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شكــــــر 

 وعرفـــــان

 

الحمد والشكر الله سبحانه 

وتعالى أولا وآخرا الذي 

 أعاننا على إتمام هذا البحث 

نتقدم بجزیل الثناء وأخلص 

عبارات الشكر والامتنان 

ة هرندي المشرف ةالدكتور

  كریمة

لنا خیر عون  تي كانتال

حتى رأى عملنا  ةوافضل مرشد

 هذا النور 

 وأخرجناه في صورته الأخیرة 

كما لا ننسى في هذا المقام 

التقدم بالشكر الجزیل لأعضاء 

لتكرمهم  لجنة المناقشة 

ة بحثنا شوقبولهم مناق

عالمتواض  



             

كما نشكر كل أساتذة وطلبة 

بصفة خاصة، علم الاجتماع قسم 

 وجامعة 

بصفة عامة وایضا كل  2وهران 

من كان لنا عونا من قریب أو 

 بعید 

 والله ولي التوفیق
 

 

هداء الإ    

لم  كن الحلم قر با ولا الطر ق كان  ،ن تكونأ لم تكن الرحلة قصيرة ولا  نبغي لها

ا.محفوفا بالتسهيلات لكني فعلته  

:ما بعدأ  

لتثمين هذه الخطوة في مسيرتنا الدراسية بمذكرتنا  توفيقناحمد الله سبحانه و تعالى على أ

نجاحثمرة جهد و ،هذه  

طر قي الاشواك، ومن تحملوا كل لحظة ألم مررت بها زالوا عن ألى من إهدي تخرجي أ

دام طلتهما و جعلهما نورا دائما أي والداي الكر مين حفظهما الله ووساندوني عند ضعف

 لدربي.

حفظهم الله و رعاهم.إلى رفقاء البيت إخوتي،   

زوجي حفظه الله ورعاه.واتكائي لى سندي إ  

 إلى كل فرد من دائرة حياتي، بعيد او قر ب 

  امه رعاهم الله ووفقهم في حياتهم.ألى رفقاء المشوار الذ ن قاسموني لحظاته وإ

هب سيرا بيناذرب هذا العلم وعلمونا حروفا من لى كل الأساتذة الذ ن اناروا لنا دإ  

لى ما نحن عليه، ممتنة لكم جميعا، ما كنت لأصل لولا فضلكم من بعد الله.إ  



             

 

 حمال فر ال

 

هداءالإ  

 

مذكرتي إلى روح جدي الحبيب الذي لطالما انتظر هذا اليوم رحمه الله تعالى أهدي أحرف 

وجعل مثواه الجنة كما أهد ها إلى الانسان الذي علمني كيف  كون الصبر طر قا للنجاح 

 السند والقوة والدي الحبيب أطال الله في عمره

 

عثة العزم إلى من رضاها غا تي وطموحي اعطتني الكثير ولم تنتظر الشكر إلى با

البصمة الصادقة في حياتي والدتي الحبيبة أطال الله في عمرها ةوالتصميم والارادة صاحب  

 رفقاء البيت الطاهر شقيقاتي

 

 إلى أهلي وأقربائي و جدتي أطال الله في عمرها

فتيحة حنان إلى صد قاتي رفقاء العمر فر ال هاجر  

رفيق دربي الذي كان سندا ليالى   

يبة التي ساندتنا و لم تبخل علينا بتوجيهاتها ونصائحها الذهبيةإلى مشرفتي الحب  

 إلى كل من أحبهم قلبي
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 المقدمة

 
 

 

 

 

 

 المقدمة:

التي نشأت بظهور الإنسان واستخدامه لها القديمة تم اعتبار ميدان العلاقات العامة من المجالات 

نمت العلاقات العامة  ،من أجل التواصل والتفاعل مع الآخرين باستخدام وسائل الاتصال البدائية

.نتيجة لتطوير المؤسسات وتعقيدات التواصل بين الأفراد والمؤسسات  
تطورت العلاقات العامة كمفهوم مهم ووظيفة إدارية، تمتد لتشمل كل المجالات والقطاعات، وهي  

ببساطة تهدف إلى تأسيس علاقات بين المؤسسة وجماهيرها الداخلية والخارجية من خلال وسائل 

 الاتصال. يرتبط المفهوم بالاتصال والعلاقات العامة لتحقيق التكامل بين جهود الأفراد داخل

وخارج المؤسسة لتحقيق أهدافها. لهذا السبب تعد العلاقات العامة في المؤسسات الجزائرية 

العمومية أو الخاصة ضرورية لتطوير مجال الخدمة الاجتماعية التي تخدم الصالح العام. ومع 

 ذلك، تشاهد هذه المؤسسات الكثير من التحديات في تأسيس المفهوم والتواصل مع جماهيرها

حترافية في ممارسة العلاقات العامة والاعتماد على وسائل ة والخارجية، ونقص في الاالداخلي
 .الاتصال التقليدية مما يضعف وظائفها ويعيق نجاحها

 وبناءا على ما تقدم جاءت هذه الدراسة لتسليط الضوء على الدور الذي تلعبه العلاقات العامة في

"مديرية الضرائب وهران  ائرية، وقد اخترت مؤسسةتصال داخل المؤسسة العمومية الجزتفعيل الا

سة.لتجسيد هذه الدراغرب"   

التمرن على إعداد دراسات عملية وأبحاث أكاديمية في ميدان الاتصال و تهدف هذه الدراسة إلى 

داخل المؤسسة ودورها معرفة مكانة العلاقات العامة ة والمؤسسة الجزائري والعلاقات العامة داخل



             

القائم خصائص أو مواصفات  والتعرف الجزائرية تصال داخل المؤسسة العموميةفي تفعيل الا

ةتصال والعلاقات العامبالا  

التي  نظرا للصلة الرغبة في دراسة هذا الموضوعكما أن سبب الذاتي لاختيارنا لهذا الموضوع هو 

علم الاجتماع الاتصال".تربط الموضوع بمجال تخصصي و المتمثل في "  

المكانة التي أصبحت تحتلها العلاقات العامة وحاجة سباب موضوعية و التي تتمثل في كما هناك ا

  الإدارة الجزائرية إليها لدراسة جماهيرها

حاجة المؤسسات لتنظيم وتكوين الاتصال داخل المؤسسات مما يجعلها تلجأ ، وطرق التعامل معهم

.الدراسةبضوع جدارة المو، والعامة وأنشطته لتحقيق ذلك لجهاز العلاقات  

باشتملت على الجانب المنهجي وجان ولقد تناولت هذا الموضوع من خلال خطة البحث التي  

 نظري وجانب تطبيقي

مع ذكر  لاتها، والفرضيات التابعة لهاأما الجانب المنهجي فقد تم فيه طرح الإشكالية وتساؤ

و نظريتها الخاصة طلحات الدراسة ومنهجها ، ثم حددت مفاهيم ومصالدراسات السابقة للموضوع

 بها

 وفي الفصل الثاني تطرقت إلى ماهية العلاقات العامة ونشأتها وذكر مبادئها ووظائفها وواجباتها

، والقنوات التي الاتصال مع تحديد المفاهيم ووسائل للاتصالتها ممارسو وأهدافها وطريقة تنظيمها

تصال الاوسائل  ، مع ذكر الجمهور الداخلي وأهدافالاتصالتستعين بها العلاقات العامة لتفعيل 

تصالصائي العلاقات العامة القائم بالاوأخ  

تطرقت إلى المؤسسة العمومية وتطورها مع ذكر مهامها، ومبادئها وأهدافهاالثالث وفي الفصل   

طبيقي للدراسة فهو الجانب التالرابع أما الفصل  وجماهيرها وتعاملاتها، ودورها الكبير في المجتمع

بالمؤسسة موضوع البحث، وذكرت مهامها وصلاحياتها، وهيكلها التعريف  الذي تطرقت فيه إلى

تحليل وتفسير البيانات الميدانية واستخلاص النتائج العامة للدراسة التي تم  التنظيمي وصولا إلى

 التوصل إليها ميدانيا
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 تمهيــد:

إنّ حاجة الباحث للمعرفة تستدعي منه القيام بعملية البحث العلمي، الذي أصبح بالوقت 

منه، وفقا لاتباع خطوات ومراحل معينة، الراهن ضرورة من الضروريات المهمة وحاجة لابد 

تجعل من بحثه ذا صيغة علمية، والنتائج المتوصل إليها لها مصداقية علمية، وكل مرحلة من 

مراحل إعداد البحث لها علاقة إما لها بالمرحلة السابقة أو اللاحقة، وقبول البحث العلمي يكون 

صة الأسس المنهجية التي تجعل من عمله من خلال التزام الباحث بأساسيات البحث العلمي، خا



             

أكثر وضوحا ودقة وتنظيما، لذا في هذا الفصل سنحاول عرض خارطة عمل وهيكلة موضوعنا 

منهجيا، بالاعتماد على توظيف مجموعة من العناصر من شأنها مجتمعة توضيح الغاية من 

 ذلك.دراسة هذا الموضوع، وأهم الإجراءات المنهجية المتبعة من أجل تحقيق 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :إشكالية البحث.1

يعد المجتمع حقيقة جوهرية في حياة الأفراد، تربط بينه وبيين فاعيليه علاقية تكاميل، وفيق 

مصالح دائمة وصلات متعدد، تصنع وتضع لنا شبكة علاقات اجتماعية تحتكم فيهيا الآنييات إليى  

ذا مسيار دائيم يعكيس علاقيات نظام اجتماعي يمؤسس تحقيقه لهذه العلاقات، ويجعل من تفاعلها 

الترابط بيينهم بوجيود مقوميات تضيع مين علاقية هيذا التجميع الاجتمياعي علاقية فاعيلهيا أساسيها 

 وجود طائفة من قواعد وأساليب المنظمة لسلوك الأفراد وعلاقتهم اعتيادية.

بمييا أن المجتمييع هييو النسييق الييذي تمييارا فيييه مختلييف التفيياعلات الاجتماعييية، وتبنييى فيييه 

لاقات الاجتماعية المشيروطة فيي حقيقية وجودهيا بيالوعي اليذاتي ل فيرادم في ن عمليية قضياء الع

المصييالح المشييتركة للفيياعلين تييتم فييي إطييار اجتميياعي ميينظم، ميين خييلال مييا يسييمى بالمؤسسييات 

الاجتماعية، هذه الأخيرة التي تعد تجمع لمجموعة من الأفراد يعملون مع بعضهم في إطار تقييم 

بغيه تحقيق غايات وأهداف محددة، وما يميز التفاعيل بيين هيؤلاء الفياعلين داخيل  واضح للعمل،

وتييوفر المؤسسيية  المنظميية أو الهي يية الاجتماعييية سالمؤسسيية  هييو سييمة الديموميية والاسييتمرارية،

منصيية مشييتركة تجمييع أفييراد ميين خلفيييات ومييؤهلات علمييية، وتخصصييات، وخبييرات متنوعيية 



             

العمل معا، وأداء مهام وأنشطة متعيددة لتحقييق هيدف تنظيميي ومختلفة، وتكمل مهمة هؤلاء في 

  "مشترك

يقوم قوام المؤسسة بشكل عام على أفكار التنظيم فيي الأداء اليوظيفي والمهنيي، حييث يعيد 

التنظيم الطريقة التي تتم بموجبها تحقيق التضامن والتعاون الإنساني بصورته الدائمة، سواء في 

بالمؤسسيية فيمييا يخييص تفعيييل  تعلييق ميياسييواء  ق هييدف مشييترك،جزئيتييه أو كليتييه، قصييد تحقييي

مسييتويات الأداء المهنييي فيهييا، وتنشيييط دوائيير التفاعييل المهنييي بييين عناصييرها، وفقييا لأجهييزة 

تواصلية تعمل بشكل مستمر على تحقيق هذا الهدف، وبتنوع هندسة العناصير المؤسسية لهيا فيي 

 إطار هيكلة بعض العناصر الجزئية فيها.

هاز العلاقات العامة دورا مهما وفعالا في حوكمة الأداء، وتسيير سبل نشاطها في يلعب ج 

إطار علاقتها، سيواء بجمهورهيا اليداخلي أو الخيارجي، وفقيا لتطبييق اسيتراتيجيات خاصية بهيذا 

الجهياز يقييوم قوامهيا علييى أنمياط متعييددة مين الاتصييال لاسييما الاتصييال اليداخلي منهييا، وبمييا أن 

هيي فين مسيايرة النياا لكسيب تأيييدهم وثقيتهمم ف نهّيا مينهج وأسيلوب يكثيف مين  العلاقات العامة

فعاليه الأداء المهني، وفقيا لتحدييد مسيبق لمختليف الممارسيات اليوميية داخيل المؤسسية للفياعلين 

الاجتماعيون، دون ما الوقوع في شرك الخليط المفياهيمي بيين العلاقيات العامية كمفهيوم وجهياز 

" داخييل أي العلاقااات العاماةتييرويج والإعيلام، ميين منطليق أهمييية مفهيوم "فاعيل، وبييين مفهيوم ال

مؤسسة اجتماعيةم كونه الحلقية الواصيلة بيين كيل مين المؤسسية والجمهيور اليداخلي والخيارجي 

معا، من خلال قيامه على أسس ومعايير علمية لا صيورية، تهيدف بالدرجية الأوليى إليى تحقييق 

التفاعيييل الناشيييط والحييييوي المتبيييادل بيييين المؤسسييية  أفضيييل الطيييرق وأنجعهيييا، لتفعييييل ملاميييح

وجمهورهييا الييداخلي والخييارجي معييا، مييع مراعيياة القيييم والمعييايير المجتمعييية فييي سييياق الأداء 

المهني، وتاريخية طبيعة كل مؤسسه دونما إهمال الجانب التسويقي للعلاقات العامة، القائم عليى 

مة ببرامجهيا وانعكاسيها عليى تنميية المجتميع ككيلم إدراك مسؤوليتها المهنية والاجتماعية للمنظ

كون أن هذه المؤسسة جزء من الكيان الاجتمياعي الكليي، وحلقية وصيل بيين أهيم وحيدة التحلييل 

الأساسية في المجتمع "الشخص الفاعل"، وبين المجتمع كبناء اجتماعي كلي، وفي ظل العلاقات 

التواصييل والاتصييال"، ميين منطلييق اعتبييار " و"طييرق العلاقااات العامااةالمتبادليية بييين كييل ميين "

وجمهورهييا  -مؤسسيية–تهييدف إلييى خلييق طييرق الاتصييال بييين كييل منظميية  العلاقااات العامااة "

الداخليم في ن الاتصيال اليداخلي يلعيب دورا هاميا فيي تنشييط وتفعييل العلاقيات العاميةم كيون أن 

ل تعاملاتهم المستمرة في الاتصال بشكل عام عملية انتقال وتبادل المعلومات بين الأفراد من خلا

سياق تفاعلي مشترك من جهية، ونشياط أساسيي تتبليور مين منطلقيه وتنيدرج كافية أوجيه النشّياط 

الإعلامييي والييدعائي والإعلانييي داخييل المؤسسيية ليصييبح بييذلك العملييية الرئيسييية التييي تنطييوي 

ترك فيي كيون بداخلها وجود عملية فرعية أو أوجه نشاطات متعددة من حيث الأهداف، لكنها تش

أنهّا عملية موجهة لجمهور المؤسسة، نظرا لاعتبار الاتصال اليداخلي مين أهيم أشيكال الاتصيال 

المؤسسيم الذي ينتظم في نطاقه التنظيم داخل المؤسسة بكيل مسيتوياته، وباعتبياره عمليية قائمية 

متنوعيية علييى إنتيياج وتييوفير، وتجميييع البيانييات والمعلومييات الضييرورية المعنييية بانجيياز أعمييال 

كخدميية تقييدمها المؤسسيية بشييكل عييام داخييل تنظيمهييا، وإيييداعها وتقييديمها ل خييرم أي لجمهورهييا 

الخارجي، فلابد مين التركييز عليى مركزيية الاتصيال داخيل المؤسسية لتوصييل هيذه المعلوميات 



             

والخيييدمات لجمهورهيييا الخيييارجي، وتوجيههيييا كخدمييية أهيييداف مؤسسييية أساسيييية تتعيييدد أنمييياط 

الداخلي بتعدد أنماط التفاعل داخل المؤسسة، وفقا لتسلسل السلطة فيي الهيرم  واتجاهات الاتصال

" واحييدة ميين بييين هييذه مؤسسااة الضاارائبالإداري لكيل مؤسسيية ميين المؤسسييات الاجتماعييية، و"

المؤسسات التي يقوم هيكلها التنظيمي على وجود جهاز العلاقات العامية المعتميد عليى الاتصيال 

دة، تجعيل مين التفاعييل ذا قيمية رمزيية، ومعنييى اجتمياعي يسياهم فييي اليداخلي فيي أشيكاله المتعييد

امتصاص أي انقسام من شأنه التأثير المباشر أو غير المباشر على هدف مين أهيداف المؤسسية، 

" تتحيدد ملاميح الاتصال" و"العلاقات العامة" و"التفاعل الاجتماعيمن منطلق ثالوث التفاعل: "

العاميية، وبنيياء علييى مييا سييلف ذكييره وعليييه ف ننييا نثييير التسيياؤل فاعلييية النشيياط الجهيياز العلاقييات 

 الرئيسي الآتي:

 للمؤسسة ؟ الاتصال الداخلي ما هو دور العلاقات العامة ضمن تنشيط وتفعيل  

 لقد تفرعت من هذا التساؤل الرئيسي مجموعة من التساؤلات الفرعية: 

 ضرائب؟ما مكانة العلاقات العامة داخل المؤسسة العمومية لل -1

 كيف تؤثر العلاقات العامة في التفاعل واللا تفاعل داخل مؤسسة الضرائب؟  -2

هييل درجيية رضييا الجمهييور الخييارجي تعكييس مبييادم العلاقييات العاميية كجهيياز يهييدف  -3

 لتحسين صورة المؤسسة على الصعيد الخارجي ؟

البنياء العلميي  بما أنّ أي بحث علمي لا يخلو من فرضية بحثية، نظرا لأهميتهيا الكبيرف فيي

لموضييوع الدراسيية، واقتييراح يمثييل إجابيية أولييية مؤقتيية لتسيياؤلات الدراسيية، تصييف لنييا العلاقيية 

الموجودة بين متغيرات البحث، وتحديد طبيعة هذه العلاقة والمتغيرات معا، مما يسيمح ب مكانيية 

 دحضيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييها 

اؤلات اعتميدنا الفرضييات أو تفنيدها باللجوء إلى التحقيق الإمبريقي لها، وللإجابة عن هيذه التسي

 الآتية:

 :الفرضية الأولى-

 توجد مكانة للعلاقات العامة داخل المؤسسة العمومية للضرائب.

 :الفرضية الثانية-

 يمكن أن يكون لتطبيق مبادم العلاقات العامة داخل المؤسسة دورا في تنشيط عملها.

 الفرضية الثالثة:-

 فعالية الاتصال داخل مؤسسة الضرائب. هناك علاقة عكسية بين العلاقات العامة و

 : تحد د مفاهيم الدّراسة.3



             

إنّ تحديد المفاهيم في الموضوع المراد دراسته من قبل الباحث يعتبر عملية بغايية الأهمييةم 

ويشكل الإطار المفاهيمي للدراسية الخلفيية المنهجيية والنظريية للدرّاسية الميراد دراسيتها  إذ أننيّا 

المفاهيم " تبيان ما تعنيه من مقاصيد، وتوضييح ميا تتضيمنه مين معياني، وميا نعني بعملية تحديد 

تظهره مين صيفات، ويتضيح المفهيوم عنيدما يعقليه الإنسيان ويمييزه بي دراك عين غييره اليذي قيد 

  Michel"فوكااااوه ميشااااال. حيييييث يعنييييي "1يشييييترك معييييه فييييي الخصييييائص والصييييفات"

Foucault والأنمياط التيي يسيتخدمها مبحيث مين المباحيث بالمفاهيم "مجموعة الف ات والعناصير

 .2العلمية باعتبارها الجهاز الكفيل بالتعامل مع مجال اهتمامه..."

عتمييدنا انطلاقييا ميين أهمييية تحديييد المفيياهيم ميين قبييل الباحييث فييي أي بحييث علمييي، فلقييد ا

وثييييق  فيييي دراسيييتنا هيييذه عليييى مجموعييية مييين المفييياهيم النسيييقية والإجرائيييية معيييا لهيييا ارتبييياط

م شيييكالية وفرضييييات الموضييييوع محيييل الدراسييية حاليييييا، حييييث سيييعينا إلييييى تحدييييد المفيييياهيب 

 الآتية:

 :العلاقات العامة .3.1

  بأنهيا: "إعيلام الجمهيور وإقناعيه، لتعيديل Edward Bernays" سادوارد بير ازيعرّفهيا "

وبيين هيذا الاتجاهات والسّلوك نحو المؤسسة أو المنظمة، ليحدث نوع من التوافق والرضا بينهيا 

 3الجمهور"

سعى مين " بأنهّا"مجموعة من العمليات الاتصالية للمنظمة تالعلاقات العامةتعرّف كذلك "

 خلالها إلى التعريف بنشاطها، وتنويع لصورة حسنة لدف جماهيرها"

بأنهّا"نشياطات هادفية إليى إقامية واسيتمرار   Jan Shumali "جاان شاوملي"بينما عرّفها  

العلاقييات الجيييدة بييين أعضيياء الجماعيية أو بييين الجماعييات وبييين القطاعييات المختلفيية ميين الييرأي 

 4العام"

بينما المفهوم الإجرائي اليذي سييتم تبنييه فيي موضيوع دراسيتنا للعلاقيات العاملية فسييكون 

تسُاهم في تعزيز التواصل ميع العميلاء، وربيط  من الوظائف الإداريةّ التيالمفهوم الذي يعتبرها 

طبيعة عمل المنشأة مع الآراء العامية، مين منطليق اعتبارهيا نشياط تقيوم بيه إدارة المؤسسية مين 

أجل التعريف بطبيعة عملها للجمهور الخارجي، من خلال استعمال مجموعة الوسائل الاتصالية 

ضيا النياا عين الخيدمات أو السيلع التيي والإعلان المتاحة لتطبيق وجهة عملهيا، وقيياا ميدف ر

 تقدمها لهم. 
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 المؤسسة العمومية: .3.2

يهيا ف لتسييرتعتبر الخلية الأساسية للاقتصاد الوطني، رأا مالها تابع للقطاع العام، يكون ا

لدولة، ا، تتميز ب مكانيات مادية وإدارية ضخمة توفرها المعنيةبواسطة أشخاص تختارهم الجهة 

 ومجموعة من التسهيلات والإعفاءات القانونية والإدارية. 

