمة و تحسين صورتيا لدى 

 36الجماىير.
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 الوسائل الرقمية: 0-5
 العلاقات إدارات أصبحت التي المتطورة الأساليب من الانترنيت شبكة تعتبر الوسائل الرقمية التي تقدميا

 الوسيمة، ىاتو عمى تعتمد أصبحت التي والتقنيات الأساليب تطورت فمقد خططيا، تنفيذ في تعتمدىا العامة
 .37الوسائط متعددة رسائل إرسال يمكنيا المؤسسة وان خاصة

استخدام الانترنت في مجال العلاقات العامة من بين الأساسيات و الوسائل الرقمية و  تأصبحو بالتالي 
، حيث تستطيع المنظمات توظيف خدمات شبكة الانترنت 38وفره من خدمات كثيرةتالضروريات و ذلك لما 

 في مجال العلاقات العامة و يمكن عرض أىم الاستخدامات في الآتي:
 .تصميم موقع المنظمة الالكتروني عمى شبكة الانترنت العالمية 
 ر.استخدام قواعد البيانات عمى الشبكة في الحصول عمى المعمومات و البيانات و الأخبا 
  استخدام البريد الالكتروني أو ما يعرف باختصارE-MAIL. 
 .إجراء البحوث عمى شبكة الانترنت من خلال المقابلات عبر الشبكة 
  والمنافسين عرف عمى صورة المنظمة من خلال ما ينشر عنيا من قبل وسائل الإعلام الت

 39و غيرىم في شبكة الانترنت. والمستخدمين
  و  أىماستخدام شبكات التواصل الاجتماعي و التي لاقت رواجا و اقبالا كبيرا و أصبحت من بين

 وك، تويتر، اليوتيوب...الخالوسائل في الاتصال الحديث من بين ىذه الشبكات الفايسبأسرع 
و في الأخير يمكننا القول ان وسائل الاتصال في العلاقات العامة متعددة إلا أننا اقتصرنا عمى ذكر 

يوجد اتفاق عمى أفضل الوسائل لمعلاقات العامة، فمكي يتمكن ممارسو  انو لافرغم تعددىا إلا  ،بعضيا
ية تحقيق الأىداف و النتائج المرجوة، لا بد من اختيار القنوات بغوالآليات العلاقات العامة من تنفيذ البرامج 

 الاتصالية المناسبة. 
 :الدراسة الميدانية  
 منهج الدراسة: -0

ما هي تم اعتماد المنيج الوصفي التحميمي لمعالجة ىذا الموضوع لأنو المنيج الأمثل للإجابة عن التساؤل 
ها المديرية العامة لمضرائب، باعتبارها إدارة عمومية، وسائل الاتصال في العلاقات العامة التي تستخدم

 للاتصال بجمهورها؟ ما مدى تقييم هذه الوسائل من قبل الجمهور المتعامل مع المديرية العامة لمضرائب؟
الملاحظة، المقابمة،  عمى:في جمع البيانات والمعطيات لدراستنا تم الاعتماد   :أدوات البـــحث  -0

 الاستمارة.
 .و تم استخدام الملاحظة في شكميا البسيط لجمع البيانات التي تخدم موضوع بحثنا :الملاحظة -

مع موظفين و ،  semi directiveتم اعتماد المقابمة النصف موجيةخلال انجازنا ليذا البحث  :المقابمة -
 المديرية العامة لمضرائب.بمسؤولين 

 مشكمة من انطلاقاً  أسئمتيا وصياغة تصميميا تم والتي الاستمارة أداة عمى الاعتماد وتم الاستمارة:  -
 :تتمثل في البحث بموضوعوقد تناولت اسئمة مختمفة تتعمق البحث 

 بطبيعة الجميور المتعامل مع ادارة الضرائب )اشخاص معنويين و اشخاص طبيعيين(. تتعمق أسئمة 
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  مع المديرية العامة  لمتعامالالجميور اسئمة تتعمق بوسائل الاتصال في العلاقات العامة المستخدمة مع
 .لمضرائب

  اسئمة تتعمق بتقييم الجميور لوسائل الاتصال في العلاقات العامة المستخدمة من قبل المتعاممين مع
 .المديرية العامة لمضرائب