" بأنهّا "شخص معنوي الهدف من إنشائها هو التسيير المستقل لمرافيق ناصر لياديعرّفها "

 .1"عمومية تابعة للدولة أو المجموعات المحلية

فيعرفهيا كيذلك بأنهيا "أشيخاص عامية تتمتيع بالشخصيية المعنويية " خالد خليل الظاهرأمّا "

تنش ها الدولة لإدارة مرفق عيام، ويمنحهيا القيانون قيدرا كبييرا مين الاسيتغلال الميالي والإداري، 

 2وهي صورة من مصدر اللامركزية الموقفية

 .تخدم مصطلح المنظمة بدل المؤسسةسنظرا لمتطلبات الموضوع ف ننا سن

 

ة، ع الدراسوإذا أردنا أن نقوم بأجرأة هذا المفهوم باعتباره من المفاهيم الأساسية في موضو

حيت تنظيم إنتاجي خدماتي يعميل بيه عيدد مين العميال تحيت سيقف واحيد أو تفنجد أنهّ عبارة عن 

عدة سيقوف، يشيتركون فيي هيدف واحيد ألا وخدمية المؤسسية ورفيع مسيتوف إنتاجيتهيا وتحسيين 

 الخدماتي بها، وهي ذات طبيعة إنتاجية خدماتية.مستوف الأداء 

 :الرضا الوظيفي .3.3

 هييو ذلييك الشييعور النفسييي بالقناعيية، والارتييياح والسييعادة، لإشييباع الحاجييات والرغبييات

. اء للعميلوالتوقعات مع العمل نفسه، ومحتوف بي ة العمل، ومع الإحساا بالثقة والولاء والانتمي

عبييارة عيين "الاهتمييام بييالظروف النفسييية والمادييية،   Hoppockس" هوبااوكوميين وجهيية نظيير "

 ي خلق الوضع الذي يرضى به الفرد"وبالبي ة التي تسهم ف

قية " بأنيّه "حصييلة العواميل المتعلّ الرّضاا الاوظيفيفقيد عيرف "  Strongس" ساترون أما "

  بالعمل، والتي تجعل الفرد محبا له ومقبلا عليه في بدء يومه دون أية غضاضة".

" هييو "نتيجيية تفاعييل الفييرد مييع وظيفتييه، وهييو الرضااا الااوظيفيويمكيين الإشييارة إلييى أنّ "

انعكاا لمدف الإشباع الذي يستمده من هذا العمل وانتمياءه وتفاعليه ميع جماعيه عمليه وميع بي ية 

العمل الداخلية والخارجية، وبالتالي فهو يشير إلى مجميوع المشياعر الوظيفيية أو الحالية النفسيية 

. يتضح لنا من خلال هذا التعريف بأنّ الرضيا اليوظيفي ميا هيو 3يشعر بها الفرد نحو عمله"التي 
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التفاعال ماع "، "التفاعال ماع الجماعاة"، "الإشاباع المهنايإلاّ انعكاا حقيقي للعناصر الآتية: "

 ". البيئة الداخلية والخارجية للعمل

 :العمل المهني .3.4

التي يقدمها الفرد في المؤسّسة المهنية التي ينتمي إليهيا، يقصد به "الجُهد المبذول والطاقة 

بحيييث يكييون هييذا الجهييد وهييذه الطاقيية تعب يير عيين مجموعيية ميين القييدرات والمهييارات الذهّنييية 

والجسدية، ويعتبر العمل المهني حلقة الوصل بين الفرد وبين تحقيق أهدافه وطموحاته وأحلامه، 

 .1يكون العمل المهني هو المُستقبل الناجح للفردالتي قام على رسمها منذ الصغر، بحيث 

 :العلاقات الاجتماعية .3.5

لصيلة ا"تعني الصلة بين فردين أو جماعتين أو أكثر، أو بين فرد وجماعة، وقيد تقيوم هيذه 

 على التعاون أو عدم التعاون، وقد تكون مباشرة أو العكس، وقد تكون فورية أو آجلة" 

 :التفاعل الاجتماعي .3.6

نّ عملييه التفاعييل الاجتميياعي هييي الميييدان اليذي يسييمح بظهييور التمييايز بييين الأفييراد، إذ إ

يظهر من خلاله القادة فيي شيتى المييادين والأعميال، ويسيمح أيضيا بظهيور أصيحاب القيدرات 

" كييذلك إلييى "العملييية الاجتماعييية التفاعاال الاجتماااعيوالمواهييب الخاصيية، ويشييير مصييطلح "

ذات في الاتصال، وفي العلاقة المتبادلة بيين فيردين أو أكثيرن ويعتبير  الأساسية التي تعبرّ عن

التفاعل بين الأشخاص سلوكا اجتماعيا"، وإذا كان التفاعل الاجتماعي يسير بشكل سلبي يسوده 

الأنانية فان هذا ييؤدي إليى ضيعف اللحمية الوطنيية الاجتماعيية، ويضيعف فيي النهايية مين قيوة 

 .2قهقر إلى الوراءالمجتمع، ويؤدي به إلى الت

 :اللا تفاعل الاجتماعي. 3.7

ة ام أو قليلى فكيرة انعيدإاعية، التي تشير بالدرجة الأولى يعتبر مفهوم من المفاهيم الاجتم

فيياعلات التواصييل والتبييادل بكييل أنواعييه بييين الفيياعلين الاجتميياعيين، ويعتبيير هييذا النييوع ميين الت

وع مين نيالمسيببات، ويعتبير اليلا تفاعيل الاجتمياعي المنعدمة سيلوكا اجتماعييا لدييه العدييد مين 

 أنواع السلوك الاجتماعي ونوع من أنواع الممارسات.

 : الاتصال. 3.8

فه لندربرج  نوع من التفاعل الذي يتم عن طريق الرموزم " على أنهّ "Londebrege يعرّ 

لا يثييره الرميز  وقد تكون الرموز حركية أو تشكيلية، أو أيةّ رموز أخرف، تعميل كمثيير لسيلوك

 .3"ذاته ما لم تتوفر ظروف خاصة لدف الشخص المُستجيب له

 :الدور.3.9

  يعرّف على أساا أنهّ يشير إلى "نموذج يرتكز حول بعض الحقوق والواجبات، ويرتبط
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 .1بوضع محدد للمكانة داخل جماعة أو موقف اجتماعي معين"

 

 ..مؤسسة الضرائب:3.10

المسييؤولة عيين ادارة و معالجيية الضييرائب لكييل ميين المييواطنين و هييي الهي يية الحكومييية 

 ا اولوييةالشركات ،وهي ملحقة بوزارة الاقتصاد و المالية يضع النظام الضيريبي لبليد ميا هيدفا ذ

 .لجمع الضرائب لتلبية احتياجات السكانككل من خلال الخدمات الاساسية في عدة مجالات 

 

 :الدراسات السابقة.4

اخلي دالعلاقات العامة والاتصال الدراسات السابقة التي تطرقت لموضوع  هناك العديد من

ية ة والعرب، وتناولته من زوايا مختلفة، وقد تنوعت هذه الدراسات بين الأجنبيللمؤسسة العمومية

ميع  فالجزائرية. وسوف نستعرض في هذه الدراسة جملة مين الدراسيات التيي تيم الاسيتفادة منهيا

ة بيان فجوولامحها، مع تقديم تعليقا عليها يتضمن جوانب الاتفاق والاختلاف الإشارة إلى أبرز م

اضها تم استعرالعلمية التي تعالجها الدراسة الحالية. ونود الإشارة إلى أنّ الدراسات التي سوف ي

ليى ، وشملت جملة من القطيار والبليدان، مميا يشيير إ2009و1981جاءت في الفترة الزمنية بين

 والجغرافي. تنوعها الزمني

هييذا وقييد تييم تصيينيف هييذه الدراسييات حسييب المتغيييرات الرئيسييية للدراسيية، وحسييب كونهييا 

ناوليت تتصينيفات هيي: الدراسيات الأجنبيية التيي ثلاثية  دراسة أجنبية أو عربية أو جزائريية إليى

دارة إ"واقيع  ، الدراسيات العربيية التيي تناوليت محيورقياا العلاقات في العلاقات العامية محور

عاميية" و"العلاقيية بييين ممارسيية العلاقييات ال، لعلاقييات العاميية والعلاقييات العاميية فييي المؤسسيية"ا

لإدارة "واقيع العلاقيات العامية فيي ا الدراسات الجزائرية التيي تناوليت محيور وإدارة المنضمات

 ين جوانيب. وفيما يلي نقدم عرضا لهذه الدراسات، ثيم نبيالمحلية والعلاقات العامة في المؤسسة"

ة الاتفيياق والاخييتلاف بينهييا، ونوضييح الفجييوة العلمييية ميين خييلال التعييرف علييى اخييتلاف الدراسيي

راسيية الحالييية عيين الدراسييات السييابقة، وأخيييرا جوانييب الاسييتفادة ميين الدراسييات السييابقة فييي الد

 الحالية. 

 :نوع الدراسات السّابقة: أولا

 :دراسات أجنبية. 4.1

 دفت ، التيي هيقياا العلاقات في العلاقات العامية"  ، بعنوان "1999س مار لاند دراسة

، واسيتخدمت خميس منظميات ، وتمثليت عينتهيا فييدراسة قياا علاقات الجمهور الخارجيإلى 

 لجمع البيانات وفق المنهج الكمي، وكان من أبرز نتائجها: الاستمارةأداة 

   بير تحتاج إلى تطيوير الاسيتراتيجيات المتماثلية لغيرض مينح السيلطة أكهذه المنظمات

 للجماهير والحفاظ على العلاقات من خلال زيادة تأثير الجماهير على هذه المنظمات.

                                                             
 .94، ص 1998الإسكندرية،  ،، المكتب الجامعيمعجم علم الاجتماع :عبد الهادي جوهري-1 



             

   العلاقااة بااين ممارسااة العلاقااات العامااة وإدارة   ، بعنييوان "1983س فااوك دراسيية

"، التي هدفت إليى  العامة لهذه المنظماتالمنظمات التي توجد بها، وتأثير ذلك علي المصلحة 

مجموعة من المنظمات  ، وتمثلت عينتها فيعلاقة بين العلاقات العامة وإدارة المنظماتدراسة ال

لجمييع البيانييات وفييق الميينهج، وكييان ميين أبييرز  المقابليية، واسييتخدمت أداة الأمريكييية الصييناعية

 نتائجها:

عليى توجييه النصيح و الإرشياد إليى الإدارة نشاط العلاقات العامية يتركيز بصيفة اساسيية  

 العليا في تلك المنظمات.

 التعقيب:

أظهيرت الدرّاسيات السيابقة ميدف التطيور اليذي يظهير بصيور فعليية فيي ممارسية العلاقيات 

العامية، وأظهييرت كييذلك بيأنّ جهيياز العلاقييات العامية جانبييا ميين الجوانيب الهاميية ميين دورة حييياة 

 لاقتصادية أو في المنظمات الحكومية.الإدارة، سواء في المنظمات ا

 :دراسات عربية. 4.2

 واقاااع إدارة العلاقاااات العاماااة فاااي الاااوزارات   ، بعنيييوان "1997دراسييية اليييراوي س

، دراسية مقارنية بيين واقيع العلاقيات العامية فيي اليوزارات العراقيية"، التيي هيدفت إليى العراقية

 اسيتمارة، واسيتخدمت أداة جمييع اليوزارات العراقيية باسيتثناء وزارة اليدفاع وتمثلت عينتها فيي 

 لجمع البيانات وفق المنهج الكمي، وكان من أبرز نتائجها:

  معانيياة نشيياط العلاقييات العاميية فييي الييوزارات العراقييية ميين مؤشييرات سييلبية تتعلييق

  بأسلوب تنظيم وحدات العلاقات العامة وتحديد النشاطات والفعاليات.

  العلاقااات العامااة فااي المؤسسااة العامااة   ، بعنييوان "1981سعبااد الامياار نيياجي دراسية

التعرف على واقيع تنظييم و نشياط أجهيزة  "، التي هدفت إلىللطيران المدني العراقية ومنشآتها

، وتمثليت عينتهيا العلاقات العامة، وتمثلت عينتها في المؤسسة العامية للطييران الميدني العراقيية

" لجميع البيانيات وفيق المقابلاة، واسيتخدمت أداة "ة العامية للطييران الميدني العراقييةالمؤسس في

 المنهج، وكان من أبرز نتائجها:

  ضييعف نشيياطات العلاقييات العاميية المتعلقيية بييالجمهور الييداخلي سالعيياملين  والجمهييور

 الخارجي.

   العلاقييات عييدم وجييود أسييس علمييية يييتم فييي ضييوئها تحديييد المسييتوف الإداري لأجهييزة

 العامة وارتباطها التنظيمي.

 التعقيب:

تتفق هذه الدراسة مع دراستنام في كونها تهتم بفعالية العلاقات العامة داخيل المؤسسية، كميا 

أنها كشفت عدة أمور جوهرية ترتبط بدور العلاقات العامة فيي المؤسسية الجزائريية، كميا تتفيق 

 نوع نشاط المؤسسة. في النهج المتبع لدراستها، لكن تختلف من حيث



             

 :دراسات جزائر ة. 4.3

 واقع العلاقات العامة في الإدارة المحلياة  ، بعنوان "2009س عيواج عذراء دراسة ،"

إلى تسليط الضوء على واقع العلاقات العامة في الإدارة المحلية التي تحمل على  التي هدفت إلى

 " المقابلاااة"، واسيييتخدمت أداتيييي عاتقهيييا وظيييائف كبييييرة، وتمثليييت عينتهيييا فيييي بلديييية قسييينطينة

 لجمع البيانات وفق المنهج الكمي والكيفي، وكان من أبرز نتائجها:" الاستبيانو"

   وجييود جهيياز العلاقييات العاميية فييي الإدارة المحلييية مهمتييه الاهتمييام الييدائم المسييتمر

 بالموظفين.

 .ضعف استعمال الوسائل الاتصالية الحديثة في ميدان العلاقات العامة 

"، العلاقااات العاماة فاي مؤسساة الصاحة الجزائر ااة  ، بعنيوان "2008س مسييلي ياسيين دراسية 

كشييف واقييع العلاقييات العاميية فييي الإدارات المحلييية ومييا مييدف مكانيية العلاقييات التييي هييدفت إلييى 

الملاحظيية ، واسييتخدمت أداة العاميية، وتمثلييت عينتهييا فييي عمييال المستشييفى الجييامعي ابيين سييينا

 لجمع البيانات وفق المنهج الكمي والكيفي، وكان من أبرز نتائجها: تمارةوالمقابلة والاس

  اتضييح أن العلاقييات العاميية لا زالييت مهمليية لا تحييض بأهمييية كبيييرة و لا تحتييل مكانتهييا التييي

 تستحقها.

 .فهم العلاقات العامة بالنسبة للمسؤلين والعمال فهم سطحي 

 

 التعقيب:

العامة في المؤسسة، كميا هيو الشيأن فيي موضيوع دراسيتنا، إن هذه الدراسة تهتم بالعلاقات 

وقد استخدمت المنهج الوصفي المؤدي لتحليل البيانيات ووصيف ظياهرة العلاقيات العامية داخيل 

 المؤسسة العمومية الجزائرية، وهذا ما نسعى إليه في دراستنا الميدانية.

 ثانيا: الفجوة العلمية التي تعالجها الدراسة الحالية:

ل اسييتعراض أوجييه الاتفيياق والاخييتلاف بييين الدراسييات السييابقة نشييير أنّ الدراسيية ميين خييلا

الحالية تتفق مع الدراسات السابقة في موضوعها الرئيسي وهدفها العام، إلاّ أنهّا تختلف عنها في 

 عدة جوانب تمثل الفجوة العلمية التي تعالجها الدراسة ألا وهي:

 لبحثية بالمتغيرات المعاصرة..تضمنت هذه الدراسة ربط للمشكلة ا1

"، وذلييك الماادخل الكمااي" و"الماادخل الكيفااي.اسييتخدمت هييذه الدراسيية مييدخلين بحثيييين "2

لتكوين فكرة دقيقية عين مشيكلة الدراسية. كميا تضيمنت تنوعيا فيي مينهج الدراسية ليشيمل المينهج 

 الوصفي والمنهج الكمي.

منت مجموعية مين المتغييرات .لم تقتصر هذه الدراسة على متغير واحد فقط، وإنميا تضي3

 لضمان تشخيص الواقع بدقة.



             

.تعددت أدوات هذه الدراسة، حيث شملت تقنية الملاحظة وتقنية المقابلة ، وذلك من أجل 4

 جمع البيانات بدقة أكبر.

من العرض السّابق يتضح بأنّ هذه الدراسة عالجت فجوة علمية متعددة الجوانب بتطرقهيا 

وشيييمول عينتهيييا ليييـمجموعة مييين المؤسسيييات متنوعييية النشييياط                             ،العلاقيييات العامييية لموضيييوع

 وتعدد أداوتها بين الملاحظة والمقابلة ، وتنوعيها في استخدامها المناهج.

 

 :ثالثا: جوانب الاستفادة من الدراسات السابقة

قة التيي تيم توظيفهيا مما لا شك فيه أنّ الدراسة الحالية استفادت كثيرا مين الدراسيات السياب

بهذه الدراسة، حيث حاولت أن توظيف كثييرا مين الجهيود السيابقة للوصيول إليى تشيخيص دقييق 

 للمشكلة ومعالجتها بشكل شمولي، ومن جوانب الاستفادة العلمية للدراسات السابقة ما يلي:

استفادت الدراسة الحالية من جميع الدراسات السابقة في الوصول إليى صيياغة دقيقية  .1

 ".دور جهاز العلاقات العامة في تفعيل الاتصال الداخلي للمؤسسة لعنوان البحثي الموسوم بــ "ل

استفادت الدراسة الحالية من جميع الدراسات السابقة في الوصول إلى المنهج الملائيم  .2

 لهذه الدراسة.

وظفييت الدراسيية الحالييية توصيييات ومقترحييات الدراسييات السييابقة فييي دعييم مشييكلة  .3

 .2008مسيلي ياسين  أهميتها خصوصا دراسةالدراسة و

  2009سعييواج عيذراء   ودراسية1997سالراوياستفادت الدراسة الحالية من دراسة .4

 في صياغة أدوات الدراسة.

  ودراسيييية سمسيييييلي 1981سعبييييد الاميييييراسييييتفادت الدراسيييية الحالييييية ميييين دراسيييية  .5

 في إثراء الإطار النظري.  2008ياسين

 في   1983  ودراسة  سفوكس1999سماريلانداستفادت الدراسة الحالية من دراسة  .6

 صياغة التصور المقترح. 

 المقاربة النظر ة :5.

اما فيما يخص المقاربة النظرية لموضوع دراستنا ضمن الدراسات التي تسلط الضوء على مؤسسة 

من مؤسسات المجتمع الخدماتية والمتمثلة في مؤسسة الضرائب شرق/غرب وهران، والتي لها 

دور مهم في تفعيل الصلات بين المجتمع  أفراده، وتقوية جهاز الضرائب، وإنتاج خدمات متعددة 

تعمق من عمق وفعالية هذه المؤسسة، وكنموذج مؤسسة الضرائب تعتبر وجود موظفيها بقسم 

العلاقات العامة عنصر من العناصر الحيوية داخل بنية هذه المؤسسة، فلكل موظف مهامه في 

إطار الدور والمكانة التي يشغلها بها، حيث أن حلقة الوصل بينهم هو النسق الاتصالي، القائم على 

وجود نوع من التكامل الوظيفي للعمل المهني، ليعبر عن حقيقة وطبيعة نمط التواصل وطرق 
الهيكل التنظيمي للمؤسسة والذي يترجم من خلال  استخداماته في جهاز العلاقات العامة بذات 

 فروعها واقسامها 



             

المتعددة، وبما أن النظرية بشكل عام هي الاسس التي يجري وفقها تعزيز المعرفة العلمية و وضع 

المعلومات معا ليصير من الممكن استخدامها علميا،  ف ن معظم القائمين بجهاز العلاقات العامة 

يعتبرون النظرية العلمية بشكل عام لبنة اساسية من قواعد تحقيق النجاح داخل اي مؤسسة من 

المؤسسات، وعليه ف ن الخلفية النظرية لهذه الدراسة هي النظرية البنائية الوظيفية، التي تشير إلى 

ان الوظائف التي تؤديها الجماعة او المؤسسة او يؤديها المجتمع انما تشبع حاجات الافراد المنتمين 
او حاجات المؤسسات الاخرف، وترجع بداية انطلاق هذه النظرية إلى  روادها: اميل دوركايم، 

اوغست كونت...مالينوفسكي...راد كليف براون، ليصل إلى  تالكورت  بارسونز، ومن أهم 

مسلماتها: ان لكل نسق احتياجات اساسية لابد من الوفاء بها و الا فان النسق سوف يفنى او يتغير 

تغيرا جوهريا .كما لابد ان يكون النسق بصورة دائمة في حالة اعتدال و لكي يتحقق ذلك فلا بد ان 

تلبي اجزاءه المختلفة حاجاته ، أما فيما تعلق بمفاهيمها المركزية فتتمثل في بناء الوظيفة، النسق 

 الاجتماعي ،الوظيفية.

 

 مجالات الدراسة:.6

 . المجال المكاني  الجغرافي : 6.1

المجال الحيز المكاني الذي تم فيه إجراء الدراسية الميدانيية، وفيي دراسيتنا هيذه  يقصد بهذا

 "مديرية الضرائب غرب وهران "ف نّ مكان إجراء البحث الميداني هو

 

 . المجال البشري للدراسة:6.2

يقصد به الف ة الاجتماعية أو العينية التيي تميت عليهيا الدراسية الميدانيية، هيذه الأخييرة فيي 

 .20المقدر عددهم  انحصرت في المسؤولين "رؤساء الأقسام"، والعمالنحصرت في بحثنا ا

 . المجال الزمني:6.3

يقصد به المدة الزمنية التي استغرقها إجراء الدراسة الميدانية، هذه المدة التي انقسمت إلى 

 ثلاث مراحل:

مييارا  ميين السيينة إلييى  ديسييمبرابتييدأت ميين المرحلااة الأولااى :الدراسااة الاسااتطلاعية: 

 ث تييم إجييراءميين أجييل اسييتطلاع جيزء ميين الواقييع المييراد دراسيته، حييي 2023\ 2022الجامعيية 

جهياز العلاقيات العامية و دوره حيول موضيوع   المسؤولين و العمالمع مجموعة من  مقابلات 

          في تفعيل الاتصال داخل المؤسسة .

توزيييع   ، ومثلييت مرحلييةافريييلإلييى  ميياراابتييدأت هييذه المرحليية ميين المرحلااة الثانيااة: 

حيث تم في هذه المرحلة تجربية أداة البحيث وبعيدها إعيادة تعيديلها وصيياغتها وإعيادة المقابلات 

أي مين        شيهر حيوالي عمل المقيابلات  توزيعها على عينة الدراسة، ليستغرق المجال الزمني في 

 .ماي إلىافريل 

 



             

 

 المنه  المستخدم ف الدراسة:.7

العليم  نّ إو ،المنهج هو الطريقة التي يتبعها الباحث فيي دراسيته للمشيكلة لاكتشياف الحقيقيةإن 

الكشيف عين  إليىرييق الميؤدي الطّ " "المانه ويعتبر "، الذي يبحث في هذه الطرق هو علم المناهج

الحقيقة في نتيجة معلومة والمنهج العلمي هو وسييلة العليم ووسييلة البحيث العلميي فيي الكشيف عين 

 .1"برازها وتحقيقهاإلى إقائق والقوانين التي يسعيان المعارف والح

العلاقات العامة في تفعيل الاتصال داخل المؤسسة ومكانة  بما أن دراستنا تهدف لمعرفة دور

تقيوم عليى معرفية كيفيية حيدوث الظياهرة "راسيات الوصيفية التيي ي تنيدرج ضيمن الدّ فه ،الخدماتية

لوصف ملامحها ودراسة العلاقة  وذلك ،وجمع المعلومات حقيقة ومفصلة عنها كما توجد في الواقع

صل لمعرفة الأسباب الحقيقية وراء تلك ك علاقاتها بالظواهر الأخرف للتووكذل ،بين كل جزئية فيها

، لذلك سيوف نسيتخدم المينهج الوصيفي بدراسيتنا، حييث 2"حاولة إيجاد حلول مناسبة لهاوم الظاهرة

 المسيييوح الاجتماعيييية  :المسييياعدة مثيييل سييياليب الفرعييييةمييين المنييياهج والأيعتبييير المييينهج الوصيييفي 

لهييذا يكيياد الميينهج الوصييفي يشييمل كافيية المنيياهج  ،و دراسيية الحاليية وغيرهيياأالدراسييات الميدانييية  وأ

باستثناء المنهجيين التاريخي والتجريبي ذليك لأن عمليية الوصيف والتحلييل للظيواهر تكياد الأخرف 

ه نيّأب "المانه  الوصافي"ويمكين تعرييف ، تكون مسالة مشتركة وموجودة في كافة البحيوث العلميية

و موضيوع محيدد أمعلوميات كافيية ودقيقية عين ظياهرة  ساليب التحليل المرتكيز عليىأ"أسلوب من 

وذلك من أجل الحصول على نتيائج عمليية ثيم تفسييرها بطريقية  ،فترات زمنية معلومة عبر فترة أو

 3.موضوعية تنسجم مع المعطيات الفعلية للظاهرة

هنيياك ميين يعرفييه بأنه"طريقييه لوصييف الموضييوع المييراد دراسييته ميين خييلال منهجييية علمييية 

وهيو  ،يمكين تفسييرهاليهيا عليى أشيكال رقميية معبيرة إوتصوير النتيائج التيي ييتم التوصيل صحيحة 

ليى فهيم إصر مشكله أو ظاهره قائمة للوصول لى المعرفة الدقيقة والتفصيلية لعناإمحاولة للوصول 

ليى فهييم إويهيدف البحييث الوصيف ، جيراءات المسيتقبلية الخاصيية بهياالإأفضيل أو وضيع سياسييات و

فها خطوات تمهيدية بوصالحاضر والتنبؤ بالمستقبل وتوجيهه فهو يوفر بياناته وحقائقه واستنتاجاته 

 .4فضلللتحول نحو الأ

 .تقنيات البحث:8

ن بهيا ويسيتعي ،تتسم بالمنهجية يجراءات التقنية البحث هي الطرق والوسائل والإالمقصود بت

 يلتييي ان يختييار الباحييث تقنيييات البحييث العلمييأوميين المهييم ، و الرسييائلأبحيياث البيياحثون لانجيياز الأ

 .وتنوعهالموضوع  نظرا لتشعبها تناسب ا

عبيارة عين " التيي تعتبير المقابلاةسنستخدم في دراسيتنا كيل مين تقنيتيي "الملاحظية" وتقنيية "

تفاعل لفظي بين القائم بالمقابلة والمبحيوث مين أجيل اسيتثارة دوافعيه للحصيول عليى بعيض "عملية 

                                                             
 35.36، ص ص 1996، المكتبة الأكاديمية: القاهرة، 9، ط العلمي و مناهجهأصول البحث ر: أحمد بد-1
 .139، ص 2002، دار العلمية للنشر التوزيع: عمان، 1، طأساليب البحث العلمي: كامل محمد -2

 نشر، د ،سنة ، د.ط،العربي للنشر و التوزيع، الاقليات في اثيوبيا  الانتروبولوجيا الاجتماعية: مصباح ،شروق رياض -3

 .44ص

 



             

التقييويم الناقييد ن تسيياعد المقابليية فييي أويمكيين  ،رائييه واتجاهاتييه ومعتقداتييهآالتييي تتعلييق بالمعلومييات 

  .1خرفأساليب أعلومات التي يحصل عليها الباحث بللبيانات والم

 

يهيا الملاحظة :هي حصر الانتباه نحو شيئ معين سسلوك او ظاهرة او مشكلة ما  للتعيرف عل

 وفهمها وهي وسيلة هامة من وسائل جمع البيانات في البحوث المختلفة .

لباحيث و العقلي المينظم و المنيتظم اليذي يقيوم بيه ا ان الملاحظة هي عبارة عن الجهد الحسي

و  بغية التعرف على بعيض المظياهر الخارجيية المختيارة الصيريحة و الخفيية للظيواهر و الاحيداث

 ,السلوك الحاظر في موقف معين ووقت محدد 

ث كما يمكن ان تعرف الملاحظة عليى انهيا احيدف ادوات جميع البيانيات و تسيتخدم فيي البحيو

  تبية.كمالجمع البيانات التى لا يمن الحصول عليها عن طريق الدراسة النظرية او المك الميدانية

 .2تستخدم في البيانات التي لا يمكن جمعها عن طريق الاستمارة او المقابلة

 

 البحث وعينة الدراسة: مجتمع.9

حيث بشيكل البخيدها مين مجتميع أالعينة التي ييتم "وهي قمنا باختيار العينة القصدية بدراستنا، 

كثير أتخدمه   ،الموضوع نها تمثل من وجهة نظره جوهرلأ ،ن الباحث يختارها بعينهاأأي  مقصدي

 .ظهار نتائجهإفي تحليله و

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
ربية عة الع، المجموالمقا ي  والاختبارات التصميم. الإعداد. التنظيمإيهاب عيسى المصري،  طارق عبد الرؤوف،-1

 .                                          248.247، ص2017 د.ط، د. بلد نشر ،رالنشوللتدريب 
ص  ،مانع 2008دار غيداء للنشر ، العلوم الاجتماعيةمنهجية البحث العلمي قي التربية و : دعمس مصطفى نمر-2

207 

 

1-فهد سيف الدين غازي ساعاتي، الإدارة الر اضية مناه  البحث العلمي قي الإدارة الر اضية، المنهل لنشر والتوزيع 

.94، ص2014   



             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ملخص الفصل: -

إذن ف نّ مسألة البحث العلمي بشكل خاص عملية بغاية التنظيم والدقة لا تتم بصورة 

العديد من المراحل والخطوات المنهجية، التي تجعل من العمل أو  عشوائية، إنمّا وفقا لإتباع

الموضوع محل الدراسة ذو صبغة علمية تصل بنا إلى مجموعة النتائج الموثوق بها، في إطار 

الالتزام الحقيقي للباحث بتلك الخطوات، وبالإطار العام في صياغة جوانبها المهمة، والالتزام 

إنجاز موضوع البحث، الأمر الذي من شأنه أن يجعل من البحث شروط إتباع مراحل معينة في 

 .أكثر وضوحا ودقة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الفصل الثاني: ماهية العلاقات العامة 

و ممارستها للإتصال داخل المؤسسة 

 العمومية
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 *ماهية العلاقات العامة.*

 

 
 

 

 ماهية العلاقات العامـة المبحث الاول: 

 

 مفهوم العلاقات العامة. -1

 نشأة العلاقات العامة. -2         

 أنواع العلاقات العامة. -3

 مبادم العلاقات العامة. -4

 وظائف العلاقات العامة. -5

 أهمية العلاقات العامة.-6



             

 أهداف العلاقات العامة.-7

 الجمهور الداخلي للعلاقات العامة -8

 .مبحثخلاصة ال 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :تمهيد

 

إنّ العلاقات العامة كجهاز حيوي وفعال داخل أي منظمة، سواء أكانت خدماتية أو إنتاجية،        

ذات أهمية قصوف بذات أي مجتمع من المجتمعات، كممارسة وجهاز لم يظهر حديثا، بل تعتبر من 

أهمية داخل العناصر الأساسية القائمة على فنيات التعامل اللبق والاستراتيجي، لذلك تتعاظم فعالية 

هذه المنظمات، لما لها من أدوار متعددة تتكاثف كلهّا مجتمعة لتحقيق هدف واحد ألا وهو خدمة 

الجمهور الداخلي والخارجي للمنظمة، والتسيير الحسن لنشاطها ورفع مستوف إنتاجيتها. إنّ 

لضوء على موضوع العلاقات العامة لهو موضوعا شائكا متشعبا، وسنحاول في هذا الفصل تسليط ا

كل من ماهية العلاقات العامة، أهدافها وعناصر أخرف تخدم الجانب الماهياتي لمفهوم العلاقات 

 العامة بشكل عام.

 

 

 

 

 

 

 



             

 

 

 

 

 

 

 

 

 :مفهوم العلاقات العامة -1
 

عدد را لتإنّ مسألة تعريف "العلاقات العامة" ليست محل اتفاق وإجماع بين المفكرينم نظ

عريف تإلى  الرؤف والزوايا التحليلية لها كمفهوم وجهاز حيوي بذات المجتمع، وإمكانية الوصول

للبس اماطة إجامع ومانع لها لهو ضربا من المستحيل، لكن في هذه الجزئية سنحاول قدر المستطاع 

 عن هذا المفهوم، من خلال عينة التعريفات التي سوف نستعرضها كالآتي: 

" بتعريف العلاقات العامة بأنهّا "الجهد الذي يتغير B.Chkristian" كريستيان"لقد قام "

لتأثير الجمهور من خلال وسائل الإعلام المختلفة، لديه فكرة حقيقية عن المؤسسة ويساعدها في 

 .1نشاطها"الأزمات ويشجعونها في 

" بأنها "بحث شامل عن أسباب ونتائج الأعمال R.W.Miller" "ميلر دبليو آربينما عرّفها "

 .2الإنسانية"

" فقد عرّفها على أنهّا "فن التأثير على الآخرين لسلوك نفس D.Boomfeldأمّا "بلومفيلد" "

 .3الطريق الذي تبيعه"

هوم لك مفعة أوقات الأزمات، ليصبح بذعلى فنيات البحث والتقصي الدائم لإيجاد حلول ناج

 بشكل العلاقات العامة مجالا حيويا وفن تأثيري على ممارسات الأفراد في سياق دائم يضمن

 مستمر التفاعل البيني لتفعيل نشاط المنظمة، أساسه الجانب الإنساني. 

 

 

 

 :نشأة العلاقات العامة تار خية-2 

 :العلاقات العامة في العصور الوسطى2.1.

                                                             
 .360، ص7198لبنان،  -: بيروتالنهضة العربية للطباعة والنشرالإدارة العامة، دار عادل حسين ومصطفى زهير، -1

 .360، ص نف  المرجع -2
 .360، ص نف  المرجع -3



             

تعود أولى ملامح ظهور استخدام هذا المفهوم في العصور الوسطى إلى علاقات الإنسان مع 

عائلتهم حيث كان رب الأسرة تمثل حقيقة وجوده الاجتماعي جهازا للعلاقات العامة في هذه الحقبة 

ملي التاريخية من تاريخ البشرية قاطبة، حيث ارتكز المنطلق الأساسي لهذا المفهوم على الجانب الع

دراسة العلاقات بين أفراد أهم وحدة لها ، وليس كمفهوم صوري بل كممارسة، تقوم بالأساا على 

 "، ثم تنقل هذه المهمة إلى رؤساء القبيلة أو العشيرة الأسرةاجتماعية بذات المجتمع "

أو بعض التجمعات العقائدية، حيث كان زعيم القبيلة يفعل جهاز العلاقات العامة بطريقة غير 

مباشرة  خلال طلبه تقديم مجموعة تقارير حول أخبار الحرب أو الزواج أو الموت أو العملم أي 

كل ما يتعلق بجوانب الحياة الاجتماعية المهمة بذات العشيرة أو القبيلة والتي تضمن مسايرة الزعيم 

دمة، بما في ذلك لنشاطه الرئيسي القيادي فيها بكل أريحية وفعالية، و"كذا الوسائل البدائية المستخ

، إذن مما سبق نستنتج بأنّ زعماء القبائل في 1الطبول، الرقص، أو ألوان وجودة الملابس"

المجتمعات البدائية استخدموا نشاطًا يشبه العلاقات العامة، يقوم به الأطباء والسحرة وغيرهم ممن 

لاتجاهات الرأي العام  يجيدون فنون التعّبير، تعتمد طريقتهم على إحساسهم بالجماهير وتقديرهم

بينهم وبين الرقص، السحر، والأحزاب، والدعاة من بين الوسائل المستخدمة لتحقيق أهداف 

أي ممارسة العلاقات العامة كممارسة باعتبارها فن قائم على فكرة التنويع في   العلاقات العامة

تمثل في تقدير الجماهير استخدام الأساليب والوسائل والتنويع فيها من أجل تحقيق هدف رئيسي م

والشعور بهم، وهذا يعتبر خطوة مهمة في تاريخية فعالية العلاقات العامة على أرضية الواقع، مما 

 .2يعطيها نجاعة أكثر فأكثر

 :العلاقات العامة عند المصر ين القدماء.2.2

 

حيث بالنسبة لمصر القديمة، حرص ملوك وكهنة مصر الفرعونيون على الاتصال بالشّعب، 

كانوا يمارسون فعل العلاقات العامة من خلال أنّ المصريين القدماء كان ينقل فيها الكهنة الأحكام 

الإلهية إلى الناا، وهم ينقلون إلى الملك المظالم التي يمكن أن يتعرض لها الشعب، كما كانوا 

بعثات مهتمين بالجمع بين مختلف الأحداث المهمة في مجتمعهم من انتصارات الحرب، وال

التجارية، مشاريع كبرف مثل: حفرة الطرق، وبناء الجسور، كل هذا كان للإعلام وكسب الدعم 

أي أن ممارسة فعل العلاقات العامة في هذه   ،3جماهير وإقناعهم بأن الحاكم يعمل من أجل رفاهيتهم

يد على مصداقية الحقبة كان بمثابة جهاز وسيط بين الحاكم والشعب من خلال ما ينقله الكهنة، للتأك

 عمل الحاكم وإنصافه لشعبه. 

استخدمت مصر الفرعونية أوراق البردي في نشر وتدوين منشورات صادرة عن فرعون 

وأمرائه، كما استثمروا واجهات المعبد ليستخدموها في تشغيل الأشياء الضارة أو لإظهار المواقف 

 فة.الجيدة وأشياء أخرف، وكذا لنقش التعاليم الدينية المختل
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 بة:بمثا " هو أنها كانتمصرإذن ما يمكن الإشارة إليه حول مسألة العلاقات العامة في "

 وسيلة تفاعل واتصال بين السلطة والشعب. ⮚

 وسيلة لتأكيد فعالية مهام الملك.  ⮚

 :العلاقات العامة في الحضارة الإسلامية.2.3  

" بفضل اعتمادها على العلاقات العامةاستطاعة الحضارة الإسلامية أن تطور مفهوم "

البرهـان اليقيني، والحجة والإقناع في نشر الدعوة الإسلامية، والحرص الشديد على تطبيق مبدأ 

الشورف في الحكم وفي تعزيز معالم الإنسانية فـي معاملة الناا فيما بينهم، وقد عرف المسلمون 

الديّن الإسلامي دين معاملة وسائل الإعلام ومختلف طرق التأثير في النفوا، من منطلق اعتبار 

حسنة، يقوم على فكرة الليونة والمسايرة والمسامحة والتعاليم السمحة، التي تعزز وتقوي مفهوم 

الإنسانية. كانت "تلاوة القرآن الكريم ما تزال أسمى الطرق لرفع الرّوح المعنوية بين الناا في أيام 

 .1مون بتلاوة القرآن الكريم في المساجد والمنازل"السّلم والمدبر علـى السـوء، وكـان المقرؤون يقو

كان الفاطميون والشيعة من أشد الناا اتقانا لفنون الدعوة لمذهبهم، وابتدع الفاطميون إقامة 

 "، حيث العلاقات العامة الدينيةالموالد والحفلات للدعوة لحكمهم، ثم بدأت تظهر "

 تصالات الطيبة بالناا، والدعوة للشيعة كان الأزهر خيـر مكـان ظهرت فيه العلاقات والا

وللخليفة، فقد حوّله الخليفة العزيز الفاطمي من مسجد تقوم فيه الشعائر الدينية إلى جامعة للشيعة 

 .2 تدرا فيها العلوم، ويروّج فيها للمذهب الفاطمي

 :العلاقات العامة في العصور الحديثة.2.4

اعية، لاجتمنتيجة لما عرفته المجتمعات البشرية من قفزات نوعية في مختلف مناحي الحياة ا

قية ة حقيوالتطور الكبير الذي وصلت إليه من خلال تنوع استخدامات تكنولوجيات الاتصال، كسم

ل امه وسبرت قوأساا انطلاقاتها العالم الرقمي القائم على تنوع الوسائط التواصلية، تنوعا استثم

 ها. تعدده هذه المجتمعات لتصنع منه مبادرة فعلية لتنشيط دورة حياة العديد من مؤسسات

" العلاقات العامةمما يجب الإشارة إليها أنّ المجتمعات البشرية بشكل عام لم تعرف مفهوم "

ح بمفهومها الحديث إلا في أواخر القرن التاسع عشر وأوائل القرن العشرين، استجابة وتتبعا لملام

التقدم الصناعي في المجتمعات الغربية، ناهيك عن ظهور المؤسسات الصناعية الضـخمة، التي 

تعتمد على كل من الإنتاج الوفير واستخدام عدد كبير من العمال، حيث كان أصحاب الشركات 

ومسيريها من القادة ورؤساء الأقسام والفاعلين في الهرم المؤسساتي ينظرون إلى العمال كيد 

ة، شبيهة بالآلات أو أجزاء مـن الآلات التـي تعمـل للإنتـاج دون توقـف، خاصة وفقا للتحليل عامل

التيلوري الذي كان يعتبر العامل مجرد أداة في دولاب العمل الإنتاجي للمنظمة، مختزلة فيه كل 

لجانب ملامح الإنسانية، عكس مدرسة العلاقات الإنسانية التي كانت تركز بالدرجة الأولى على ا

 الإنساني، أمـا "المستهلكون فلم ينظر إليهم المحتكرون إلاّ على أنهم مرتعا للعيش الثمين، 
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 أو فرائس وضحايا للاستغلال، وامتصاص الأرباح، ولا يمنع الأمر من استغلال هؤلاء الضحايا 

 . 1أو غشهم كرشوة قـادة الجـيش أو الزعماء وغيرهم في سبيل تموين الجيش بمواد فاسدة

"، وإذا كان الثورة الأمريكيةلم تظهر العلاقات العامة بشكل أكثر وضوحا حتى حقبة "

"المواطنـون الأمريكيين واعين كل الوعي بالدور الهام الذي يلعبه الرأي العام في الحرب مع 

 الانجليز، وبناء خطوط نشاطهم، على سبيل المثال ف نهم خططوا لإحداث حفلة الشاي في

الانتباه الجمهـور، واسـتخدموا مجموعة من الرموز كشجرة الحرية التي يمكن  " لجلببوسطن"

 .2ملاحظتها بسهولة وتساعدهم في تصوير قضيتهم بشكل ايجابي

ديتها ت وجو" في المجتمع الحديث' اقترنالعلاقات العامةإذن بالنسبة لملامح وجود مفهوم "

وتعدد طرق  حاجة الماسة إلى اليد العاملة،بملامح التقدم الصناعي، بظهور الشركات الكبرف وال

ومن جهة  التعامل معهم وفقا لسياقات إنتاجية تختلف باختلاف نظام عمل هذه الشركات من جهة،

ما رية لأخرف بظهور الثورة الأمريكية، واستخدامها كأداة مساعدة في دعم وتعزيز ملامح الح

ا النا ف قيمة كلهّا تصب في قالب خدمةتتمركز به العلاقات العامة من خصائص متعددة وأهدا

ولى، ة الألتحقيق مصالح ومخرجات المنظمة، لكن دونما إهمال فنيات كسب ثقتهم وخدمتهم بالدرج

ي الحقيق ا مالكون أنّ هؤلاء الناا الذين يمثلون الجمهور الداخل والخارجي للمنظمة يمثلون الرأ

 لح هذالتخطيط عقلاني يراعى فيه خدمة مصالضمان استمراريتها، وتجسيد معالم نجاعها وفقا 

احية ن النمالجمهور للوصول إلى خدمة مصلحة المنظمة، في إطار معالم العلاقة الوطيدة بينهما 

 العملياتية.  

 :العلاقات العامة في الوطن العربي.2.5

وكان  " في العالم العربي، فنجد بأنهّ كممارسة عرفتهالعلاقات العامةإذا سقنا الحديث عن "

هو الرائد في هذا « إبراهيم فهد»" منذ خمسينيات القرن الماضي، وكان مصرمعروف في "

، حيث قام بتدريس 1955" سنة العلاقات العامة والمجتمعالمجال من خلال كتاباً له عنونه بــــ "

" لطلاب الصحافة بجامعة القاهرة في الفصل الدراسي الثاني من العام العلاقات العامة"

" مقدمة لعلم العلاقات العامة في الوطن إبراهيم فهد، "هكذا كان كتاب "1958 -1957الدراسي

  .3العربي بشكل عام"

" مهمة بشكل خاص، لاسيما عندما أنشأت العديد من الهي ات العلاقات العامةأصبحت "

التجارة ثم كلية  " القوية فيما يسمى بكليةالعلاقات العامةوالمؤسسات الصّناعية والتجارية أقسام "

يدرا كدورة منفصلة لطلاب ليسانس علم الاجتماع   ،1958الآداب بجامعة القاهرة في عام 

بالكلية، "كما كانت تدرا في أقسام أخرف بالجامعات العربية كجزء من مناهج المواد الدرّاسية، 

قتصادية أو حتى كما أنهّا تصور بعض الأحداث البارزة التي تشير إلى الجوانب السياسية أو الا
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" العرش، ثم وحد الوجوه القبلية والبحرية، حيث تم حيهاالبي ة، كما حدث عندما أخذ الملك  "

الإعلان عن هذه المناسبة في لوحة تذكارية تظهر ذلك، واستخدمت رموزًا تشير إلى التوحيد 

. 1ن الشمالوضعت الوجهتان تحت نبات البردي المطلوب من الجنوب مع زهر الزئبق المطلوب م

هنا نلاحظ بأنّ ممارسة فن العلاقات العامة لم يكن مقتصرا على جانب واحد من جوانب الحياة 

 الاجتماعية، بل كل جوانبها الحيويةّ كونه ممارسة لا استغناء عنها.  

 :العلاقات العامة بين الأنـــواع والخصائص-3

 :أنــــواع العلاقات العامة-1

  :التجاريةالعلاقات العامة  1.1-

ين كل العلاقات ب تتمثل في تلك العلاقات بين المنتج وكل من المورد والمستهلك، وكذا

 الأقسام التجارية المختلفة.