 
 :والزمنيالمجال البشري  -0

طبيعيين  المتعامل مع المديرية العامة لمضرائب من اشخاص الخارجي الجميورتمثل مجتمع البحث في 
المديرية الجميور الوافد إلى عمى  ،فرد خلال أيام الاستقبال 100. ووزع الاستبيان عمى واشخاص معنويين

الى غاية  03/04/2016خلال الفترة الممتدة بين  عمى مراحل وتم ذلك العامة لمضرائب بالجزائر العاصمة،
05/05/2016. 
 لمحة عن المديرية العامة لمضرائب: -4

من خلال المرسوم رقم  1990جوان  23الحالي لممديرية العامة لمضرائب حيز التنفيذ في  وضع التنظيم
المحدد ليياكل الإدارة المركزية لوزارة المالية ، حيث كانت عممية إعادة ىيكمة وظيفية من اجل  90-188

و  1991فري في 19المؤرخ في  43-91تحقيق أىداف جبائية و اقتصادية، ثم جاء المرسوم التنفيذي رقم 
المتضمن قانون إصلاح إدارة الضرائب و ىذا في إطار الإصلاحات الاجتماعية و الاقتصادية التي عرفتيا 
الجزائر بالإضافة إلى قوانين جديدة تيدف كميا إلى عصرنة الإدارة من اجل الوصول إلى تسيير أحسن 

الذي حدد فيو تنظيم الإدارة  55-95تم إعداد المرسوم التنفيذي رقم  1995فيفري  15للإيرادات، و في 
 19في  09المركزية لوزارة المالية و تحديد صلاحيات المديرية العامة لمضرائب، كما صدر القرار رقم 

و الذي تم من خلالو تحديد ميام المديرية العامة لمضرائب بالإضافة إلى ميام مختمف  1997جانفي 
نوفمبر  28المؤرخ في  364-07ي المرسوم التنفيذي رقم المديريات المركزية و الفرعية و الذي عدل ف

 .40المتضمن تنظيم الإدارة المركزية في وزارة المالية 2007
 : بالمديرية العامة لمضرائبأهداف العلاقات العامة  -5

بالمديرية العامة لمضرائب إلى تحقيق مجموعة من الأىداف  والعلاقات العامةتسعى إستراتيجية الاتصال 
 ع الإمكانيات المتاحة ومن بين ىذه الأىداف ما يمي:تتماشى م

  السعي لمتنسيق بين الاتصال الداخمي و الخارجي و العلاقات العامة من اجل خمق مناخ داخمي ملائم و
 تكوين صورة حسنة عن المديرية العامة لمضرائب من قبل المكمفين بالضريبة.

  حيث الاستقبال، الإعلام و الاتصال و كذا تطوير تطوير و تحسين ميام المديرية العامة لمضرائب من
توأمة مع المديرية ب المديرية العامة لمضرائب "الثقافة الجبائية" في الجزائر. و بيذا الصدد قامت بعممية
" المتضمن آليات من اجل تكفل أفضل الخدمةالعامة للأموال العمومية الفرنسية تمحور حول "مرجع نوعية 

 يث تمزم الإدارة تجاه المكمف بعدة التزامات .، ح41بدافعي الضرائب
 من واجبات. ممن حقوق و ما عميي ليم بما يمإعلام و  تقديم التفسيرات اللازمة لممكمفين بالضريبة 
  ا و لتحقيق التفاىم والانسجام بيني اتصالية كسب ثقة الخاضعين لمضريبة فيي تقوم بعدة نشاطاتمحاولة

 بين جميورىا.
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  الضريبة من قبل المكمفين  وعدم دفععنو من عبئ عمى الدولة جراء الغش الضريبي  توضيح ما ينجر
 باعتبارىا مورد ميم لميزانية الدولة.