  :العلاقات العامة الصناعية-1.2 

ضمان هي تلك العلاقة الموجودة بين المؤسسة وعمالها، ومحاولة تحسين هذه العلاقة ل

 بشكل خاص. استقرار العمل وضمان حق الطرفين

  :العلاقات العامة السياسية-1.3 

يبرز دورها في "المؤتمرات الدولية، ومحاولة التقرب والتفاهم بين الشعوب المختلفة ب قامة 

 2علاقات الصداقة والمودة"

ل كن في " نوعان آخران من أنواع العلاقات العامة ينحصرانزار عوني اللبديكما أضاف " 

 من:

 :الخارجيةالعلاقات العامة .1

 لوحة تعريف المؤسسة تكون بواسطة وثائق واضحة في المؤسسة الكبيرة.-1

 تقرير سنوي حول نشاط المؤسسة.-2

 تنظيم الزيارات للمؤسسة بالنسبة للموزعين مثلا او بالنسبة للزبائن.-3

 تنظيم مؤتمرات الصحفية.-4

 

  :العلاقات العامة الداخلية.2

 جرائد و المجلات المؤسسة -1

                                                             
، دار المذهل اللبناني: إدارة عولمة اتخاذ قرارات :العلاقات بين تكنولوجيا الاتصال والأزمات :عمر مصطفى كمال-1

 .34، ص 2012بيروت، 
 .71، ص 2005، ، د ط، دار المعرفة الجامعية، الإسكندريةالعلاقات العامة رؤ ة النظر ة :جمال مجاهد-2



             

 الاجتماعات و اللقاءات . -2

 الملتقيات و اللقاءات .-3

 .1تحركات الاشخاص في ظل مشروع المؤسسة -4

 :خصائص العلاقات العامة.2

 تتميز العلاقات بمجموعة الخصائص، سنحاول إيجازها في الآتي ذكره: 

 عملية علاقات مع الجماهير سداخلية، وخارجية . ⮚

 عملية اتصال موجهة نحو جمهورها. ⮚

تاج الإن تختلف أهدافها ووظائفها وأنشطتها على العلاقات الصناعية، التي ترتكز على ⮚

 ومعاملة الفرد.

 كآلية يراعى فيها مشاعر الجمهور. ⮚

 ة.لصحيحاترتكز باتصالاتها بالدرجة الأولى على الإعلام، ونشر الحقائق والمعلومات  ⮚

 دافها.متكامل لتحقيق أهتستخدم كافة الوسائل الأشكال، القنوات، الأساليب، بشكل  ⮚

 . 2ترتكز في نشاطاتها الاتصالية على الجمهور الداخلي والخارجي معا ⮚

تحقق ية، و" تجعلها أكثر مرونة وفعالالعلاقات العامةإذن هذه الخصائص التي تتميز بها "

من ، ويض-المؤسسة–الأهداف المرجوة من وجودها كجهاز حيوي يسهل مختلف نشاطات المنظمة 

 استمرار إنتاجها داخل المجتمع فخدمته وخدمة أفراده. 
 

  :مبادئ العلاقات العامة-4

 تية:الأساسية الآللعلاقات العامة العديد من المبادم القاعدية نوجزها في العناصر 

  :المسؤولية الاجتماعية-1

 هناك مسؤولية تدفع على عاتق المنظمة فيما يتعلق بالذي نعيش فيه.

  :احترام رأي الفرد2-      

 ية التيلأساساترتكز فلسفة العلاقات العامة على مبدأ الإيمان بقيمة الفرد، لاحترام حقوقه 

 واجبات الفرد ومسؤولياته في المجتمع.تنص عليها القوانين وتضمنها، ومراعاة 

  :عدم إخفاء المعلومات عن الجمهور-3

 شف كافةكعامة توفر هذا المبدأ من أجل تجنب الشك والشائعات، بالتالي ف نّ على العلاقات ال

 المعلومات التي يحتاجها الجمهور مع الأخذ بعين الاعتبار عدم إفشاء أسرار العمل.

  :لاق السلميةالالتزام بمبادم الأخ-4
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الصدق،  زاهة،تدعو فلسفة العلاقات العامة المنظمة الالتزام بمبادم الأخلاق الكريمة: كالن

م زيه قائنسلوك والعدالة...، فالعلاقات العامة تقوم على محاولة إعلام الجمهور بنشاطات المنظمة، 

 مة.على مبدأ الالتزام الحقيقي بالخلال الحميدة لتفسير طبيعة نشاط المنظ

  :إتباع الأساليب العلمية في البحوث-5

يتمثل هذا المبدأ في كل من "إجراء بحوث، وقياا اتجاهات الرأي العام، متبعة في ذلك 

، أي محاولة إدخال التجديد والابتعاد عن الذاتية والالتزام النسبي 1طرق علمية، وتجنب التحيز"

 الموضوعية.

 :وظائف العلاقات العامة-5
 

ستطيع يتي لا للعلاقات العامة قوة هائلة في المجتمع الحديث، ومن بين أهم العلوم الصبحت أ

ين لمياداممارا الخدمة الاجتماعية أن يتغاض عنهام لأنه لا يمكن أن يؤدي خدماته في مختلف 

ا اهيرهالتي يعمل بها دون استخدامها، لما تحققه من تحقيق سبل التفاهم بين المؤسسات وجم

" في امةقات العالعلاإذ يؤكد الخبراء على أنها الدعامة الأساسية للإدارة، ونتيجة لتغلغل " المختلفة،

ذي ال المختلف نواحي الحياة، فقد ظهرت وظائف مختلفة للعلاقات العامة تختلف باختلاف المج

 مدرسيا ..الخ-عسكريا -سياسيا -صناعيا -تمارا فيه، والذي قد يكون إمّا: تجاريا

" لعامةالعلاقات اناحيتنا، ونظرا لمقتضيات موضوع الدراسة أن نحدد وظائف "نستطيع من 

 في الآتي ذكره:

 ا.عمل فيهلتي تا -المؤسسة–العناية الفائقة بتصوير الأسس العامة التي تقوم عليها المنظمة -1

 وغيرها من المؤسسات الأخرف. -المؤسسة–دعم الاتصال بين المنظمة -2

  وشرح رسالتها وأهدافها. -المؤسسة–منظمة تعريف الجماهير بال-3

  تطور.مساعدة القيادات المهنية التي تعمل معها لكي يكونوا قادرين على مسايرة ال-4

 الحصول على المساعدات والخبرات من المؤسسات الأخرف.-5

  رعاية القدرات الفردية والجماعية والمهنية وتوجيهها لخدمة المؤسسة.-6

 خدمة المجتمع.تشجيع المؤسسة ل-7

لاقات ه للعتعزيز المفهوم بأن العامل الأول للعلاقات العامة هو الشخص نفسه، ومدف قرب-8

 العامة وبرامجها.

بي ة ين الالتنسيق بين مختلف الإدارات التي تضمها المؤسسة لتحقيق الانسجام بينها وب-9

 الخارجية.

 1تحسين صورة المؤسسة لدف الجماهير الخارجية.-10
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 :أهمية العلاقات العامة-6

" خاصة في المنشأة الصناعية أنها تعمل على إنتاج العديد من العلاقات العامةتبرز أهمية "

السلع التي تهدف إلى "إيصالها إلى أيدي المشترين والمستثمرين، وهي في ذلك ترتبط بالموردين 

بالإضافة إلى احتياج جمهورها  والمنشأة الأخرف، التي تتعاون معها وتمدها باحتياجاتها المختلفة،

الداخلي الذي يتمثل في الموظفين والعمال إلى من يربطهم بالمنشأة وأهدافها، ويحببهم فيها، ويزيد 

" في أنّ المنشأة تسعى دائما إلى تنمية العلاقات العامةمن إخلاصهم وولائهم لها، وتظهر أهمية "

العلاقات نتجها المنظمة، وإذا لم تكن إدارة "هذه الاتصالات، وتكوين الآراء حول السلع التي ت

" في المنشأة الصناعية على مستوف علمي عال من الخبرة والكفاءة، فلا شك أن علاقتها مع العامة

جمهورها الداخلي والخارجي سوف تتأثر بذلك، وقد يحدث أن توُاجَه المنشأة بمواقف سي ة وصعبة 

عالجتها، حتى لا يظهر أي رأي مضاد أو كراهية للمنشأة تحتاج إلى القدرة واللباقة والحكمة في م

ومنتجاتها، بخاصة في مجالات المنافسة التي يسعى فيها المتنافسون إلى إطلاق الشائعات 

  .2في مواجهة هذه الصعوبات" العلاقات العامةوالتشويش ضد المنشآت الأخرف، هنا تبرز أهمية 

 ابقا:ليه سإتتحدد في الآتي ذكره حسب ما أشرنا  إذن باختصار ف نّ أهمية العلاقات العامة

 التعريف بمختلف ما تنتجه المنشأة. ✔

 وسيط فاعل بين المشتري والمستثمر وبين المنتج. ✔

 تجديد وتنشيط نشاط المؤسسة بالاعتماد على توظيف نتائج البحث العلمي. ✔

 إعطاء الصورة الحسنة للمنظمة لجمهورها الداخلي والخارجي معا. ✔

 على مواجهة مختلف الصعوبات التي تواجهها المنظمة.العمل  ✔

 حماية والتخفيف من حدة آثار الشائعات على سمعة المنظمة. ✔

 :أهداف العلاقات العامة-7

تمع المج " أن تجد لنفسها جملة من الأهداف، تساعد فيهاالعلاقات العامةتستطيع أجهزة "

ن عروف أالسياسية، وكذا الاجتماعية، ومن المعلى مواجهة التحديات الاقتصادية، الإدارية، 

ارجي. والخ " تسعى دائما إلى محاولة إقامة علاقات طيبة مع جمهورها الداخليالعلاقات العامة"

 تالي:" تنص على وحدة هذه الأهداف على النحو الالعلاقات العامةلذا ف نّ قواعد وأصول "

 تحقيق السمعة ودعم الانطباعات الجيدة عنها.  ●

 ترويج لمنتجات المؤسسة أو خدماتها لتنشيط المبيعات.ال ●

 . 3تنمية شعور العاملين بالانتماء إلى المؤسسة وكسب تأييده وولائهم لها ●

                                                                                                                                                                                              
ص 2012، درا حامد للنشر والتوزيع: الأردن، 01، طالعلاقات العامة في الخدمة الاجتماعية :أنعام حسن أيوب وآخرون-1

37-38. 
 .  22ص  ،نف  المرجع -1

الأردن، -ع: عمان، دار الثقافة للنشر والتوزي01ط ،المدخل إلى وسائل الإعلام والاتصال :عبد الرزاق محمد الديلمي-1
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 :" مجموعة أهداف للعلاقات العامة متمثلة في كل منصالح خليل أبو صبحكما حدد "

 دعم سياسات المؤسسة وتقبل الجمهور لها. ●

 والمتبادل بين المؤسسة والجمهور.تنمية التفاهم المشترك  ●

 تعزيز ثقة الجمهور بالمؤسسة. ●

 تقييم اتجاهات الجمهور والتنبؤ بها والاستجابة لها. ●

 العمل كنظام تحذير مبكر يساعد الإدارة في اتخاذ القرارات. ●

 .1توسيع مجال خدماتها وأسواقها، وتقليلها لدف جمهور أوسع ●

 :جمهور العلاقات العامة-8

داخل  سانية" دورها في توفير الظروف الملائمة لخدمة الحاجات الإنالعلاقات العامةتلعب "

ي في لوظيفاالمؤسسة، وذلك بقيامها بدور جد هام يخدم الإدارة في مجال تحقيق الحوافز والرضا 

ي مات التالخد المؤسسة، فالعلاقات العامة تقوم بدور اتصالي هام، يستطيع تعزيز العلاقات وتنظيم

 اعد في انتماء الأفراد المؤسسة لها وإشباع حاجاتهم.تس

 

 

 

 :خلاصة المبحث

رن م يقتلإذن انطلاقا مما سبق ذكره، نستنتج بأنّ العلاقات العامة كمفهوم وجهاز فعلي 

ثل ته من مفعالياستخدامه بالمجتمع الحديث فقط، بل تعداه إلى المجتمعات القديمة، نظرا لأهميته و

ن معديد المجتمع المصري، وأنّ هذا المفهوم كممارسة في المنظمة ناجحة تقوم قوامها على ال

 وهو مة ألاالمبادم والعناصر المتداخلة فيما بينها، والتي تعمل مجتمعة على تحقيق هدف المنظ

ها، رجي لاستمرارها والتعريف بنشاطها من خلال العمل على كسب ثقة وتأييد وحب الجمهور الخا

ليصبح  ن...في إطار ما تقوم به من تعريف لنشاطها اعتمادا على وسائل متعددة: الإعلام، الإعلا

تحقيق  ن أجلهذا المفهوم قديما حديثا، من حيث تواجده ومن حيث تنويعه في الوسائل المستخدمة م

ن اعيين مملاجتوتنشيط دورة حياة المنظمة بالمجتمع، الأمر الذي سينعكس لا محالة على الفاعلين ا

 جهة، وإعطاء صورة حسنة وسمعة طيبة للمنظمة. 
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 المبحث الثاني: ممارسة العلاقات العامة للاتصال داخل المؤسسة العمومية.
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 تمهيد:



             

جهاز حيوي وفعال، تكمن تحقيق أهمية هذه الأخيرة لهو العلاقات العامة إنّ جهاز 

من خلال الاعتماد الكلي على النسق الاتصالي بذات المؤسسة، في ظل الثنائية العملية بين 

كل من "المؤسسة" و"الاتصال" داخل جهاز العلاقات العامة، وبما أن نسق الاتصال ذلك 

بين وحدات عناصر المؤسسة، ف نّ  النسق القائم على عملية التفاعل القائمة بشكل مستمر

ة هذه الأخيرة تتوقف بالدرجة الأولى على تواجد وتوفر جهاز العلاقات العامة، يديناميك

الذي يستخدم بشكل أكثر مرونة الاتصال كوسيلة فاعلة لضمان تسويق صورة حسنة 

للمنظمة من جهة، ومن جهة أخرف يعمل على كسب تأييد وثقة الجمهور الداخلي 

ارجي معا. وعليه ف ننا في هذه الجزئية سنحاول تسليط ضوء التحليل على  مماسة والخ

مديرية الضرائب بولاية –لفنيات الاتصال داخل المنظمة الخدماتية العلاقات العامة 

 وهران

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :ماهية الاتصال-1

ن م " يمثل العصب الحيوي لجهاز العلاقات العامة، وهنالك العديدالاتصالبما أنّ "

علقة التعريفات المتعلقة بالاتصال بالشكل الفاعل، سنحاول عرض عينة من التعريفات المت

 بالاتصال في الآتي ذكره:

الاتصال بأنه تلك "العملية التي تقوم بها الفرد وغالبا  hogland carlيعرف كارل هوقلاند 

 . 1ما  تكون رموز شفهية لتعديل سلوك الأفراد الآخرين"

                                                             
، 2016درية، د ط، مؤسسة شياي جامعة الإسكن ،الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصرغريب عبد السميع: -1
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كذلك عملية "إطلاق المعلومات وإصابة الهدف بها وذلك بالتأكيد من أن تلك ويعد الاتصال 

المعلومات تم فهمها متخطية العوائق التي تقابلها الكي تحقق الرسالة هدفها ويتم من خلال ثلاثة 

 .1خطواتها الإرسال، الوسيلة،  الاستقبال"

وط وفر شرالعملية وفقا لتاذن الاتصال عملية حيوية وعنصر فعال بين الفاعلين، تتم هذه 

 .وعناصر تجعل من هذه العملية مقبولة اجتماعيا وفعالة للفرد والمجتمع بكل مؤسساته

 :مفهوم الاتصال في العلاقات العامة-2

 م لتنظيهو تلك العملية الهادفة إلى نقل وتبادل المعلومات بين طرفي الاتصال داخل ا

 حقيقتخلال إطار موقفين، يجمع بينهما بغرض  أو خارجه، باستخدام وسيلة أو وسائل معينة

 الاهداف المرجوة.التفاعل، والتفاهم المتبادل نحو تحقيق 

ية من خلال هذا التعريف يتضح لنا بأنّ الاتصال ضرورة من ضروريات الحياة اليوم

 ة جهازعاليفللمنظمة من أجل نجاح إدارة العلاقات العامة، فاستمرارها من جهة، والابقاء على 

تجاتها لمن العلاقات العامة كجهاز حيوي يضمن التعريف الدقيق بنشاط المنظمة والتعريف الجيد

مهور الج " بالنسبة إلىالمنظمةللجمهور الداخلي والخارجي معا، وكل هذا مجتمعا على سمعة "

 الخارجي بالدرجة الأولى. 

توجد قرارات وهذا ما  إذ "يعين توصيل المعلومات التي تبنى عليها القرارات وبدونها لا

 .2يؤكد أن الاتصال في أي منظمة هو الذي يدفع الحياة من جانب إلى آخر إذا انقطعت الحياة"

يعد الاتصال هو إحدف الوظائف الأساسية التي تقع على عاتق القائد الإداري، وجهاز 

المؤسسة عصبي بغاية الاهمية، حيث يبحث هذا القائد عن روح الحياة الناجحة والصحية في 

ويدفعها للاقتراب من الهدف، وتتجلى أهمية الاتصال في "علاقة الوثيقة والواضحة بالتخطيط من 

 .3ناحية أولى وبعملية إصدار القرارات من ناحية ثانية، وبعملية الرقابة من ناحية ثالثة"

 العلاقات العامة والاتصال:-3

لعامة، العلاقات االية التي يتعامل معها أخصائيو إن وسائل الإعلام هي من أهم الوسائل الاتص         

لتي اواعد خاصة إذا كان أخصائي العلاقات العامة يرغب في الوصول إلى الجماهير، ومن أهم الق

ب ته، ويجكتاباتحكم التعامل مع وسائل الإعلام أن يكون رجل العلاقات العامة أمينا في أحاديثه و

 نشأته.عن م وعليه أن يستغل القرص أو يضعها لكتابة أخبار أن يعرفه الرجال أن الإعلام شخصيا،

                                                             
 ،والإعلام الحياة الاتصال الفعال مدخل استراتيجي لجودة العلاقات فيمصطفى محمود أبو بكر وعبد االله عبد الرحمن: -2

  40.ص ، 2008، 2007/ جامعة القصيم: الدار الجامعة المملكة العربية السعودية،
1-محمد منير حجاب و سحرمحمد وهبي،المداخل الاساسية للعلاقات العامة، ط2، دار الفجر للنشر والتوزيع ،1999، 

26ص   
 255ص 2005ن، ، منشورات الحلبي الحقوقية، عمان، الارد1ط،والوظيفة العامة لعملية الاداريةاطارق المجدوب :--2



             

ومن أهم عوامل نجاح الرسالة الإعلامية أنها "ترسل في الوقت والمكان المناسبين، ولديها        

القدرة على التسويق والفهم المشترك بين المرسل والمستقبل، والعمل على إثارة المستقبل مع 

اني . إذن فالعامل الزم"1نفسها التي كانت عليها لدف المرسلضرورة وصول الرسالة بالقوة 

كاني مهمان في نجاح الرسائل الاتصالية في تحقيق مخرجاتها في عملية الاتصال داخل الم

 المجتمع.

 وسائل الاتصال في العلاقات العامة :-4

 تتسم وسائل الاتصال بأربعة مجموعات هي:     

 وسائل مقروءة:  -أ

 منها الصحف والمجلات والنشرات والملحقات. 

 وسائل مسموعة: -ب

 زيون. التلفوهي تلك الوسائل التي يمكن سماعها دون الحاجة إلى القراءة مثل الإذاعة والندوات 

 وسائل مرئية:  -جـ

 ، الصور. ض، المعارالتي يمكن رؤيتها بالعين منها التلفاز

 : وسائل اللغة الصامتة في الاتصال -د

 ة.لجسديلا تعتمد على القراءة أو الاستماع أو المشاهدة بل تعتمد على الإشارة والحركات ا

 هناك صنف من الباحثين من يقسمها حسب درجة التأثير مثل: 

 وسائل الاتصال الداخلية أو الخارجية: -1

ة، مطبوعات، كتيبات لوحة الإعلانات الداخلي :موجهة للجماهير الداخلية للمؤسسة مثل 

 الاجتماعات، مجلة المنظمة.

 وسائل الاتصال الخارجية:  -2

 2"موجهة إلى جماهير المنظمة مثل: صحف، مجلات، راديو، تلفزيون" 

 مبادئ الاتصال الفعال في المؤسسة: -5

م لمباداقه للعديد من يقوم الاتصال الفاعل داخل المؤسسة على حرصه الشديد في قيامه وتطبي

 ه: الأساسية التي تضمن أداء مهامه بشكل فعال، يمكن توضيح هذه المبادم في الآتي ذكر

 .وضوح الرسالة: ١

                                                             
 21 ص2012 ، د ط، دار العلوم للنشر والتوزيع، عنابة، ،العلاقات العامة البعد الفكري والتطبيقيريحة محمد كريم: -1
،  2007الأردن،عمان، و :دار زهران للنشر والتوزيع ، 4ط ،العلاقات العامة مفاهيم وممارسات : جودة محفوظ أبو--1
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 ، حيثمن حيث الألفاظ والعبارات المستعملة، يجب أن تكون مختصرة ومباشرة، مع وضوح الخط

دث إلا حإليه صاحب الرسالة و تحمل الرسالة مضمون واحد وتأويل واحد هو التأويل الذي يرمي

 خلل في تطبيق مضمونها.

 . كفا ة المعلومات: ٢ 

 ستزادة.أي ا أن تكون المعلومات كافية بحيث أن كل ما هو وارد في الرسالة يعني المرسل إليه عن

 . سرعة الانتقال: ٣

 سبة.ة المناالجه أو على الأقل ضمان انتقالها في الوقت والمكان والمناسب وبالوسيلة المناسبة والى

 : .نطاق الاتصال٤

 أن يكون مصدر الرسالة هو المصدر الحقيقي لها حتى تضمن الاستجابة والتنفيذ. 

 .مبدأ التكامل والوحدة والتنسيق: ٥

سسة المؤ أن تحقق العملية الاتصالية جعله من الأهداف باعتبار الاتصال وسيلة لتحقيق أهداف

 وتدعيمها بطريقة فعالة. 

 .مبدأ المشاركة: ٦

أن تضمن العملية الاتصالية مبدأ "المشاركة والتشاور بين مختلف الأقسام في المؤسسة ومختلف 

 1الدرجات السلمية، حتى تضمن التأكيد الضروري لنجاحها ولا تكون مفروضة ومفاجأة للجميع".

 :العلاقات العامة والجمهور الداخلي للمؤسسة-6

سسة هو الجمهور الذي يتكون من جميع الأفراد الذين يعملون داخل الجمهور الداخلي في المؤ 

المؤسسة من ف تين: إداريين وعمال، وقد يمتد هذا الوصف ليمثل ف ة أخرف من غير العاملين 

بالمؤسسة من مؤسسين ومساهمين، وقد يصبح أيضا في بعض المؤسسات ذات الطبعة الخاصة 

لجمهور الداخلي للمؤسسة في مقدمة برامج العلاقات العامة، مثل جمهور الطلبة... وتأتي العلاقة با

وليس ذلك بسبب ضخامة إعداد هام، بل لأنهم يمثلون جزءا له، أضف إلى ذلك أنهم على اتصال 

العلاقات العامة، إلا إذا كانوا "هم أنفسهم على علاقة طبية بالمؤسسة والاتصال بالجمهور الداخلي 

جه نوعا من الاتصال بين درجة استعداد الأفراد، إلى الاستماع ليس صعبا، فالعمل اليومي يو

والتجارب تقبل أن تحاول المؤسسة إيجاد علاقات عامة طبية بينها وبين موظفيها، يجب عليها أولا 

 . 2أن تهيأ الجو لإقناعهم بتحسن العلاقات العمالية  لها"

 :أهداف وسائل الاتصال في المؤسسة العمومية-7

 تية: ط الآيوجد العديد من الأهداف الرئيسية المطلوبة للعملية الاتصالية نحصرها في النقا  

                                                             
2011 ، شربلد ند.: د ط، ديوان المطبوعات الجامعية ،الاتصال في المؤسسة دراسة نظر ة وتطبيقية :ناصر قلبمي-1

  70-69ص
عمان، :عدار صفاء للنشر والتوزي 1، ط ،مبادئ العلاقات العامة ،السلامعبد الغفور عبد  ،زياد عمر شرمان --1

  99،98،ص2001الأردن،



             

 إنشاء علاقة اتصال مستمر بفضل حرية حركة الأفكار بين العمال والإدارة.  -1

 الحوار والمشاركة المزدوجة، والتعاون الفعال وحرية تبادل المعلومات. -2

ة سواء مفيد سعى بعملية الآراء مثلا: تكون سلعة الاستعمال وجدإنشاء نظام اقتراحات، الذي ي-3

تلف لدف الإدارة أو لدف العمال، من خلال الاتصالات التي تتم بشكل عادي ومستمر في مخ

 المستويات. 

وسائل القيام بالبحث والعمل الضروري لاختيار أحسن وسائل الاتصال وأحسنها أداء وفعالية، -4

قنوات الاتصالية تمتاز بأنها الأحسن في أداء أهداف العملية الاتصالية سواء إلا أن هناك "بعض ال

على مستوف المؤسسة الجزائرية أو على مستوف الأوامر، وهي التي تبقى الأكثر فعالية والأكثر 

 . 1 تقبلا"

 : اخصائي العلاقات العامة -8

مؤسسة اخل اليؤثر في الأفراد دعلى القائم بالعلاقات العامة أن يتميز بميزات ومواصفات تجعله 

 ومن بين هذه الخصائص:

 الصفات الشخصية:  -١ 

 ياسهاهي المواهب أو الصفات الطبيعية التي تولد مع الفرد وتصقلها التجارب، ولا يمكن ق

 بالإمتحان وهي: 

  :قوة الشخصية-

 لمظهريمكن التعرف على هذه الصفة أثناء التعامل مع الشخص، ومن أهم عناصرها حسن ا 

قوي أثير الوالت والقوام، الأناقة ورقة الحديث، إذا إن الشخصية القوية توحي بالإحترام والجاذبية

 على الآخرين.

  :اللباقة -

لآخرين اإلى  وهي القدرة على التحدث مع الآخرين والتأثر في آرائهم وكذلك القدرة على الإستماع

 والإهتمام بحديثهم. 

 الموضوعية: 

 . 2لحكم على الأمور بنزاهة وتحرر وحيادية دون أدنى تحيز"تعني "قدرة ا

  :الشجاعة-

رائه لابد أن يكون رجل العلاقات العامة قوي الشخصية، متصف بالشجاعة، ليتمكن من عرض آ

 واقتراحاته بقوة والدفاع عن وجهة نظره أمام الإدارة العامة. 

  :الاقناع-
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اعه اا وإقنا النمن المميزات المهمة لرجل العلاقات العامة أن تكون له القدرة على التأثير في نفو

النظر  لوجهات حليلهبلباقة، أي أن يكون قادرا على إستمالة الغير ل فكار التي يعبر عنها وإمكانية ت

 المعروضة قبل تقديم أفكاره. 

 الذكاء :-

ة "ذكيا ناضج الشخصية، أهلا للثقة فالذكاء عنصر هام في لابد أن يكون رجل العلاقات العام

تكوين شخصية رجل العلاقات العامة، فهو يقوم بتمثيل المؤسسة، وحل مشكلاتها الإنسانية وتوطيد 

 . 1علاقاتها الإجتماعية"

 حسب الإستطلاع: -

رغبة ئم وبالداإن موظف العلاقات العامة بحاجة دائمة إلى المعلومات، الأمر يتطلب منه السعي 

 قوية لإستطلاع الأخبار والمعلومات المتعلقة بعمله من أجل كشف الحقائق وتفسيره.

 الخيال الخصب: -

تخيل  قدورهمن الصفات المطلوبة لرجل العلاقات العامة أن يكون ذا مخيلة واسعة خصبة، تجعل بم

 ذها. وتصور مدف تأثير القرارات التي ينوي إتخاذها على الآخرين قبل إتخا

 : قابلية التنظيم-

بوت إلى ثكرجل إداري يحتاج موظف العلاقات العامة إلى قدرة على تنظيم أعماله بشكل مرتب، و

 موارده المتوفرة وتوقيت أعماله ومواعيده وجدولتها بدقة حسب الأولويات. 

 الح  الفني: -

ي  ثير فيستطيع التأ لابد أن يتحلى رجل العلاقات العامة بالذوق المرهف والحسن الفني حتى

 .2المحيط الذي يعمل خلاله

 القدرة على المثابرة والإحتمال:  -

 لظهور. اطي ة ذلك أن نشاط العلاقات العامة لا يؤدي إلى نتائج سريعة بل أهدافه بعيدة المدف، ب

 الإعداد العلمي: -

هين  تجابله يمتد إن المشتغل في العلاقات العامة هو إداري وإعلامي في نفس الوقت حيث أن عم

 ية:الآت من أجل المساهمة في تحقيق أهداف مؤسسته، ولهذا يجب أن يكون ملما بكل من العناصر

 اللغة: -1

يجب أن يكون رجل العلاقات العامة "متمكنا من الإستعمال السليم للغة سواء في ما يكتبه هو أو  

  1.عند قيامه بتقييم ما يكتبه الآخرون في إدارته"
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.  26ص 1120،  
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 : الكتابة-2

كون جب أن تيمية على القائم بالعلاقات العامة أن يكون عالما بأصول الكتابة، ذلك أن المواد الإعلا

 سهلة سواء كانت مذاعة أو مطبوعة.

  :الصحافة-3 

يجب أن يكون ممارا العلاقات العامة ملما "بالفنون الصحفية وأن يكون على إطلاع واسع بطبيعة 

 .2العمل الصحفي" 1

 علم النف : -4

 يكون ذلك من خلال معرفة دوافع النفس البشرية للتأثير فيها أثناء مقابلتها.

 علم الإجتماع:  -5

ب وأسالي ماعاتيعيش الفرد ضمن الجماعة لهذا لابد لرجل العلاقات العامة أن يتفهم طبيعة هذه الج

 إتصالها، وقوة ترتيباتها. 

  :الإدارة والإقتصاد-6

ا يجري معرفة ين في العلاقات العامة التعرف على أولويات الإقتصاد، والإدارة لميجب على العامل

 في إدارته.

  :الإحصاء وأصول البحث-7

 .3لنجاح العلاقات العامة "لابد من الإلتزام بأساليب البحث العلمي والإحصاء"
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 خلاصة المبحث:

العلاقات العامة تعتمد على الإتصال بشكل أساسيم كونه نستنتج مما تم عرضه في هذا المبحث،أن 

ضروري لنجاح العلاقات العامة وإستمراريتها، وضروري أيضا لبقائها فبدون إتصال لا وجود 

 للعلاقات العامة، ولا وجود لمنظمات، وبالتالي لا تفاعل ولا تواصل بين الأفراد.

 

 

 

 

 



             

 

 

 

 

 

الفصل الثاني: ماهية العلاقات العامة 

ممارستها للإتصال داخل المؤسسة  و

 العمومية
 

 

 

 

     



             

 

 

 

 المبحث الاول :

 *ماهية العلاقات العامة.*

 

 
 

 

 ماهية العلاقات العامـة المبحث الاول: 

 

 مفهوم العلاقات العامة. -1

 نشأة العلاقات العامة. -2         

 أنواع العلاقات العامة. -3

 مبادم العلاقات العامة. -4

 وظائف العلاقات العامة. -5

 أهمية العلاقات العامة.-6



             

 أهداف العلاقات العامة.-7

 الجمهور الداخلي للعلاقات العامة -8

 .مبحثخلاصة ال 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :تمهيد

 

إنّ العلاقات العامة كجهاز حيوي وفعال داخل أي منظمة، سواء أكانت خدماتية أو إنتاجية،        

ذات أهمية قصوف بذات أي مجتمع من المجتمعات، كممارسة وجهاز لم يظهر حديثا، بل تعتبر من 

أهمية داخل العناصر الأساسية القائمة على فنيات التعامل اللبق والاستراتيجي، لذلك تتعاظم فعالية 

هذه المنظمات، لما لها من أدوار متعددة تتكاثف كلهّا مجتمعة لتحقيق هدف واحد ألا وهو خدمة 

الجمهور الداخلي والخارجي للمنظمة، والتسيير الحسن لنشاطها ورفع مستوف إنتاجيتها. إنّ 

لضوء على موضوع العلاقات العامة لهو موضوعا شائكا متشعبا، وسنحاول في هذا الفصل تسليط ا

كل من ماهية العلاقات العامة، أهدافها وعناصر أخرف تخدم الجانب الماهياتي لمفهوم العلاقات 

 العامة بشكل عام.

 

 

 

 

 

 

 

 



             

 

 

 

 

 

 

 

 :مفهوم العلاقات العامة -2
 

عدد را لتإنّ مسألة تعريف "العلاقات العامة" ليست محل اتفاق وإجماع بين المفكرينم نظ

عريف تإلى  الرؤف والزوايا التحليلية لها كمفهوم وجهاز حيوي بذات المجتمع، وإمكانية الوصول

للبس اماطة إجامع ومانع لها لهو ضربا من المستحيل، لكن في هذه الجزئية سنحاول قدر المستطاع 

 عن هذا المفهوم، من خلال عينة التعريفات التي سوف نستعرضها كالآتي: 

" بتعريف العلاقات العامة بأنهّا "الجهد الذي يتغير B.Chkristian" كريستيان"لقد قام "

لتأثير الجمهور من خلال وسائل الإعلام المختلفة، لديه فكرة حقيقية عن المؤسسة ويساعدها في 

 .1نشاطها"الأزمات ويشجعونها في 

" بأنها "بحث شامل عن أسباب ونتائج الأعمال R.W.Miller" "ميلر دبليو آربينما عرّفها "

 .2الإنسانية"

" فقد عرّفها على أنهّا "فن التأثير على الآخرين لسلوك نفس D.Boomfeldأمّا "بلومفيلد" "

 .3الطريق الذي تبيعه"

هوم لك مفعة أوقات الأزمات، ليصبح بذعلى فنيات البحث والتقصي الدائم لإيجاد حلول ناج

 بشكل العلاقات العامة مجالا حيويا وفن تأثيري على ممارسات الأفراد في سياق دائم يضمن

 مستمر التفاعل البيني لتفعيل نشاط المنظمة، أساسه الجانب الإنساني. 

 

 

 

 :نشأة العلاقات العامة تار خية-2 

 :العلاقات العامة في العصور الوسطى2.1.
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تعود أولى ملامح ظهور استخدام هذا المفهوم في العصور الوسطى إلى علاقات الإنسان مع 

عائلتهم حيث كان رب الأسرة تمثل حقيقة وجوده الاجتماعي جهازا للعلاقات العامة في هذه الحقبة 

عملي التاريخية من تاريخ البشرية قاطبة، حيث ارتكز المنطلق الأساسي لهذا المفهوم على الجانب ال

دراسة العلاقات بين أفراد أهم وحدة لها ، وليس كمفهوم صوري بل كممارسة، تقوم بالأساا على 

 "، ثم تنقل هذه المهمة إلى رؤساء القبيلة أو العشيرة الأسرةاجتماعية بذات المجتمع "

 أو بعض التجمعات العقائدية، حيث كان زعيم القبيلة يفعل جهاز العلاقات العامة بطريقة غير

مباشرة  خلال طلبه تقديم مجموعة تقارير حول أخبار الحرب أو الزواج أو الموت أو العملم أي 

كل ما يتعلق بجوانب الحياة الاجتماعية المهمة بذات العشيرة أو القبيلة والتي تضمن مسايرة الزعيم 

خدمة، بما في ذلك لنشاطه الرئيسي القيادي فيها بكل أريحية وفعالية، و"كذا الوسائل البدائية المست

، إذن مما سبق نستنتج بأنّ زعماء القبائل في 1الطبول، الرقص، أو ألوان وجودة الملابس"

المجتمعات البدائية استخدموا نشاطًا يشبه العلاقات العامة، يقوم به الأطباء والسحرة وغيرهم ممن 

م لاتجاهات الرأي العام يجيدون فنون التعّبير، تعتمد طريقتهم على إحساسهم بالجماهير وتقديره

بينهم وبين الرقص، السحر، والأحزاب، والدعاة من بين الوسائل المستخدمة لتحقيق أهداف 

أي ممارسة العلاقات العامة كممارسة باعتبارها فن قائم على فكرة التنويع في   العلاقات العامة

متمثل في تقدير الجماهير استخدام الأساليب والوسائل والتنويع فيها من أجل تحقيق هدف رئيسي 

والشعور بهم، وهذا يعتبر خطوة مهمة في تاريخية فعالية العلاقات العامة على أرضية الواقع، مما 

 .2يعطيها نجاعة أكثر فأكثر

 :العلاقات العامة عند المصر ين القدماء.2.2

حيث بالنسبة لمصر القديمة، حرص ملوك وكهنة مصر الفرعونيون على الاتصال بالشّعب، 

كانوا يمارسون فعل العلاقات العامة من خلال أنّ المصريين القدماء كان ينقل فيها الكهنة الأحكام 

الإلهية إلى الناا، وهم ينقلون إلى الملك المظالم التي يمكن أن يتعرض لها الشعب، كما كانوا 

بعثات مهتمين بالجمع بين مختلف الأحداث المهمة في مجتمعهم من انتصارات الحرب، وال

التجارية، مشاريع كبرف مثل: حفرة الطرق، وبناء الجسور، كل هذا كان للإعلام وكسب الدعم 

أي أن ممارسة فعل العلاقات العامة في هذه   ،3جماهير وإقناعهم بأن الحاكم يعمل من أجل رفاهيتهم

يد على مصداقية الحقبة كان بمثابة جهاز وسيط بين الحاكم والشعب من خلال ما ينقله الكهنة، للتأك

 عمل الحاكم وإنصافه لشعبه. 

استخدمت مصر الفرعونية أوراق البردي في نشر وتدوين منشورات صادرة عن فرعون 

لمواقف اظهار وأمرائه، كما استثمروا واجهات المعبد ليستخدموها في تشغيل الأشياء الضارة أو لإ

 فة.الجيدة وأشياء أخرف، وكذا لنقش التعاليم الدينية المختل

 " هو أنها كانت بمثابة:مصرإذن ما يمكن الإشارة إليه حول مسألة العلاقات العامة في "
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 وسيلة تفاعل واتصال بين السلطة والشعب. ⮚

 وسيلة لتأكيد فعالية مهام الملك.  ⮚

 :العلاقات العامة في الحضارة الإسلامية.2.3  

" بفضل اعتمادها على العلاقات العامةاستطاعة الحضارة الإسلامية أن تطور مفهوم "

البرهـان اليقيني، والحجة والإقناع في نشر الدعوة الإسلامية، والحرص الشديد على تطبيق مبدأ 

الشورف في الحكم وفي تعزيز معالم الإنسانية فـي معاملة الناا فيما بينهم، وقد عرف المسلمون 

الديّن الإسلامي دين معاملة وسائل الإعلام ومختلف طرق التأثير في النفوا، من منطلق اعتبار 

حسنة، يقوم على فكرة الليونة والمسايرة والمسامحة والتعاليم السمحة، التي تعزز وتقوي مفهوم 

الإنسانية. كانت "تلاوة القرآن الكريم ما تزال أسمى الطرق لرفع الرّوح المعنوية بين الناا في أيام 

 .1مون بتلاوة القرآن الكريم في المساجد والمنازل"السّلم والمدبر علـى السـوء، وكـان المقرؤون يقو

كان الفاطميون والشيعة من أشد الناا اتقانا لفنون الدعوة لمذهبهم، وابتدع الفاطميون إقامة 

 "، حيث العلاقات العامة الدينيةالموالد والحفلات للدعوة لحكمهم، ثم بدأت تظهر "

 تصالات الطيبة بالناا، والدعوة للشيعة كان الأزهر خيـر مكـان ظهرت فيه العلاقات والا

وللخليفة، فقد حوّله الخليفة العزيز الفاطمي من مسجد تقوم فيه الشعائر الدينية إلى جامعة للشيعة 

 .2 تدرا فيها العلوم، ويروّج فيها للمذهب الفاطمي

 :العلاقات العامة في العصور الحديثة.2.4

اعية، لاجتمفزات نوعية في مختلف مناحي الحياة انتيجة لما عرفته المجتمعات البشرية من ق

قية ة حقيوالتطور الكبير الذي وصلت إليه من خلال تنوع استخدامات تكنولوجيات الاتصال، كسم

ل امه وسبرت قوأساا انطلاقاتها العالم الرقمي القائم على تنوع الوسائط التواصلية، تنوعا استثم

 ها. فعلية لتنشيط دورة حياة العديد من مؤسسات تعدده هذه المجتمعات لتصنع منه مبادرة

" العلاقات العامةمما يجب الإشارة إليها أنّ المجتمعات البشرية بشكل عام لم تعرف مفهوم "

بمفهومها الحديث إلا في أواخر القرن التاسع عشر وأوائل القرن العشرين، استجابة وتتبعا لملامح 

التقدم الصناعي في المجتمعات الغربية، ناهيك عن ظهور المؤسسات الصناعية الضـخمة، التي 

 تعتمد على كل من الإنتاج الوفير واستخدام عدد كبير من العمال، حيث كان أصحاب الشركات

ومسيريها من القادة ورؤساء الأقسام والفاعلين في الهرم المؤسساتي ينظرون إلى العمال كيد 

عاملة، شبيهة بالآلات أو أجزاء مـن الآلات التـي تعمـل للإنتـاج دون توقـف، خاصة وفقا للتحليل 

ة فيه كل التيلوري الذي كان يعتبر العامل مجرد أداة في دولاب العمل الإنتاجي للمنظمة، مختزل

ملامح الإنسانية، عكس مدرسة العلاقات الإنسانية التي كانت تركز بالدرجة الأولى على الجانب 

 الإنساني، أمـا "المستهلكون فلم ينظر إليهم المحتكرون إلاّ على أنهم مرتعا للعيش الثمين، 
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 ء الضحايا أو فرائس وضحايا للاستغلال، وامتصاص الأرباح، ولا يمنع الأمر من استغلال هؤلا

 . 1أو غشهم كرشوة قـادة الجـيش أو الزعماء وغيرهم في سبيل تموين الجيش بمواد فاسدة

"، وإذا كان الثورة الأمريكيةلم تظهر العلاقات العامة بشكل أكثر وضوحا حتى حقبة "

"المواطنـون الأمريكيين واعين كل الوعي بالدور الهام الذي يلعبه الرأي العام في الحرب مع 

 الانجليز، وبناء خطوط نشاطهم، على سبيل المثال ف نهم خططوا لإحداث حفلة الشاي في

" لجلب الانتباه الجمهـور، واسـتخدموا مجموعة من الرموز كشجرة الحرية التي يمكن بوسطن"

 .2ملاحظتها بسهولة وتساعدهم في تصوير قضيتهم بشكل ايجابي

يتها ت وجود" في المجتمع الحديث' اقترنالعامةالعلاقات إذن بالنسبة لملامح وجود مفهوم "

وتعدد طرق  بملامح التقدم الصناعي، بظهور الشركات الكبرف والحاجة الماسة إلى اليد العاملة،

ومن جهة  التعامل معهم وفقا لسياقات إنتاجية تختلف باختلاف نظام عمل هذه الشركات من جهة،

ما رية لأداة مساعدة في دعم وتعزيز ملامح الحأخرف بظهور الثورة الأمريكية، واستخدامها ك

ا النا تتمركز به العلاقات العامة من خصائص متعددة وأهداف قيمة كلهّا تصب في قالب خدمة

ولى، ة الألتحقيق مصالح ومخرجات المنظمة، لكن دونما إهمال فنيات كسب ثقتهم وخدمتهم بالدرج

ي الحقيق ا مالاخل والخارجي للمنظمة يمثلون الرأكون أنّ هؤلاء الناا الذين يمثلون الجمهور الد

ا لح هذلضمان استمراريتها، وتجسيد معالم نجاعها وفقا لتخطيط عقلاني يراعى فيه خدمة مصا

احية ن النمالجمهور للوصول إلى خدمة مصلحة المنظمة، في إطار معالم العلاقة الوطيدة بينهما 

 العملياتية.  

 :طن العربيالعلاقات العامة في الو.2.5

" في العالم العربي، فنجد بأنهّ كممارسة عرفته وكان العلاقات العامةإذا سقنا الحديث عن "

هو الرائد في هذا « إبراهيم فهد»" منذ خمسينيات القرن الماضي، وكان مصرمعروف في "

بتدريس ، حيث قام 1955" سنة العلاقات العامة والمجتمعالمجال من خلال كتاباً له عنونه بــــ "

" لطلاب الصحافة بجامعة القاهرة في الفصل الدراسي الثاني من العام العلاقات العامة"

" مقدمة لعلم العلاقات العامة في الوطن إبراهيم فهد، "هكذا كان كتاب "1958 -1957الدراسي

  .3العربي بشكل عام"

من الهي ات " مهمة بشكل خاص، لاسيما عندما أنشأت العديد العلاقات العامةأصبحت "

" القوية فيما يسمى بكلية التجارة ثم كلية العلاقات العامةوالمؤسسات الصّناعية والتجارية أقسام "

يدرا كدورة منفصلة لطلاب ليسانس علم الاجتماع   ،1958الآداب بجامعة القاهرة في عام 

مواد الدرّاسية، بالكلية، "كما كانت تدرا في أقسام أخرف بالجامعات العربية كجزء من مناهج ال

كما أنهّا تصور بعض الأحداث البارزة التي تشير إلى الجوانب السياسية أو الاقتصادية أو حتى 
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" العرش، ثم وحد الوجوه القبلية والبحرية، حيث تم حيهاالبي ة، كما حدث عندما أخذ الملك  "

شير إلى التوحيد الإعلان عن هذه المناسبة في لوحة تذكارية تظهر ذلك، واستخدمت رموزًا ت

. 1وضعت الوجهتان تحت نبات البردي المطلوب من الجنوب مع زهر الزئبق المطلوب من الشمال

هنا نلاحظ بأنّ ممارسة فن العلاقات العامة لم يكن مقتصرا على جانب واحد من جوانب الحياة 

 الاجتماعية، بل كل جوانبها الحيويةّ كونه ممارسة لا استغناء عنها.  

 :العلاقات العامة بين الأنـــواع والخصائص-3

 :أنــــواع العلاقات العامة-1

  :العلاقات العامة التجارية 1.1-

ين كل العلاقات ب تتمثل في تلك العلاقات بين المنتج وكل من المورد والمستهلك، وكذا

 الأقسام التجارية المختلفة.

  :العلاقات العامة الصناعية-1.2 

ضمان الموجودة بين المؤسسة وعمالها، ومحاولة تحسين هذه العلاقة لهي تلك العلاقة 

 استقرار العمل وضمان حق الطرفين بشكل خاص.