 42تحسين صورة المديرية العامة لمضريبة أمام المكمفين بالضريبة. 
 :سائل العلاقات العامة المستعممة بالمديرية العامة لمضرائبو  -6

ىي تدخل في ي تسيير عمل الادارة الجبائية، و ية العامة لمضرائب مرجع ميم فالعلاقات العامة بالمدير  تمثل
عرفتيا عمى اثر ذلك، و تستخدم المديرية العامة لمضرائب من اجل  التحديات التياطار الاصلاحات و 

تحسين العلاقات بين الادارة و المستخدمين من جية و بينيا و بين المكمفين بالضريبة من جية اخرى عدة 
 .، الوسائل المباشرة و الوسائل السمعية البصريةمنيا الوسائل المكتوبة ،وسائل للاتصال

 يمي: وتتمثل فيما المكتوبة:الوسائل  6-0
 و نجد عدة  تصدرىا المديرية العامة لمضرائب وتقوم بتحيينيا مع كل صدور لقانون المالية :الدلائل الجبائية

 عناوين منيا:
 رين.الدليل الجبائي لممستثم -
 الدليل الجبائي لممكمف بالضريبة -
 الدليل الجبائي لممين الحرة -
 الدليل الجبائي لمرسم عمى القيمة المضافة. -
 الدليل الجبائي لمتسجيل. -
 الدليل الجبائي لمحرف التقميدية -
 النظام الجبائي الجزائري. -
 دليل التصريحات الجبائية. -

ذه الدلائل إلى إعطاء مزيد من التوضيحات و و تيدف المديرية العامة لمضرائب من خلال وضعيا لي
الشروحات حول ما يخص قانون الضرائب و كذلك الشروحات الكافية لممكمفين بالضريبة من اجل توعيتيم 

 .43بواجبتيم و حقوقيم
 ىي عبارة عن مطويات تضعيا المديرية العامة لمضرائب في متناول المكمفين  :مطويات الجبائيةال

ويتم التفسيرات المتعمقة بالمواضيع الجبائية  وحقوقيم وتزويدىم بكلميم بواجباتيم بالضريبة بغرض إعلا
بصفة مجانية لضمان وصوليا إلى كافة الشرائح. ويتم فييا تناول المواضيع الجبائية بصفة مبسطة  توزيعيا

 خالية من التعقيد والكممات التقنية من اجل ضمان فيم أكثر من طرف المكمفين بالضريبة. 
  تتعامل المديرية العامة لمضرائب مع مختمف الجرائد اليومية الوطنية و ىذا لنشر  :الصحافةبلاغات

 في:بلاغاتيا و المتمثمة 
  و يتضمن أىم التعديلات التي مست قانون المالية و الذي يصدر سنويا. العام:البلاغ 
  الضريبة و نذكر عمى سبيل كالتي تنشر لتذكير الخاضعين لمضريبة بآجال دفع  الخاصة:البلاغات

 المثال:
 بلاغ خاص بتصريح الأرباح غير التجارية. -
 بلاغ خاص بآخر اجل لتقديم الميزانية المالية. -
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 بلاغ خاص بقسيمة السيارات. -
 تحتوي  ات: تتكون في غالب الأحيان من خمسة إلى عشر صفح 44رسالة المديرية العامة لمضرائب

العام لمضرائب، أعمدة ، حوارات ، إحصائيات ، بورتري و أخبار تخص إدارة عمى الافتتاحية بقمم المدير 
 الضرائب و كذلك مجموعة من المواضيع الجبائية التي تكون حديث الساعة. 

 و ىي عبارة عن مجموعة من المواد الجبائية تعدل سنويا بقوانين المالية، تصدرىا  القوانين الجبائية :
مكن الخاضعين لمضريبة من الاطلاع عمى المواد التي تحكم عممياتيم الجبائية، المديرية العامة لمضرائب لت

 صدر المديرية القوانين التالية : تو كذلك لتحكم سير العمميات الجبائية و 
 قانون الضرائب المباشرة و الرسوم المماثمة. -
 قانون الضرائب عمى رقم الأعمال  -
 قانون التسجيلات  -
 شرة قانون الضرائب غير المبا -
 45الإجراءات الجبائيةقانون الطابع و قانون  -

و للإشارة فان ىذه القوانين موجية لممختصين في المجال و ليس لعامة الناس لأنيا غير مبسطة عكس 
 الدلائل التي تكون عمى شكل مبسط و تحتوى عمى أمثمة مبسطة.