  :العلاقات العامة السياسية-1.3 

يبرز دورها في "المؤتمرات الدولية، ومحاولة التقرب والتفاهم بين الشعوب المختلفة ب قامة 

 2علاقات الصداقة والمودة"

ل كن في " نوعان آخران من أنواع العلاقات العامة ينحصرانزار عوني اللبديكما أضاف " 

 من:

 :العلاقات العامة الخارجية.1

 لوحة تعريف المؤسسة تكون بواسطة وثائق واضحة في المؤسسة الكبيرة.-1

 تقرير سنوي حول نشاط المؤسسة.-2

 لزبائن.تنظيم الزيارات للمؤسسة بالنسبة للموزعين مثلا او بالنسبة ل-3

 تنظيم مؤتمرات الصحفية.-4

 

  :العلاقات العامة الداخلية.2

 جرائد و المجلات المؤسسة -1
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 الاجتماعات و اللقاءات . -2

 الملتقيات و اللقاءات .-3

 .1تحركات الاشخاص في ظل مشروع المؤسسة -4

 :خصائص العلاقات العامة.2

 تتميز العلاقات بمجموعة الخصائص، سنحاول إيجازها في الآتي ذكره: 

 عملية علاقات مع الجماهير سداخلية، وخارجية . ⮚

 عملية اتصال موجهة نحو جمهورها. ⮚

تاج الإن تختلف أهدافها ووظائفها وأنشطتها على العلاقات الصناعية، التي ترتكز على ⮚

 ومعاملة الفرد.

 الجمهور.كآلية يراعى فيها مشاعر  ⮚

 ة.لصحيحاترتكز باتصالاتها بالدرجة الأولى على الإعلام، ونشر الحقائق والمعلومات  ⮚

 .دافهاتستخدم كافة الوسائل الأشكال، القنوات، الأساليب، بشكل متكامل لتحقيق أه ⮚

 . 2ترتكز في نشاطاتها الاتصالية على الجمهور الداخلي والخارجي معا ⮚

حقق ية، وت" تجعلها أكثر مرونة وفعالالعلاقات العامةبها "إذن هذه الخصائص التي تتميز 

من ، ويض-المؤسسة–الأهداف المرجوة من وجودها كجهاز حيوي يسهل مختلف نشاطات المنظمة 

 استمرار إنتاجها داخل المجتمع فخدمته وخدمة أفراده. 
 

  :مبادئ العلاقات العامة-4

 تية:نوجزها في العناصر الأساسية الآللعلاقات العامة العديد من المبادم القاعدية 

  :المسؤولية الاجتماعية-1

 هناك مسؤولية تدفع على عاتق المنظمة فيما يتعلق بالذي نعيش فيه.

  :احترام رأي الفرد2-      

 ية التيلأساساترتكز فلسفة العلاقات العامة على مبدأ الإيمان بقيمة الفرد، لاحترام حقوقه 

 وتضمنها، ومراعاة واجبات الفرد ومسؤولياته في المجتمع.تنص عليها القوانين 

  :عدم إخفاء المعلومات عن الجمهور-3

 شف كافةكعامة توفر هذا المبدأ من أجل تجنب الشك والشائعات، بالتالي ف نّ على العلاقات ال

 المعلومات التي يحتاجها الجمهور مع الأخذ بعين الاعتبار عدم إفشاء أسرار العمل.

  :لتزام بمبادم الأخلاق السلميةالا-4
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الصدق،  زاهة،تدعو فلسفة العلاقات العامة المنظمة الالتزام بمبادم الأخلاق الكريمة: كالن

م زيه قائنسلوك والعدالة...، فالعلاقات العامة تقوم على محاولة إعلام الجمهور بنشاطات المنظمة، 

 طبيعة نشاط المنظمة. على مبدأ الالتزام الحقيقي بالخلال الحميدة لتفسير

  :إتباع الأساليب العلمية في البحوث-5

يتمثل هذا المبدأ في كل من "إجراء بحوث، وقياا اتجاهات الرأي العام، متبعة في ذلك 

، أي محاولة إدخال التجديد والابتعاد عن الذاتية والالتزام النسبي 1طرق علمية، وتجنب التحيز"

 الموضوعية.

 :العامةوظائف العلاقات -5
 

 يستطيع تي لاصبحت للعلاقات العامة قوة هائلة في المجتمع الحديث، ومن بين أهم العلوم الأ

ين لمياداممارا الخدمة الاجتماعية أن يتغاض عنهام لأنه لا يمكن أن يؤدي خدماته في مختلف 

ا هيرهاالتي يعمل بها دون استخدامها، لما تحققه من تحقيق سبل التفاهم بين المؤسسات وجم

" في امةقات العالعلاالمختلفة، إذ يؤكد الخبراء على أنها الدعامة الأساسية للإدارة، ونتيجة لتغلغل "

ذي ال المختلف نواحي الحياة، فقد ظهرت وظائف مختلفة للعلاقات العامة تختلف باختلاف المج

 .الخمدرسيا .-عسكريا -سياسيا -صناعيا -تمارا فيه، والذي قد يكون إمّا: تجاريا

" ةلعامالعلاقات انستطيع من ناحيتنا، ونظرا لمقتضيات موضوع الدراسة أن نحدد وظائف "

 في الآتي ذكره:

 ا.عمل فيهلتي تا -المؤسسة–العناية الفائقة بتصوير الأسس العامة التي تقوم عليها المنظمة -1

 وغيرها من المؤسسات الأخرف. -المؤسسة–دعم الاتصال بين المنظمة -2

  وشرح رسالتها وأهدافها. -المؤسسة–يف الجماهير بالمنظمة تعر-3

  تطور.مساعدة القيادات المهنية التي تعمل معها لكي يكونوا قادرين على مسايرة ال-4

 الحصول على المساعدات والخبرات من المؤسسات الأخرف.-5

  رعاية القدرات الفردية والجماعية والمهنية وتوجيهها لخدمة المؤسسة.-6

 تشجيع المؤسسة لخدمة المجتمع.-7

لاقات ه للعتعزيز المفهوم بأن العامل الأول للعلاقات العامة هو الشخص نفسه، ومدف قرب-8

 العامة وبرامجها.

بي ة ين الالتنسيق بين مختلف الإدارات التي تضمها المؤسسة لتحقيق الانسجام بينها وب-9

 الخارجية.

 1الجماهير الخارجية.تحسين صورة المؤسسة لدف -10
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 :أهمية العلاقات العامة-6

" خاصة في المنشأة الصناعية أنها تعمل على إنتاج العديد من العلاقات العامةتبرز أهمية "

السلع التي تهدف إلى "إيصالها إلى أيدي المشترين والمستثمرين، وهي في ذلك ترتبط بالموردين 

ا باحتياجاتها المختلفة، بالإضافة إلى احتياج جمهورها والمنشأة الأخرف، التي تتعاون معها وتمده

الداخلي الذي يتمثل في الموظفين والعمال إلى من يربطهم بالمنشأة وأهدافها، ويحببهم فيها، ويزيد 

" في أنّ المنشأة تسعى دائما إلى تنمية العلاقات العامةمن إخلاصهم وولائهم لها، وتظهر أهمية "

العلاقات الآراء حول السلع التي تنتجها المنظمة، وإذا لم تكن إدارة "هذه الاتصالات، وتكوين 

" في المنشأة الصناعية على مستوف علمي عال من الخبرة والكفاءة، فلا شك أن علاقتها مع العامة

جمهورها الداخلي والخارجي سوف تتأثر بذلك، وقد يحدث أن توُاجَه المنشأة بمواقف سي ة وصعبة 

ة واللباقة والحكمة في معالجتها، حتى لا يظهر أي رأي مضاد أو كراهية للمنشأة تحتاج إلى القدر

ومنتجاتها، بخاصة في مجالات المنافسة التي يسعى فيها المتنافسون إلى إطلاق الشائعات 

  .2في مواجهة هذه الصعوبات" العلاقات العامةوالتشويش ضد المنشآت الأخرف، هنا تبرز أهمية 

 بقا:ليه ساإف نّ أهمية العلاقات العامة تتحدد في الآتي ذكره حسب ما أشرنا إذن باختصار 

 التعريف بمختلف ما تنتجه المنشأة. ✔

 وسيط فاعل بين المشتري والمستثمر وبين المنتج. ✔

 تجديد وتنشيط نشاط المؤسسة بالاعتماد على توظيف نتائج البحث العلمي. ✔

 الداخلي والخارجي معا.إعطاء الصورة الحسنة للمنظمة لجمهورها  ✔

 العمل على مواجهة مختلف الصعوبات التي تواجهها المنظمة. ✔

 حماية والتخفيف من حدة آثار الشائعات على سمعة المنظمة. ✔

 :أهداف العلاقات العامة-7

تمع المج " أن تجد لنفسها جملة من الأهداف، تساعد فيهاالعلاقات العامةتستطيع أجهزة "

ن عروف أالاقتصادية، الإدارية، السياسية، وكذا الاجتماعية، ومن المعلى مواجهة التحديات 

ارجي. والخ " تسعى دائما إلى محاولة إقامة علاقات طيبة مع جمهورها الداخليالعلاقات العامة"

 تالي:" تنص على وحدة هذه الأهداف على النحو الالعلاقات العامةلذا ف نّ قواعد وأصول "

 باعات الجيدة عنها. تحقيق السمعة ودعم الانط ●

 الترويج لمنتجات المؤسسة أو خدماتها لتنشيط المبيعات. ●

 . 3تنمية شعور العاملين بالانتماء إلى المؤسسة وكسب تأييده وولائهم لها ●
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 :" مجموعة أهداف للعلاقات العامة متمثلة في كل منصالح خليل أبو صبحكما حدد "

 دعم سياسات المؤسسة وتقبل الجمهور لها. ●

 تنمية التفاهم المشترك والمتبادل بين المؤسسة والجمهور. ●

 تعزيز ثقة الجمهور بالمؤسسة. ●

 تقييم اتجاهات الجمهور والتنبؤ بها والاستجابة لها. ●

 العمل كنظام تحذير مبكر يساعد الإدارة في اتخاذ القرارات. ●

 .1توسيع مجال خدماتها وأسواقها، وتقليلها لدف جمهور أوسع ●

 :العلاقات العامةجمهور -8

داخل  سانية" دورها في توفير الظروف الملائمة لخدمة الحاجات الإنالعلاقات العامةتلعب "

ي في لوظيفاالمؤسسة، وذلك بقيامها بدور جد هام يخدم الإدارة في مجال تحقيق الحوافز والرضا 

 ات التيلخدماوتنظيم  المؤسسة، فالعلاقات العامة تقوم بدور اتصالي هام، يستطيع تعزيز العلاقات

 تساعد في انتماء الأفراد المؤسسة لها وإشباع حاجاتهم.

 

 

 

 :خلاصة المبحث

رن م يقتلإذن انطلاقا مما سبق ذكره، نستنتج بأنّ العلاقات العامة كمفهوم وجهاز فعلي 

ثل ته من مفعالياستخدامه بالمجتمع الحديث فقط، بل تعداه إلى المجتمعات القديمة، نظرا لأهميته و

ن معديد المجتمع المصري، وأنّ هذا المفهوم كممارسة في المنظمة ناجحة تقوم قوامها على ال

 وهو مة ألاالمبادم والعناصر المتداخلة فيما بينها، والتي تعمل مجتمعة على تحقيق هدف المنظ

ها، رجي لاستمرارها والتعريف بنشاطها من خلال العمل على كسب ثقة وتأييد وحب الجمهور الخا

صبح لي ن...في إطار ما تقوم به من تعريف لنشاطها اعتمادا على وسائل متعددة: الإعلام، الإعلا

تحقيق  ن أجلهذا المفهوم قديما حديثا، من حيث تواجده ومن حيث تنويعه في الوسائل المستخدمة م

ن اعيين ملاجتموتنشيط دورة حياة المنظمة بالمجتمع، الأمر الذي سينعكس لا محالة على الفاعلين ا

 جهة، وإعطاء صورة حسنة وسمعة طيبة للمنظمة. 
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لهو جهاز حيوي وفعال، تكمن تحقيق أهمية هذه الأخيرة العلاقات العامة إنّ جهاز 

بذات المؤسسة، في ظل الثنائية العملية بين  من خلال الاعتماد الكلي على النسق الاتصالي

كل من "المؤسسة" و"الاتصال" داخل جهاز العلاقات العامة، وبما أن نسق الاتصال ذلك 

النسق القائم على عملية التفاعل القائمة بشكل مستمر بين وحدات عناصر المؤسسة، ف نّ 

فر جهاز العلاقات العامة، ة هذه الأخيرة تتوقف بالدرجة الأولى على تواجد وتويديناميك

الذي يستخدم بشكل أكثر مرونة الاتصال كوسيلة فاعلة لضمان تسويق صورة حسنة 

للمنظمة من جهة، ومن جهة أخرف يعمل على كسب تأييد وثقة الجمهور الداخلي 

والخارجي معا. وعليه ف ننا في هذه الجزئية سنحاول تسليط ضوء التحليل على  مماسة 

مديرية الضرائب بولاية –لفنيات الاتصال داخل المنظمة الخدماتية ة العلاقات العام

 وهران

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :ماهية الاتصال-1

من  " يمثل العصب الحيوي لجهاز العلاقات العامة، وهنالك العديدالاتصالبما أنّ "

علقة التعريفات المتعلقة بالاتصال بالشكل الفاعل، سنحاول عرض عينة من التعريفات المت

 تصال في الآتي ذكره:بالا

الاتصال بأنه تلك "العملية التي تقوم بها الفرد وغالبا  hogland carlيعرف كارل هوقلاند 

 . 1ما  تكون رموز شفهية لتعديل سلوك الأفراد الآخرين"

                                                             
، 2016درية، د ط، مؤسسة شياي جامعة الإسكن ،الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصرغريب عبد السميع: -1

  13ص



             

ويعد الاتصال كذلك عملية "إطلاق المعلومات وإصابة الهدف بها وذلك بالتأكيد من أن تلك 

متخطية العوائق التي تقابلها الكي تحقق الرسالة هدفها ويتم من خلال ثلاثة  المعلومات تم فهمها

 .1خطواتها الإرسال، الوسيلة،  الاستقبال"

روط وفر شاذن الاتصال عملية حيوية وعنصر فعال بين الفاعلين، تتم هذه العملية وفقا لت

 .ع بكل مؤسساتهوعناصر تجعل من هذه العملية مقبولة اجتماعيا وفعالة للفرد والمجتم

 :مفهوم الاتصال في العلاقات العامة-2

 م لتنظيهو تلك العملية الهادفة إلى نقل وتبادل المعلومات بين طرفي الاتصال داخل ا

 حقيقتأو خارجه، باستخدام وسيلة أو وسائل معينة خلال إطار موقفين، يجمع بينهما بغرض 

 المرجوة.الاهداف التفاعل، والتفاهم المتبادل نحو تحقيق 

ية من خلال هذا التعريف يتضح لنا بأنّ الاتصال ضرورة من ضروريات الحياة اليوم

ة جهاز عاليفللمنظمة من أجل نجاح إدارة العلاقات العامة، فاستمرارها من جهة، والابقاء على 

تجاتها لمن العلاقات العامة كجهاز حيوي يضمن التعريف الدقيق بنشاط المنظمة والتعريف الجيد

مهور الج " بالنسبة إلىالمنظمةللجمهور الداخلي والخارجي معا، وكل هذا مجتمعا على سمعة "

 الخارجي بالدرجة الأولى. 

إذ "يعين توصيل المعلومات التي تبنى عليها القرارات وبدونها لا توجد قرارات وهذا ما 

 .2إذا انقطعت الحياة"يؤكد أن الاتصال في أي منظمة هو الذي يدفع الحياة من جانب إلى آخر 

يعد الاتصال هو إحدف الوظائف الأساسية التي تقع على عاتق القائد الإداري، وجهاز 

عصبي بغاية الاهمية، حيث يبحث هذا القائد عن روح الحياة الناجحة والصحية في المؤسسة 

لتخطيط من ويدفعها للاقتراب من الهدف، وتتجلى أهمية الاتصال في "علاقة الوثيقة والواضحة با

 .3ناحية أولى وبعملية إصدار القرارات من ناحية ثانية، وبعملية الرقابة من ناحية ثالثة"

 العلاقات العامة والاتصال:-3

لعامة، العلاقات اإن وسائل الإعلام هي من أهم الوسائل الاتصالية التي يتعامل معها أخصائيو          

لتي اواعد غب في الوصول إلى الجماهير، ومن أهم القخاصة إذا كان أخصائي العلاقات العامة ير

ب ته، ويجكتاباتحكم التعامل مع وسائل الإعلام أن يكون رجل العلاقات العامة أمينا في أحاديثه و

 نشأته.عن م أن يعرفه الرجال أن الإعلام شخصيا، وعليه أن يستغل القرص أو يضعها لكتابة أخبار

                                                             
 ،والإعلام الحياة الاتصال الفعال مدخل استراتيجي لجودة العلاقات فيمصطفى محمود أبو بكر وعبد االله عبد الرحمن: -2

  40.ص ، 2008، 2007/ الجامعة المملكة العربية السعودية،جامعة القصيم: الدار 
1-محمد منير حجاب و سحرمحمد وهبي،المداخل الاساسية للعلاقات العامة، ط2، دار الفجر للنشر والتوزيع ،1999، 

26ص   
 255ص 2005ن، ، منشورات الحلبي الحقوقية، عمان، الارد1ط،والوظيفة العامة لعملية الاداريةاطارق المجدوب :--2



             

الة الإعلامية أنها "ترسل في الوقت والمكان المناسبين، ولديها ومن أهم عوامل نجاح الرس       

القدرة على التسويق والفهم المشترك بين المرسل والمستقبل، والعمل على إثارة المستقبل مع 

اني . إذن فالعامل الزم"1ضرورة وصول الرسالة بالقوة نفسها التي كانت عليها لدف المرسل

الاتصالية في تحقيق مخرجاتها في عملية الاتصال داخل  كاني مهمان في نجاح الرسائلالم

 المجتمع.

 وسائل الاتصال في العلاقات العامة :-4

 تتسم وسائل الاتصال بأربعة مجموعات هي:     

 وسائل مقروءة:  -أ

 منها الصحف والمجلات والنشرات والملحقات. 

 وسائل مسموعة: -ب

 زيون. التلفوهي تلك الوسائل التي يمكن سماعها دون الحاجة إلى القراءة مثل الإذاعة والندوات 

 وسائل مرئية:  -جـ

 ، الصور. ض، المعارالتي يمكن رؤيتها بالعين منها التلفاز

 : وسائل اللغة الصامتة في الاتصال -د

 .لجسديةالإشارة والحركات الا تعتمد على القراءة أو الاستماع أو المشاهدة بل تعتمد على 

 هناك صنف من الباحثين من يقسمها حسب درجة التأثير مثل: 

 وسائل الاتصال الداخلية أو الخارجية: -1

ة، مطبوعات، كتيبات لوحة الإعلانات الداخلي :موجهة للجماهير الداخلية للمؤسسة مثل 

 الاجتماعات، مجلة المنظمة.

 وسائل الاتصال الخارجية:  -2

 2"موجهة إلى جماهير المنظمة مثل: صحف، مجلات، راديو، تلفزيون" 

 مبادئ الاتصال الفعال في المؤسسة: -5

م لمبادايقوم الاتصال الفاعل داخل المؤسسة على حرصه الشديد في قيامه وتطبيقه للعديد من 

 : رهالأساسية التي تضمن أداء مهامه بشكل فعال، يمكن توضيح هذه المبادم في الآتي ذك

 .وضوح الرسالة: ١

                                                             
 21 ص2012 ، د ط، دار العلوم للنشر والتوزيع، عنابة، ،العلاقات العامة البعد الفكري والتطبيقيريحة محمد كريم: -1
،  2007الأردن،عمان، و :دار زهران للنشر والتوزيع ، 4ط ،العلاقات العامة مفاهيم وممارسات : محفوظ أبو جودة--1

  179. 178- ص ص



             

 ، حيثمن حيث الألفاظ والعبارات المستعملة، يجب أن تكون مختصرة ومباشرة، مع وضوح الخط

دث إلا حتحمل الرسالة مضمون واحد وتأويل واحد هو التأويل الذي يرمي إليه صاحب الرسالة و

 خلل في تطبيق مضمونها.

 . كفا ة المعلومات: ٢ 

 تزادة.أي اس بحيث أن كل ما هو وارد في الرسالة يعني المرسل إليه عنأن تكون المعلومات كافية 

 . سرعة الانتقال: ٣

 سبة.ة المناالجه أو على الأقل ضمان انتقالها في الوقت والمكان والمناسب وبالوسيلة المناسبة والى

 : .نطاق الاتصال٤

 والتنفيذ. أن يكون مصدر الرسالة هو المصدر الحقيقي لها حتى تضمن الاستجابة 

 .مبدأ التكامل والوحدة والتنسيق: ٥

سسة المؤ أن تحقق العملية الاتصالية جعله من الأهداف باعتبار الاتصال وسيلة لتحقيق أهداف

 وتدعيمها بطريقة فعالة. 

 .مبدأ المشاركة: ٦

ومختلف أن تضمن العملية الاتصالية مبدأ "المشاركة والتشاور بين مختلف الأقسام في المؤسسة 

 1الدرجات السلمية، حتى تضمن التأكيد الضروري لنجاحها ولا تكون مفروضة ومفاجأة للجميع".

 :العلاقات العامة والجمهور الداخلي للمؤسسة-6

الجمهور الداخلي في المؤسسة هو الجمهور الذي يتكون من جميع الأفراد الذين يعملون داخل  

يمتد هذا الوصف ليمثل ف ة أخرف من غير العاملين المؤسسة من ف تين: إداريين وعمال، وقد 

بالمؤسسة من مؤسسين ومساهمين، وقد يصبح أيضا في بعض المؤسسات ذات الطبعة الخاصة 

مثل جمهور الطلبة... وتأتي العلاقة بالجمهور الداخلي للمؤسسة في مقدمة برامج العلاقات العامة، 

ثلون جزءا له، أضف إلى ذلك أنهم على اتصال وليس ذلك بسبب ضخامة إعداد هام، بل لأنهم يم

العلاقات العامة، إلا إذا كانوا "هم أنفسهم على علاقة طبية بالمؤسسة والاتصال بالجمهور الداخلي 

ليس صعبا، فالعمل اليومي يوجه نوعا من الاتصال بين درجة استعداد الأفراد، إلى الاستماع 

قات عامة طبية بينها وبين موظفيها، يجب عليها أولا والتجارب تقبل أن تحاول المؤسسة إيجاد علا

 . 2أن تهيأ الجو لإقناعهم بتحسن العلاقات العمالية  لها"

 :أهداف وسائل الاتصال في المؤسسة العمومية-7

 تية: ط الآيوجد العديد من الأهداف الرئيسية المطلوبة للعملية الاتصالية نحصرها في النقا  

                                                             
2011 ، شربلد ند.: د ط، ديوان المطبوعات الجامعية ،الاتصال في المؤسسة دراسة نظر ة وتطبيقية :ناصر قلبمي-1

  70-69ص
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  99،98،ص2001الأردن،



             

 إنشاء علاقة اتصال مستمر بفضل حرية حركة الأفكار بين العمال والإدارة.  -1

 الحوار والمشاركة المزدوجة، والتعاون الفعال وحرية تبادل المعلومات. -2

ة سواء مفيد إنشاء نظام اقتراحات، الذي يسعى بعملية الآراء مثلا: تكون سلعة الاستعمال وجد-3

تلف من خلال الاتصالات التي تتم بشكل عادي ومستمر في مخلدف الإدارة أو لدف العمال، 

 المستويات. 