  :مديرية العامة لمضرائب للاتصال ىي وسيمة ميمة في العلاقات العامة تستعمميا الالمراسلات الكتابية
مع الخاضعين لمضريبة، فعندما يتوجو ىذا الأخير بالاستفسارات عن طريق المراسمة الكتابية تقوم المديرية 

 .46( الثلاثين يوما 30العامة بالرد عمى ىذه الأسئمة المطروحة خلال اجل لا يتجاوز )
 في:و تتمثل  المباشرة:لوسائل ا 6-0
 مصالح الاستقبال عمى مستوى المديرية المركزية لمضرائب و المديرية  تتواجد : الاستقبال المباشر

و كذلك عمى مستوى مديرية كبريات المؤسسات و ىي مكمفة بتقديم كافة المعمومات  الجيوية و الولائية
 مثلا: التي يطمبيا المكمف بالضريبة

 كيفية فتح و تكوين الممف الجبائي. -
 التصريح الضريبي بالوجود -
 تصريح الضريبي الشيري و السنويال -
 كيفية ممئ التصريحات الجبائية -
 النظام الضريبي المطبق عمى نشاط المكمف بالضريبة  -
 التعريف بحقوق و واجبات المكمف بالضريبة -
 .47المصمحة التي ينتمي إلييا المكمف بالضريبة  -

زيارة ىذه المصالح، و لضمان بمعمومات توجييية خلال  إمداد المتعاممين مع الإدارة الضريبيةو كذلك 
الي يتعين عمى الموظفين أن يتسموا بكفاءة مينية و نشاط و وعي مينيين لتوعية و عخدمة ذات مستوى 

 .48إعلام المكمف بالضريبة و كذلك ضمان سرية المحادثات التي تجري معيم تطبيقا لمبدأ السر الميني
 : المقاءات مع الجمعيات و الاتحادات المهنية 
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مجموعة من المقاءات التي تجمع بين الادارة الجبائية و بين مختمف الييئات و الاتحادات المينية  و ىي
الممثمة من طرف النقابات المينية، الغرف التجارية ، غرف الحرفيين و المين، وكالات الترقية و غيرىا ، 

المعمومات الجبائية و مختمف حيث تكون عبارة عن اتفاقية تمتزم فييا المديرية العامة لمضرائب بتقديم 
و ذلك من خلال تنظيم ممتقيات وورشات اعلام و ىم يجتمعون كمما دعت  لممكمفين بالضريبة الشروحات

الضرورة الى ذلك من اجل اخذ انشغالاتيم ذات الطابع الجبائي و افادتيم بالسياسة الجبائية الجديدة المطبقة 
العامة بالمديرية العامة لمضرائب تكرس أيضا في تنظيم لقاءات  إذن فالعلاقات من قبل السمطات العمومية.

مع الجمعيات و الاتحادات المينية حيث تمثل رابط من روابط الإعلام الجبائي بين الإدارة الجبائية و 
 المكمفين بالضريبة .

 ت و الأيام : تقوم المديرية العامة لمضرائب بتنظيم سمسمة من الممتقيا الأيام الدراسية و الممتقيات
الدراسية، تمقى فييا محاضرات من طرف الموظفين و الأعوان الذين ليم اطلاع بفحوى ىذا القانون و ليم 

من  القدرة التقنية عمى شرحو و عادة ما يتم دعوة الأعوان الاقتصاديين و يتم تنظيميا في غالب الأحيان
 ح الإجراءات و القوانين الجبائية.اجل التشريع الجبائي الجديد لقانون المالية أو توضيح و شر 

  المفتوحة:الأبواب 
التابعة ليا  و الجيويةالولائية العامة لمضرائب بتنظيم الأبواب المفتوحة بالتعاون مع المديريات  تقوم المديرية

بغرض تقديم شروحات حول النظام الجبائي أو لتعريفيم بمياميا و جوىرىا في تنمية و بناء الاقتصاد 
 .إبراز المجيودات التي يبذليا و الإمكانيات التي تسخرىا من اجل إعلام الخاضعين لمضريبة الوطني و

 : و تتمثل فيما يمي:الوسائل الغير مباشرة 6-0
 تعتبر الحصص الإذاعية و التمفزيونية وسيمة فعالة لتقديم أو عرض التشريعات الجديدة الإذاعة و التمفزيون :

و ذلك من خلال مشاركة المديرية اؤلات و انشغالات المكمفين بالضريبة لقانون المالية و الإجابة عمى تس
  .حصص إذاعيةفي العامة لمضرائب 

أما فيما يخص التمفزيون فيناك نقص كبير في الحصص التي تعتني بالمواضيع الجبائية فنلاحظ انو في 
م مما تتمتع بو ىاتين بالرغ والنشرة الإخبارية يكون ىناك ممخص لمستجدات قانون المالية كل سنة 

الوسيمتين من قدرة كبيرة في التأثير عمى سموكيات المواطنين فان المديرية العامة لمضرائب لا تمجا إلييا إلا 
 فاستعماليا ينحصر فقط في تمرير الإعلانات و غياب الحصص التحسيسية و التوعوية. ،نادرا

 :رية العامة لمضرائب و المكمفين بالضريبة، حيث ىو وسيمة أساسية لمربط بين المدي الاستقبال الهاتفي
التنقل و يسمح ليم بتبادل المعمومات بسرعة، ليذا قامت المديرية العامة لمضرائب بوضع  عناء يجنبيم

مكاتب مخصصة للاستقبال الياتفي عمى مستوى مديرية كبريات المؤسسات و المديرية الجيوية و الولائية 
لمضرائب و ىذا من اجل الرد عمى استفساراتيم و إعلاميم بالواجبات و تحت إشراف المديرية العامة 

و من  11:30صباحا إلى  9:00الحقوق و تكون ىذه المكاتب في الخدمة من الأحد إلى الخميس من 
 مساءا.  16:00إلى  13:30

 تقوم المديرية العامة لمضرائب بتصميم ىذا القرص مع محرك بحث يحتوي عمى القرص المضغوط :
  مجموع التشريعات الجبائية و الوثائق التي أعدتيا و قوانين المالية الصادرة كل عام.
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 خصصت المديرية العامة لمضرائب موقع الكتروني خاص بيا في خدمة المكمفين الموقع الالكتروني :
ب و ىو بالضريبة يتضمن معمومات عن المديرية و مختمف النشاطات التي تقوم بيا المديرية العامة لمضرائ

يؤدي خدمة كبيرة لممكمفين و مختمف المتعاممين الاقتصاديين فيمكنيم من تحميل مختمف الوثائق و 
و تجنب عناء التنقل إلى المصالح الجبائية و يرد عمى الكثير من الاسئمة المطروحة و  التصريحات الجبائية
سينو كل سنة مع صدور قانون المالية ، و يمقى إقبالا كبيرا و يتم إثراؤه و تح (FAQ) ذلك عن طريق خدمة

و حسب الإحصائيات التي قامت بيا  ،www.mfdgi.gov.dzو يتمثل عنوان الموقع في :  لكل سنة
 . 49زائر يوميا 900عدد الزائرين يفوق  فانالمديرية 

في العلاقات العامة بالمديرية العامة لمضرائب  من خلال تطرقنا لمدراسة الميدانية حول وسائل الاتصال
 وتقييميا من قبل الجميور المتعامل معيا تبن لنا ما يمي:

خلال موقعيا في الييكل التنظيمي،  من ىامة بمكانةتحضى العلاقات العامة بالمديرية العامة لمضرائب  -
عامة و الاتصال في الييكل التنظيمي أن المديرية العامة لمضرائب فعلا أولت أىمية لمكانة العلاقات ال إذ

لمديرية التشريع الضريبي، و ذلك بموجب  فقد أصبحت عبارة عن مديرية بعدما كانت مديرية فرعية تابعة
الذي  2007نوفمبر سنة  28الموافق  1428ذي القعدة عام 18مؤرّخ في07 - 364 رقم المرسوم التنفيذي 