وسائل القيام بالبحث والعمل الضروري لاختيار أحسن وسائل الاتصال وأحسنها أداء وفعالية، -4

إلا أن هناك "بعض القنوات الاتصالية تمتاز بأنها الأحسن في أداء أهداف العملية الاتصالية سواء 

سسة الجزائرية أو على مستوف الأوامر، وهي التي تبقى الأكثر فعالية والأكثر على مستوف المؤ

 . 1 تقبلا"

 : اخصائي العلاقات العامة -8

لمؤسسة اخل اعلى القائم بالعلاقات العامة أن يتميز بميزات ومواصفات تجعله يؤثر في الأفراد د

 ومن بين هذه الخصائص:

 الصفات الشخصية:  -١ 

 ياسهاهي المواهب أو الصفات الطبيعية التي تولد مع الفرد وتصقلها التجارب، ولا يمكن ق

 بالإمتحان وهي: 

  :قوة الشخصية-

ر يمكن التعرف على هذه الصفة أثناء التعامل مع الشخص، ومن أهم عناصرها حسن المظه 

وي ثير القالتأوم والجاذبية والقوام، الأناقة ورقة الحديث، إذا إن الشخصية القوية توحي بالإحترا

 على الآخرين.

  :اللباقة -

لآخرين اإلى  وهي القدرة على التحدث مع الآخرين والتأثر في آرائهم وكذلك القدرة على الإستماع

 والإهتمام بحديثهم. 

 الموضوعية: 

 . 2تعني "قدرة الحكم على الأمور بنزاهة وتحرر وحيادية دون أدنى تحيز"

  :الشجاعة-

رائه لابد أن يكون رجل العلاقات العامة قوي الشخصية، متصف بالشجاعة، ليتمكن من عرض آ

 واقتراحاته بقوة والدفاع عن وجهة نظره أمام الإدارة العامة. 

  :الاقناع-

                                                             
  .155 صالجزائر، د سنة، :، د ط، دار المحمدية العامةكفاءة المؤسسةالاتصال ودوره في  ،ناصر دادي عدون -2
 165.164 ص  0112عمان، الأردن، :دار أسامة للنشر والتوزيع ،مفاهيم جد دة في العلاقات العامة ،فهي محمد العدوي-1



             

اعه اا وإقنا النمن المميزات المهمة لرجل العلاقات العامة أن تكون له القدرة على التأثير في نفو

النظر  لوجهات حليلهيكون قادرا على إستمالة الغير ل فكار التي يعبر عنها وإمكانية ت بلباقة، أي أن

 المعروضة قبل تقديم أفكاره. 

 الذكاء :-

لابد أن يكون رجل العلاقات العامة "ذكيا ناضج الشخصية، أهلا للثقة فالذكاء عنصر هام في 

ؤسسة، وحل مشكلاتها الإنسانية وتوطيد تكوين شخصية رجل العلاقات العامة، فهو يقوم بتمثيل الم

 . 1علاقاتها الإجتماعية"

 حسب الإستطلاع: -

برغبة ائم وإن موظف العلاقات العامة بحاجة دائمة إلى المعلومات، الأمر يتطلب منه السعي الد

 قوية لإستطلاع الأخبار والمعلومات المتعلقة بعمله من أجل كشف الحقائق وتفسيره.

 الخيال الخصب: -

تخيل  قدورهمن الصفات المطلوبة لرجل العلاقات العامة أن يكون ذا مخيلة واسعة خصبة، تجعل بم

 وتصور مدف تأثير القرارات التي ينوي إتخاذها على الآخرين قبل إتخاذها. 

 : قابلية التنظيم-

وت بإلى ثكرجل إداري يحتاج موظف العلاقات العامة إلى قدرة على تنظيم أعماله بشكل مرتب، و

 موارده المتوفرة وتوقيت أعماله ومواعيده وجدولتها بدقة حسب الأولويات. 

 الح  الفني: -

ي  ثير فلابد أن يتحلى رجل العلاقات العامة بالذوق المرهف والحسن الفني حتى يستطيع التأ

 .2المحيط الذي يعمل خلاله

 القدرة على المثابرة والإحتمال:  -

 لظهور. اطي ة لا يؤدي إلى نتائج سريعة بل أهدافه بعيدة المدف، ب ذلك أن نشاط العلاقات العامة

 الإعداد العلمي: -

اهين ب تج إن المشتغل في العلاقات العامة هو إداري وإعلامي في نفس الوقت حيث أن عمله يمتد

 ية:الآت من أجل المساهمة في تحقيق أهداف مؤسسته، ولهذا يجب أن يكون ملما بكل من العناصر

 لغة: ال-1

يجب أن يكون رجل العلاقات العامة "متمكنا من الإستعمال السليم للغة سواء في ما يكتبه هو أو  

  1.عند قيامه بتقييم ما يكتبه الآخرون في إدارته"

                                                             
1-- عبد الناصر أحمد جرادات: لبنان الشامل، مقدمة غي العلاقات العامة، د.ط  دار اليازوري للنشر والتوزيع ، عمان 

.  26ص 1120،  

  2--فهمي محمد العدوي، مرجع سابق، ص 166.165



             

 : الكتابة-2

كون جب أن تيمية على القائم بالعلاقات العامة أن يكون عالما بأصول الكتابة، ذلك أن المواد الإعلا

 سواء كانت مذاعة أو مطبوعة.سهلة 

  :الصحافة-3 

يجب أن يكون ممارا العلاقات العامة ملما "بالفنون الصحفية وأن يكون على إطلاع واسع بطبيعة 

 .2العمل الصحفي" 1

 علم النف : -4

 يكون ذلك من خلال معرفة دوافع النفس البشرية للتأثير فيها أثناء مقابلتها.

 علم الإجتماع:  -5

ب وأسالي ماعاتيعيش الفرد ضمن الجماعة لهذا لابد لرجل العلاقات العامة أن يتفهم طبيعة هذه الج

 إتصالها، وقوة ترتيباتها. 

  :الإدارة والإقتصاد-6

ا يجري معرفة يجب على العاملين في العلاقات العامة التعرف على أولويات الإقتصاد، والإدارة لم

 في إدارته.

  :البحثالإحصاء وأصول -7

 .3لنجاح العلاقات العامة "لابد من الإلتزام بأساليب البحث العلمي والإحصاء"
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 خلاصة المبحث:

نستنتج مما تم عرضه في هذا المبحث،أن العلاقات العامة تعتمد على الإتصال بشكل أساسيم كونه 

لبقائها فبدون إتصال لا وجود ضروري لنجاح العلاقات العامة وإستمراريتها، وضروري أيضا 

 للعلاقات العامة، ولا وجود لمنظمات، وبالتالي لا تفاعل ولا تواصل بين الأفراد.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فصل الثالث:

  المؤسسة العمومية
 

 

 

 

 

 

 



             

 

 

 

 

 الفصل الثالث :المؤسسة العمومية 

 

تمهيد . -  

و تطورها في الجزائر ةيالمؤسسة العموم-1  

ةيأسباب إنشاء المؤسسات العموم-2  

 3- ةيمهام و وظائف المؤسسة العموم

ةيإدارة المؤسسة العموم-4  

 5- ةيأنواع المؤسسات العموم

ةيالاتصال في المؤسسات العموم ةيأهم  -6 

ةيأركان المؤسسة العموم -7 

ةيالمؤسسة العموم زاتيمم -8 

ةيالصعوبات التي تعترض المؤسسة العموم -9 

. خلاصة الفصل  

 

 

 

 

 

 

 



             

 

 تمهيد :

تعتبر المؤسسة العمومية هي المساهم الأول والرئيس في التنمية وهي الداعمة للسيادة 

أن توفره، فنظرا لأهمية هذا فهي توفر للمجتمع ما لا يمكن للمؤسسات الخاصة  الوطنية،

سنتعرف في هذا الفصل على تطور المؤسسة العمومية في الجزائر ،  النوع من المؤسسات

أركان وأنواع المؤسسة العمومية وإلى الوظائف والمهام  وأسباب إنشائها، كما نتطرق إلى

المؤسسة العمومية التي تقوم بها، وعلى الصعوبات التي تتعرض لها  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ر:المؤسسة العمومية و تطورها في الجزائ-1  

 

وفقا لمختلف المصادر نستطيع القول أن المؤسسة العمومية أكثر قدر من غيرها من 

وقبل ذلك  17لكونها من المؤسسات الأولى التي ظهرت في أوروبا في القرن  المؤسسات

اطور في دور متعددة مثل تنظيمات إقتصادية تابعة للملك و الإمبر بمدة طويلة، فقد وجت

احل عديدة خلال تطورهمرت بمرا الصين و الرومان منذ قبل الميلاد، وقد  

وفي مختلف مراحل حياتها عملت المؤسسة العمومية على دعم السيادة و المساهمة في 

للسياسات و البرامج الإقتصادية، وتوفير مالا يمكن أن توفره المؤسسات  التنمية تبعا

وأهداف كل من النوعين و الأطر التي تنشأ فيهما، ورغم  للمجتمع لإختلاف دورالخاصة 

الإستعمال الجيد للموارد المتاحة و الموضوعة  ذلك فالقاسم المشترك بينهما هو البحث عن



             

مازالت تبحث عنه في العديد من  تحت تصرفها و تحقيق قيمة من خلال مستوف الأداء الذي
 الدول التي تخرج اليوم من النظام المركزي كما في الجزائر1

و بالأحرفأفلقد شهد القطاع العام في مختلف الدول الرأسمالية إنتشارا واسعا للمؤسسات   

مؤسسات الدولة سواء بالتأميمات أو بالإنشاء وقد كان وراء هذا الإنتشار السريع منذ بداية 

    لاثد هذه الأسباب فميختلفون في تحديخاصة عدة أسباب و الإقتصاديون  القرن الماشي

اسباب رسمية للتامين هي:  3يرف  Gendarme.R  نجد 

 جانب الأمن، مصلحة المالية العامة، و رغبة تنمية بعض المنتجات2.

 يةلكن في الواقع نجد أن عجز المؤسسة العمومية مطروح حتى لدف الدول الرأسمال 

brihman jean المتقدمة وهذا ما يؤكده 

 في كتابه تسيير الازمة و استراتيجية الاصلاح، ان ضرورة الاجتهاد في البحث 

عن سياسة فعالة نسبيا لا تنحصر ولا تلتزم بها فقط المؤسسات التي تعاني من مشاكل بل قد 

من ذلك فهنالك مؤسسات ناجحة تتبنى فكرة ضرورة التقييم و الرقابة بشكل  تتسع لأكثر

شاكل يصعب حلها مستقبلا بالتالي فعلى كل مؤسسة بناء م دوري لتفادي الوقوع في

  إستراتيجية تساعدها في الإستمرار و بالتالي البقاء3. 

 

:أسباب إنشاء المؤسسات العمومية-2  

 

خلق مناخ مناسب لإستثمار المصادر و الطاقات القومية بشكل يحقق عوائد إقتصادية -1

.الإقتصاد الوطن مجزية لتعميم  

.الأموال و المستثمرين من الداخل و الخارج لتحقيق التنميةإجتذاب -2  

.امةالمرونة في إتخاذ القرارات و تمكين الدولة من المشاركة في المشروعات الع-3  

. التأكيد على مبدأ النفع و المصلحة العامة في إطار من الحرية-4  

الضوابط الإدارية و  إفساح قدر كبير من الحرية و الإستقلالية مع توافر قدر ملائم من-5

القانونية العامة لضمان حسن سير الأعمال في المرافق الخدمية و القطاعات  الرقابة

المؤسسة العمومية. الإنتاجية التي تتولاها  

ع.مل على إستمرارية تقديمها للمجتمتوفير المصالح و الخدمات الحيوية و الع-6  

.و تحقيق المرونة في العملالتخلص من الروتين في العمل في القطاع العام -7  

. تنظيم قطاع معين من القطاعات الخدمية لتحقيق المصلحة العامة-8  

زيادة المؤسسات العامة من خلال التأميم حتى تتمكن الدولة من إدارة الأموال التي -9

.جاءت إليها  

                                                             
  1- ناصر دادي عدون، عبد االله قويدر الراجي: مراقبة التسيير و الأداء في المؤسسة الإقتصاد ة سالمؤسسة العمومية 

93ص. 2006بالجزائر  ،دط، دار المحمدية الجزائرية العامة، الجزائر، ،  

 2 - ناصر دادي عدون: المرجع نفسه، ص .88

 

 - ناصر دادي عدون: المرجع نفسه، ص . 943



             

 10-استقطاب الكفاءات و المهارات الفنية المتخصصة اللازمة لانجاز العمل1.

 

 

ام ووظائف المؤسسة العموميةمه-3   

 أولا: المهام

:المهام السيادية-  

  مهام سيادية خارجية سالدفاع، العلاقات الخارجية 

  هام داخلية ستكون في المجتمعم

 

:  المهام الإقتصاد ة-  

.مهام متعلقة ب صدار النقود  

.الإتصالاتمهام مرتبطة بمختلف المجالات الإقتصادية سالطاقة، المناجم،ووسائل   

.مهام مرتبطة بالتنسيق العام للسياسات الإقتصادية و المالية المختلفة  

 

:المهام الإجتماعية-   

.الدفاع عن حقوق و مصالح الف ات الإجتماعية و خاصة الف ة العاملة  

.مهام خاصة بتوزيع الدخول لمصلحة الف ات ذات الدخول المنخفضة  

 

:مهام تعليمية و ثقافية -  

.العلمي البحث    

 مهام تطوير الأنشطة الفنية مثل تشجيع الإبداع و الإبتكار2.

 

 ثانيا: وظائف المؤسسة العمومية

: المؤسسة العمومية الإنتاجية و الإقتصاد ة-1  

و أرباح تتولى نشاطات تجارية و إنتاجية صناعية، تجارية، سلعية بشكل عام تحقق فوائد  

.إقتصادية  

    :تتولى القيام بخدمات عامةالمؤسسة العمومية التي -2

تشكل عنصر دائم و مساعد للمؤسسات العامة التجارية و عموما لا يتوقع من مؤسسات 

.المرفقية تحقيق ربح و إنما يتوقع منها تغطية تكاليفها على الأقل الخدمات  

 

المؤسسات العمومية ذات الوظيفة الخاصة-3  

محددة مثل المؤسسات الخاصة بشؤون التنمية حيث تكون مهمة مثل بنوك التنمية  تكون

 ...المحلية

  المؤسسات العامة التي لا تهدف إلى الربح-4 
                                                             

 - نائل عبد الحافظ: إدارة المؤسسات العامة، د.ط،دار زهران للنشر و التوزيع، عمان، الأردن،2010 ص 21.191

 1-صلاح الدين الهيتي. نعمة عباا: تحليل أس  الإدارة العامة، دط، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، عمان،

39 – 38، ص ،  9200الأردن،   



             

تقوم بتقد م خدمات عامة تساهم في عملية التنمية الشاملة و التقدم في مختلف مناحي 

 الحياة مثل
 مؤسسات و مراكز البحث العلمي و معاهد التدر ب المتخصصة و الجامعات1

 

إدارة المؤسسات العمومية-4   

:تتولى إدارة المؤسسات العامة سلطتان  

سلطة تقر ر ة  تولاها مجل  الإدارة-   

سلطة تنفيذ ة  رئسها مد ر عام أو مد ر-   

 

التقر ر ة:  تولاها مجل  الإدارة،  تكون من ثلاثة إلى سبعة أعضاء بما فيهم  السلطة-1

ه.الرئي  في حال وجود الرئي  و نائب  

 

السلطة العليا المهيمنة على شؤون المؤسسة العامة و تصر ف  وإن مجل  الإدارة ه -

 أمورها ووضع

االتي تسير عليها ومن بين أنشطته السياسة العامة  

المستخدمين و الأجراء و النظام الداخلي نظام  

 النظام المالي، برام  الأعمال، التعر فات و أسعار البيع و الشراء

 

الية و فنيةمالسلطة التنفيذ ة:  رئسها المد ر العام، أو مد ر تعاونه أجهزة إدار ة و -2  

دمين و  نتمي المد رون في المؤسسة العمومية إلى سلك واحد و  خضعون لنظام المستخ

رت المعطاة للمد ر العام أو المد رئي  مجل  الغدارة الصلاحيا  مارس  

إن المد ر العام للمؤسسة أو المد ر هو الرئي  التسلسلي لجميع الوحدات التابعة 

 للمؤسسة العامة والجميع 2.

 

:أنواع المؤسسات العمومية-5  

صلاحيات التصرف و إتخاذ : تكون رئيسية أو أصلية لها المنظمات العامة التنفيذ ة

على أشكال متعددة منها القرار، و تأتي  

 

: هي الصورة الكلاسيكية لهذه المنظمات العامة و التنفيذية و لكل وزارة مهمة الوزارة-1

بها. أساسية تختص  

   : هي منظمة عامة تنفيذية ذات شخصية معنوية مستقلة بذاتهاالهيئة العامة-2

: هي منظمة عامة تنفيذية تباشر نشاطات إقتصادية سواء تجارية أو المؤسسة العامة-3

زراعية أومالية... وهي صورة من صور اللامركزية و مثالها المؤسسات العامة التي تضم 

 شركات القطاع العام

                                                             
 - نائل عبد الحافظ العوالمة: مرجع سابق ، ص ص .26- 251

 1-عبد اللطيف قطيش: الإدارة العامة من النظر ة إلى التطبيق،ط،1 منشورات الحلبي، بيروت، لبنان، ،2003 ص 

.254.255  



             

وهي التي تتعامل مع المنظمات العامة التنفيذية، ولا علاقة لها : المنظمات العامة الفنية 

 بالجمهور

ي أنشأت من أجله كافة المنظمات العامة، لأن هذه المنظمات تقدم خدماتها الفنية الذ

العامة التنفيذية المتخصصة للمنظمات  

 

: تقدم آراء و مقترحات في صورة توصيات للمنظمات العامة لمنظمات العامة الإستشار ةا

بالجمهور، ويوجد التي قد تأخذ بها أو لا تأخذ بها، ولا تتصل هذه المنظمات  التنفيذية

العمومية :  نوعان أيضا للمؤسسة  

 

: تقوم بنشاط إداري تمارسها الإدارة العامة للدولة و لا يغلب المؤسسة العامة الإدار ة -أ

ع الاقتصادي.عليها الطاب  

يكون نشاطها مماثل لنشاط المشاريع الخاصة المؤسسة العامة الصناعية و التجار ة:  -ب

 المحققة من قبل الافراد، وبنفس الرسائل والشروط1.

 

   :أهمية الإتصال في المؤسسة العمومية-6  

.ةالإتصال نشاط إداري يساهم في نقل المفاهيم و الآراء لتحقيق أهداف المؤسس-1  

.الإتصال وسيلة أساسية لإنجاز الأعمال و الفعاليات المختلفة في المنظمة-2  

قصوف للتعبير عن السلوك الفردي و تعد عملية الإتصال بين العاملين ضرورة  -3

المؤسسة. الجماعي للعاملين في  

.ي المؤسسةفالإتصال وسيلة هادفة لضمان التفاعل و التبادل المشترك ل نشطة المختلفة -4  

 

 

الإتصال يمثل وعملية رقابية و إرشادية لنشاطات الرئيس في مجال توجيه فعاليات -5
 المرؤوسين2

 

: العموميةأركان المؤسسات -7  

:ويقوم على أولا: المرفق العام:  

مبدأ الإستمرارية أي أن الشخص العام لم ينشأ المرفق العام إلا لدواعي تأمين النفع العام  -

الظروف .   مهما كانت  

.مقتضياته ومبدأ قابلية المرافق العمومية للتطوير و التعديل بما يخدم الصالح العام  -  

.المساواة أمام المرافق العامة أي مساواة المواطنين أمام القانون مبدأ -  

 

:ثانيا: الشخص المعنوي العام  

                                                             
 - وليد حيد جابر، مصدر سبق ذكره .92 1

 1-عبد الناصر جرادات- لبنان الشامي: مقدمة في العلاقات العامة، د ط، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،

106ص.،2011    



             

شخص معنوي من  ليس كل مرفق عام مؤسسة عامة، إنما العكس صحيح فالمؤسسة العامة 

المالي  أشخاص القانون العام يستقل عن الدولة أو البلديات التي أنشأته وهذا ما أعده النظام

مؤسسات العامة التي تختص في إدارة مرفق عام يكون متمتع ب متيازات تضعها السلطة لل

.العامة  

: مرتبط بالشخصية المعنوية فهو يرتكز على وجود غرض معين و غاية مبدأ التخصيص

 يجب تحقيقها

كما يرتبط بفكرة أخرف، تتعلق ب رتباط المؤسسة العامة بالدولة أو البلديات فقد أنشأت هذه 

 المنظمات للقيام بمهمة هي بالأصل مرتبطة بالدولة أو بالبلديات1.

 

 

:مميزات المؤسسة العمومية-8   

أن تكون من أشخاص القانون الإداري و تدار وفقا لتنظيم القانون العام و أساليبه، و -

ا العامة في سبيل تحقيق أهدافه تستخدم السلطة  

أن تكون الخدمات التي تقوم بها خدمات عامة-  

أن تعتبر أموالها أموال عامة و أن تتبع في حسابها و رقابتها القواعد المتبعة بشأن أموال -

  الدولة

  أن يعتبر موظفوها موظفين عموميين و قراراتهم قرارات إدارية-
 -أن يكون لها حق إبرام العقود، و أن تتمتع ب متيازات السلطة العامة2

 

:التي تعترض المؤسسات العمومية الصعوبات  

: الرواتب المقدمة في المؤسسة عدم كفا ة الرواتب و الأجور في المؤسسة العامة-

بالنظر إلى القطاع الخاص، وهذا ما يحرم بعض المؤسسات العمومية  العمومية تكون قليلة

المتخصصة  من العناصر الكفوءة و اليد العاملة  

: يكون تدخل السياسيين في شؤون الإدارة و المؤسسة العامةتدخل السياسيين في أمور  -

سواء أكان في تعيين أعضاء مجلس الإدارة أم في تعيين المدراء العامين و  الإدارات العامة

 سائر الموظفين

لأن المدير العام و المدير لا يقوم بتحضير  عجز السلطة التنفيذ ة في المؤسسة العامة:-

ةات اللازمة لعمل المؤسسالمعطي الدراسات وتأمين  

عدم وضوح النصوص أدف إلى تدخل بعض وزراء غموض تعبير الوصا ة و نطاقها: 

ها تحت ستار التوجيهات و أعمال المؤسسات العمومية و حتى في شؤون إدارت الوصاية في
 التوصيات3

 

 

                                                             
  2- وليد حيدر جابر: طرق إدارة المرافق العامة – المؤسسة العمومية،ط،1 منشورات الحلبي الحقوقية، بيروت، 

87-88، ص .2009لبنان   

 - زيد منير عبودي: إدارات المؤسسات العامة، د ط، دار الشروق للنشر و التوزيع، عمان، الأردن، ،2009 ص . 212

 - طارق المجذوب: الإدارة العامة- الوظيفة العامة، ط،1 منشورات الحلبي الحقوقية، بيروت، لبنان، ،2005 ص . 5493



             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

:خلاصة الفصل  

العمومية تسعى لتحقيق مبدأ نستنتج من خلال ما تم عرضه في هذا الفصل أن المؤسسة 

العام كما أنها تسعى لإستثمار الطاقات والموارد المتعددة لتحقق عوائد تدعم  الصالح

المؤسسات الوحيدة القريبة من المواطن، وهي التي توفر خدمات  الإقتصاد الوطني، وهي

توفره المؤسسات الخاصة للفرد والمجتمع، وهذا ما لا يمكن أن  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



             

 

 

 

 

 

 

 

الفصيييل الرابيييع: دور جهييياز 

العلاقيييات العامييية فيييي تفعييييل 

 نشاط المؤسسة العمومية
 

 

 

 

 

 

 

 

 :مهيدت

 

وجييود مييا هييو واقييع، مييرتبط بمييا هييو موجييود فييي الكييل إن واقعييية البحييث العلمييي تكميين ب

بشيكل  نسيانيالكيل النياتج عين فكيرة التفاعيل الإ في تمظهرات هيذاالاجتماعي في كله أو جزءه، 

فيي حقيقتهيا نتيجية هيذا لتكون هيذه الظيواهر ميا هيي إلاّ  ،، وما وصل إليه من عديد الظواهرعام

هو  ، ليبني لها صور جديدة لواقع مام افتراضيأحقيقي تفاعل ، المباشر أو غير المباشر التفاعل



             

لا اسيييتجابة لتطيييورات متعيييددة، فيييي تفاصييييل تصييينع لنيييا ممارسيييات مختلفييية، وفقيييا لطبيعييية إ

، فييي إطييار يمؤسييس لنييا هيكليية اجتماعييية تتجسييد واقعيتهييا فييي مؤسسييات بشييكل عييام  مجتمييعال

 المجتمع المتعددة، انطلاقا مما تقدمّه من خدمات للفاعلين الاجتماعين.