 لمالية. يضمن تنظيم الإدارة المركزية في وزارة ا
الجميور المتعامل معيا أي  طلاعتبذل الجيود الاتصالية الكافية لا أن المديرية العامة لمضرائب لا -

أن  وجدناحيث المتوفرة لدييا العامة الاشخاص الطبعيين و المعنويين عمى وسائل الاتصال في العلاقات 
  بيذه الوسائل. عمم من المبحوثين ليسوا عمى %78 نسبة

ص في تنوع وسائل العلاقات العامة المستعممة بالمديرية العامة لمضرائب، حيث اقتصرت عمى أن ىناك نق -
الاتصالية الأخرى،  الوسائل يخص فيما و الموقع الالكتروني أما الاستقبال المباشر ،المراسلات الكتابية

عا إن لم نقل ناقصا، متواض بلاغات الصحافة....فالاستعمال يبقى ،والتمفزيون الأبواب المفتوحةالإذاعة 
 خاصة و أنيا وسائل حيوية تمقى إقبالا واسعا من طرف الجماىير.

الأبواب مفتوحة،  المبحوثين ليسوا عمى اطلاع بنشاطات العلاقات العامة )الممتقيات،من  %81أن نسبة  -
بالموعد و  عدم المعرفةالمديرية العامة لمضرائب، نظرا لعديد الأسباب منيا  التي تنظميا الندوات...(

أي أن ىناك  ،عدم الرغبة في الحضور و نقص الاىتمام بالمواضيع المقدمةو  نقص النشاطات، المكان
نقص كبير في النشاطات الاتصالية التي تقدميا المديرية و التي توجو إلى كافة الجماىير و حتى إن 

 وجدت فيناك نقص من حيث الإعلام عنيا.
من خلال وسائل العلاقات العامة   تراعي تبسيط المعمومات الجبائيةأن المديرية العامة لمضرائب لا -

بأنيم أحيانا ما يفيمون مضامين الرسائل  أجابوا %62حيث أن ما نسبتو  بالشكل الذي يفيمو عامة الناس،
أجابوا بأنيم دائما يفيمون  %14بعدم فيم الرسائل الاتصالية و  %24الاتصالية في حين أجاب ما نسبتو 

 امين الاتصالية.المض
( يرون أن نشاطات العلاقات العامة بالمديرية العامة لمضرائب مقبولة، أما % 50أن نصف المبحوثين ) -

فقط بأنيا جيدة و  %15منيم فيرون أنيا ضعيفة و لم ترقى إلى المستوى المطموب في حين يرى أن  35%
 ىي نسبة منخفضة في رأينا. 

http://www.mfdgi.gov.dz/
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وسائل الاتصال لمعلاقات العامة تستخدم المغة الفرنسية كمغة أساسية في أن المديرية العامة لمضرائب  -
  .المغة العربية فتستخدم في الرسائل الاتصالية بصفة قميمة جدا الجميور، أمالمتواصل مع 

 الخاتمة:
الضرائب بصفة خاصة  إدارةبصفة عامة و في  سواء في الإدارات العمومية دورا ىاما العلاقات العامة تمعب

.فوسائل الاتصال وجميورىا المؤسسة بين الشريان الذي يربطلأنيا تعتبر عنو،  الاستغناء فيي جزء لا يمكن
في العلاقات العامة تعتبر حجر الأساس التي تعتمد عمييا الادارات العمومية في عممية التواصل مع 

فتشديد  .ية للإدارات العموميةلبرامج الحكومة و تحسين الصورة الذىن تأييدهجميورىا من اجل كسب ثقتو و 
، ظاىرة التيرب الضريبيمستوى الرقابة و مكافحة الغش الضريبي ليس قادرا لوحده عمى محاربة و محاصرة 

الجبائي بواجبو  تمقائيا بل لا بد من اعتماد اساليب الاتصال و العلاقات العامة لجعل المكمف بالضريبة يقوم
و بذلك وجب عمى أخصائي العلاقات العامة  يجب الحفاظ عميو الدولة لخزينةمصدر مربح  باعتباره

 استغلال وسائل العلاقات العامة و استخداميا بطريقة تمكنيا من تحقيق الاىداف المرجوة منيا.
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