سنحاول في هذا الجزء من عملنا البحثي مناقشة وتحليل وتفسير فرضييات بحثنيا المعتميدة 

رض نتيائج هيذه الدراسية مين خيلال عيرض مجموعية مين في دراستنا الميدانية، اعتمادا على عي

المقابلات المتعلقة بهدف البحيث واشيكاليته ففرضيياته، مين أجيل الاجابية عين التسياؤل الرئيسيي 

 :لموضوع بحثنا، المتمثل في

 ما هو دور العلاقات العامة ضمن تنشيط وتفعيل العمل المهني للمؤسسة ؟

 

 

 

 

 

 

 

 :بطاقة الفنية للمؤسسة الدراسة-1

، مؤسسية حكوميية ماليية تابعية ليوزارة المالييية ،فيي وهيران غييرب الضارائبة مد ر اإنهّيا 

تتمثل مهمتها في جمع ، تعتبر من أحد أقدم مؤسسات الضرائب في الجزائر ،1909تأسست سنة 

الضيييرائب والرسيييوم والرسيييوم الجمركيييية وتحصييييلها مييين الميييواطنين والمؤسسيييات التجاريييية 

 المديرييية بتييوفير الإرشييادات والمشييورة الضييريبية ل فييراد والشييركات،والشييركات. كمييا تقييوم 

نتيياج والسييهر علييى تطبيييق القييوانين الجبائييية السييارية تقييديم خييدمات أو عمليييات الإإضييافة إلييى 

 .وتنظيم العمليات الضريبية والجمركية في المنطقة، المفعول

 نشطتها:أمهام المؤسسة و.1.1

 :وهران غربتتضمن مهام مديرية الضرائب 

 الجهويم  على المستوف  للضرائب  العامة  المديرية  تمثيل  * ضمان

وتطبييييييق التعليميييييات والقيييييرارات الصيييييادرة عييييين   * السيييييهر عليييييى تنفييييييذ البيييييرامج

 مالمركزية  الإدارة

 للضرائبم  الولائية  بين الإدارة المركزية والمديريات  العلاقة الوظيفية  * ضمان



             

وتنسييقه   وتوجيهيه  الإقليميي  لاختصاصيها  الولائيية التابعية  ياتالميدير  عمل  * تنشيط

 ومراقبته م  وتقويمه

ومقاييسييه   وطرقييه  الجبائييية الجهوييية  المصييالح  تييدخل  أدوات  * السييهر علييى احتييرام

 وإجراءاتهم

 الجبائيةم  دورية حصيلة وملخصات عن أعمال المصالح  بصفة  * إعداد

 لتكييف التشريع الجبائيم  أي اقتراح  * تقديم

 * المشاركة في أعمال تكوين الأعوان وتحسين مستواهم وتجديد معلوماتهمم

 طلبات تنقل الأعوان فيما بين الولاياتم * دراسة

ل بشيرية وماديية وتقنيية وماليية، احتياجيات المصيالح الجبائيية الجهويية مين وسيائ  * تقدير

 وسائل واستعمالهامال  إعداد تقريرا دوريا عن ظروف سير هذهو

أشييغال لجنيية الطعييون لييدف الجهييات المصييدرة للقييرار والمنشييأة علييى المسييتوف   * تنظيييم

 الجهويم

* الموافقيية علييى اسييتفادة المكلفييين بالضييريبة ميين نظييام الشييراء بالإعفيياء حسييب الشييروط 

 المنصوص عليها في التشريع المعمول به.

   مييديريات فرعييية:04ميين أربييع س وهييران غييرب تتكييون المديرييية الجهوييية للضييرائب

 بـ: ةكلفم، للتكو ن  الفرعية  .المد ر ة1      

طط السنوي والمتعيدد السينوات للتكيوين وتجدييد المعيارف وتحسيين مسيتوف لمخإعداد ا - 

 المسييييتخدمين التييييابعين لاختصاصييييها الإقليمييييي وكييييذا ضييييمان تنفيييييذها وتقييمهييييا الييييدوريم

ابعة للاختصاص المديريات الولائية الت  امتحانات ومسابقات  مختلف  تنظيم  تنسيق و متابعة - 

 تعمل على تسيير:م للناحية  الإقليمي

 ـ:ـكلف بم، مكتب التكو ن الأولي والمتواصل  أ

ين للاختصييياص احتياجيييات المسيييتخدمين التيييابع  ضيييمان ميييا ييييأتي إحصييياء و تحدييييد -

، للتكيييوين  نوي والمتعييدد السيينواتلسييا  طييطلمخفييي إطييار إعيييداد ا  ذلييكو ،للناحييية  الإقليمييي

 وتحسين المستوف للمديرية العامة للضرائبم ،المعارف  وتجديد

تحضييير ومتابعيية سييير الامتحانييات والمسييابقات المنظميية لصييالح المسييتخدمين التييابعين  - 

 للناحية.  للاختصاص الإقليمي

 كلف بـ:م، البيداغوجية  مكتب الدعائم ب 

البيداغوجييية المتعلقيية بمختلييف بييرامج التكييوين   الييدعائمفييي   انسييجامخلييق العمييل علييى  - 

 المستوف الجهوي والوطنيم  المتواصل مع ضمان نشرها على

 .نالمستخدمي  لصالح  كوين المقدمتدبير من شأنه تحسين نوعية الت  كل  تنفيذو ،اقتراح - 



             

 بـ:كلف م، . المد ر ة الفرعية للتنظيم والوسائل2

 ا للنصيوص التابعية لإقليمهي الولائية للضيرائب المديريات  تطبيق  ضمان  على  رالسه

   المنصييييييوص عليهييييييا فييييييي مجييييييال تسيييييييير الوسييييييائل البشييييييرية التشييييييريعية والتنظيمييييييية،

 .تسييرها واستعمالها  حول ظروف اد تقارير دوريةإعدو ،والمالية والمادية

 الإحصائيات المتعلقة بمؤشرات التسييرم  تجميع 

  تدبير لتعديل تنظيم المصالح وتسييرها.اقتراح كل 

 :كل من تعمل على تسيير

 كلف بـ:م، المستخدمين مكتب  أ

 فيما يخص تسيير الموارد البشرية والاعتمادات. التنظيم و، السهر على احترام التشريع - 

 كلف بـ:م، مكتب التنظيم والإعلام الآلي  ب

  الجبائيية المحليية فيميا يتعليق ب حيداث النطياق الإقليميي   في تنظيم المصيالح  المساهمة

 للمصالح الجبائية المحلية أو إلغائه أو تهي تهم

  المصالح العملياتية.  كل عمل من شأنه تحسين عمل  اقتراح 

 كلف بـ:م، مكتب مراقبة استعمال الوسائل ج 

والمادييية للمييديريات  ،الماليييةو  ،الوسييائل البشييرية  لتسيييير  البعدييية  بالمراقبيية  القيييام -

 تقارير دورية عن ذلكم  وإعداد ،الولائية للضرائب

 والأشخاص.  الممتلكات  أمن  على تنفيذ التدابير المنصوص عليها في مجال  السهر - 

 كلف بـ:مطبوعات، مكتب الم  د 

زن لمخا  بواسييطة  مراقبتهيياو ،بتسييييرهاالقيييام و ،المطبوعييات  ضييبط  فييي  المسيياهمة - 

 الجهوي للمطبوعاتم

مجييال   المنصييوص عليهييا فييي  السييهر علييى تطبيييق النصييوص التشييريعية والتنظيمييية - 

 الأرشفة من طرف المديريات الولائية للضرائب.

 كلف بـ:م  ،. المد ر ة الفرعية للعمليات الجبائية والتحصيل3

الجبيائي تجياه المصيالح والمكلفيين بالضيريبة وكيذا  والتنظييم ،التشيريع  تعميمو ،تحسين - 

 تقييم عمل المصالح وأدائهامو الجمهورم

 إعداد الوضعيات الإحصائية الدورية المتعلقة بذلكم - 

 تعمل على تسيير:

 كلف بـ:م، مكتب التنشيط والتنظيم والعلاقات العامة  أ



             

الاعتمياد فيي نظيام الشيراء بالإعفياء  التكفل بطلباتو برمجة أعمال التنشيط و إنجازهام - 

 من الرسم على القيمة المضافة ومتابعتهام

 الإعلام.تطوير كل عمل للاتصال و - 

 كلف بـ:م مكتب مراقبة النشاطات،  ب

 كذا إعداد تقارير دورية عن ذلك.و ،ضمان متابعة عمل مصالح الوعاء والتحصيل -

 كلف بـ:م، مكتب الإحصائيات والتلاخيص ج 

، وتوحييييدها  ،وتجميعهييا ،وتحصيييل الضييريبة ،بالوعييياء  الإحصييائيات المتعلقيية  جمييع -

 واستغلالها.

  بـ: ةكلفم  ،الجبائية والمنازعات  للمراقبة  الفرعية  . المد ر ة4

إليهيا عليى المسيتوف المحليي وذليك   الموكلية  توجيهات الإدارة المركزية وبالمهام  تنفيذ -

 :تعمل على تسييرو .المراقبة الجبائية والمنازعات في مجال

 ، ويكلف، بـ:برام  الأبحاث والمراجعات الجبائية والتقييم  مكتب متابعة أ 

 تجميع برامج البحث والمراقبة الجبائية وتحليلهام - 

 باقتراحات للتفتيش أو لبرنامج مراقبة نشاطات البحثم  القيام - 

 نفسه.  اللمجالمصالح في ا  لتقييم  جهاز عمل  وضع - 

 

 ويكلف بـ: مكتب تحليل تقار ر المراجعات الجبائية والتقييمات  ت

وتبليي  كيل الملاحظييات المتصيلة بيذلك فيي إطييار  ،تحلييل التقيارير التيي تعييدها المصيالح -

 .نسيق إجراءات المراقبة ومناهجهات

 ، ويكلف بـ:مكتب متابعة المنازعات ج 

 اقتطاع الرسم على القيمة المضافةم  استرجاع ملفات طلباتضمان مراقبة مطابقة  -

بالضيييريبة وقابضيييو   ضييمان دراسييية طلبيييات الطعييين الإعفيييائي التييي يقيييدمها المكلفيييون -

 الضرائب و تقد يمها للجنة الجهويةم

 المنازعات وتقييمه. مجال في  ن متابعة عمل المصالحضما -

 :وصف السمات العامة لأفراد عينة الدراسة-2

من الأميور المهمية  ن مسألة التعريف بالخصائص الاجتماعية لأفراد عينة الدراسة يعتبرإ

لمفييردات لسييتم التعيرف عليى السيمات العامية  فيي البحيث المييداني، حييث أننيا فيي هييذه الجزئيية

الذي ركزنا فيه على المؤشرات  ن عينة دراستنا تكونت من الجمهور الداخلي،أالمدروسة، حيث 



             

، ميين أجييل الخباارة المهنيااة، الوظيفااة، المسااتوى التعليمااي، الساان، تماااعيوع الاجالنااتييية: الآ

التعييرف علييى فعالييية الأداء المهنييي للجمهييور الييداخلي فييي نوعييية الخييدمات الموجهيية للجمهييور 

، وتضمنت عينة دراستنا كذلك على الجمهور الخارجي الذي هو الآخر كيان ليه العدييد الخارجي

اعتمادها. بيادم ببيدء سيوف نبيدأ بيالجمهور اليداخلي للمؤسسية مين خيلال من المؤشرات التي تم 

 محاولة تقديم وصف عام له.

 

 :البيانات الشخصية الخاصة بالجمهور الداخلي لمد ر ة الضرائب. 2.1

 1:-وهران -بالجمهور الداخلي لمؤسسة الضرائبالبيانات الخاصة : 01جدول رقم

الخبرة 

 المهنية

المستوف 

 التعليمي

 السن الوظيفة

 

نوع 

الاجتماع

 ي

م رق

 مبحوث

 1 ذكر 58 رئيس مكتب ليسانس  30

 2 ذكر 52 عون رقابة ثالثة ثانوي 29

 3 انثى 48 عون رقابة ليسانس 20

 4 انثى 29 عون معاينة الثالثة ثانوي 2

 5 انثى 48 عون حفظ البيانات الثانية ثانوي 11

 6 انثى 35 عون حفظ البيانات الثانية ثانوي 15

 7 انثى 32 عون معاينة الثالثةثانوي 5

رئيس مكتب العلاقات  ليسانس  10

 العامة
 8 انثى 35

 9 ذكر 40 مفتش ليسانس  15

ليسانس  30

 اتصال

 10 ذكر 58 مفتش رئيسي

 

لأول انطلاقا من البيانات المتحصل عليها من الميدان، واعتميادا عليى مؤشيرات المحيور ا

نيوع الخاص بالبيانيات الشخصيية للجمهيور اليداخلي للمؤسسية، لاحظنيا تنيوع العينية مين حييث ال

ف ية نياث، تيم تيوزيعهم وفقيا للإ وسيت، ذكيور أربعاةالاجتماعي، حيث تكونيت عينية دراسيتنا مين 

طيار إ، فيي را فيي فعاليية الخبيرة المهنيية ، هيذا يسياعد كثيي58-29بيين سميا العمرية المنحصيرة 

 .للموظفين العلاقة الوطيدة بين كل من السن والخبرة المهنية

السيينة الثانييية  -المسييتوف التعليمييي لأفييراد عينيية الدراسيية بييين المسييتوف ثييانويتييراوح  لقييد

–جيامعي مسيتواهم التعليميي المقدر عددهم بست حيالات، فيي مقابيل اليذين كيان  -ثانويوالثالثة 

يميي، ، الأمر الذي يشير إلى العلاقة الوثيقية بيين كيل مين نيوع الوظيفية والمسيتوف التعل-ليسانس

                                                             
الجدول مين إعيداد الباحيث إنطلاقيا مين البيانيات التيي تيم جمعهيا مين المييدان، مين خيلال المقيابلات التيي تيم إجراءهيا ميع  - 1

 موظفي المؤسسة.



             

ى شهادة ليسانس أربع حالات كان مستواهم التعليمي جامعي، ن معظمهم كان متحصل علأحيث 

يشيغلون منصييب جيد مهيم فيي المؤسسية، الأميير اليذي مين شيانه تفسيير العاقيية هيؤلاء اليذين كيان 

الوطيدة بين المستوف التعليمي ونوع الوظيفة، بحييث أنّ توزييع هيذه الحيالات الأربيع مين حييث 

، رئي  مكتب، رئاي  مكتاب العلاقاات العاماة،مفتف، مفاتف رئيسايالوظيفة كان في كل من: 

انيت نيوع الوظيفية أفضيل وأرقيى فيي سيلم الوظيائف داخيل فكلما كيان المسيتوف التعليميي عيال ك

 المؤسسة. 

 البيانات الشخصية  الخاصة بالجمهور الخارجي لمد ر ة الضرائب: .2.2

 1:-وهران -بالجمهور الخارجي لمؤسسة الضرائبالبيانات الخاصة  :02الجدول رقم

 سنال وظيفةال مستوى التعليمي نوع الخدمة

نوع 

اجتماع

 ي

رقم 

 مبحوث

شهادة عدم 

 ضريبةلخضوع ل
 ليسانس

طالب 

 جامعي
 1 ذكر 27

قسيمة جواز 

 السفر

دون مستوف 

 تعليميال
 2 نثىأ 67 لا تعمل

 عدم إثباتوثيقة 

 وجود ديون
 3 نثىأ 48 لا تعمل ثالثة ثانوي

شهادة عدم خضوع 

 ضريبةلل
 4 نثىأ 20 لا تعمل ثانية ثانوي

لسجل لب ئوثيقة الضرا

 التجاري
 5 ذكر 36 تاجر ثانية ثانوي

دفع ضريبة السجل 

 التجاري
 ثالثة ثانوي

نادل في 

 مطعم
 6 ذكر 33

 ماستر قسيمة جواز السفر
طالب 

 جامعي
 7 ذكر 28

 8 نثىأ 21 تاجرة اولى ثانوي قسيمة جواز السفر

عدم وجود إثبات وثيقة 

 ديون
 ماستر

بائعة في 

 الصيدلية
 9 نثىأ 24

 10 ذكر 31 سائق حافلة ثانية ثانوي استخراج جواز السفر

لسان، االناوع الاجتمااعي، بالنسبة للجمهور الخارجي فقد اعتمدنا على المؤشرات الآتيية: 

 الوظيفة، المستوى التعليمي، نوع الخدمة.

وانطلاقا من المقابلات التيي تيم إجراءهيا ميع مبحيوثي الجمهيور الخيارجي المقيدر عيددهم 

، إنّ هيذا التنيوع العميري يسياعد  67-20سما بيينخمسة ذكور وخمسة إناث، تراوحت أعمارهم 

كثيرا في تنوع الآراء حيول الموضيوع الميراد اسيتجواب عينية دراسيتنا فييه، حييث تمييز توزييع 

العينة وفقا لمتغير الوظيفة بالتنوع هو الآخر، حيث اختلفت وظائفهم وتنوعت، عدا ثلاث حالات 

ن جيامعين لييس ليديهما عميلا ميأجورا، بينميا لا يشغلون حاليا أي وظيفية، ميع حيالتين كيان طالبيا

يشييتغلان كتيياجرين، وحاليية يشيتغل نييادل فييي مطعييم، أمييا الحاليية  العاشييرة  -ذكيير وأنثييى–حيالتين 
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فيشتغل سائق حافلة، بينما الحالة الأخيرة تشتغل بائعة في صيدلية خاصة وليس حكوميية. أي أنّ 

ب متعيددة سيواء فيي القطياع الحكيومي أو غالبية عينة الدراسة من الجمهور حاليا يشغلون مناص

 القطاع الخاص، عدا ثلاث حالات لا يزاولون أي نشاط حاليا.

ل نظرا للعلاقة التواصلية الوطييدة بيين الجمهيور الخيارجي ومديريية الضيرائب، مين خيلا

لنشياطات ية للمواطن، وباعتبار الخدمة هي سلسلة مين امختلف الخدمات التي تقدمها هذه المدير

معهيا،  ددة والإجراءات المختلفة التي تسعى أي مؤسسية حكوميية عليى توفيرهيا للمتعياملينالمتع

 الاعتمياد من أجل توفير بي ة تفاعل تهدف بالدرجة الأولى إلى تلبية حاجية المتعياملين مين خيلال

ات لخدما، ف نّ اعلى قنوات متعددة تكون مبنية على قيم التفاعل بين القائم بتقديم الخدمة ومستقبله

 التي جاء أفراد عينة الدراسة للقيام بها تنوعت، حيث انحصرت في الخدمات الآتية:

  إخراج جواز السفر.قسيمة 

 .وثيقة الضرائب للسجل التجاري 

 .وثيقة إثبات عدم وجود ديون 

 .وثيقة الضرائب للسجل التجاري 

 .دفع ضريبة السجل التجاري 

 صورة العلاقات العامة في مؤسسة الدراسة:-3

ى ولايية وهيران، حييث تسياعد عليبتعتبر العلاقات العامة جد مهمة في مديريية الضيرائب 

ذليك،  وتعزييز الثقية بيين المؤسسية والمكلفيين. بالإضيافة إليى ،تحسين الصيورة العامية للمؤسسية

تواصيل وتعزييز ال ،يمكن أن يلعب التواصل الاجتماعي دوراً هامياً فيي تحسيين العلاقيات العامية

 بين المؤسسة والجمهور.

أن يسيياعد فييي تحسييين العلاقييات بييين المؤسسيية والمكلفييين، وتعزيييز الييوعي كمييا يمكيين 

لتواصيل إلى ذليك، يمكين اسيتخدام وسيائل ا مات المتعلقة بالضرائب. بالإضافةبالخدمات والمعلو

 ار الهاميةلمعلوميات والأخبيومشاركة ا ،الاجتماعي للتفاعل مع المكلفين والرد على استفساراتهم

 .بشكل أسرع وأكثر فعالية

 :.مكانة العلاقات العامة3.1

نّ أي إدارة من إدارات مؤسسات المجتمع تتوفر عليى جهياز العلاقيات من منطلق اعتبار أ

من العامة، نظرا لأهميته الكبرف في التأثير على الجمهور الداخلي والخارجي معا للمنظمة، ف نّ 

، المتمثلية فيي تقيييم الاتجاهيات العامية تجياه الآخيرينهيي تليك "إحدف مهام العملية الإداريية بين 

فضلا عن موقف الآخرين إزاء السياسات والأساليب الإدارية التي وضعتها الإدارة بوصفها هذه 

 لذلك في نّ للعلاقيات العامية مكانية جيد .1ل الوظائف اللازمة لفهم الجمهور المستهدفتكمّ  المهمة

 هامة في نشاط المؤسسةم كونه يساهم في اقتصاد المجتمع ككل، ما أكده المبحوث فيي تصيريحه

 الآتي: 
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، عامة  ذكرموال للنفقات ال، وكيفية جلب أمر  تعلق بميزانية الدولة، لأن الأمكانتها جد مهمة 

علاى دور ،  ؤكاد المبحاوث هناا سانة  30سنة، رئي  مكتاب، ليساان  اقتصااد، الخبارة المهنياة: 58

ها فاي المد ر ة الفرعية للضارائب والمهماة الموكلاة إليهاا بالنسابة للمجتماع ككال، مان خالال مسااهمت

 إثراء خز نة الدولة عن طر ق جمع الضرائب.

 وتصر ح مبحوث آخر:

ابة، سنة، عون رق 48نثى،   أبين العملاءو مكانتها مهمة بيها  كون كا ن اتصال بينا 

 سنة 20هنية: ثالثة ثانوي، الخبرة الم

يوييًا حلعب دورًا يالعلاقات العامة جهاز حات المبحوثين يمكننا القول بأن يمن خلال تصر

سيين سياعد فيي تعزييز اليروح الفريقيية وتحياصل والتفاعل بيين الميوظفين، حييث في تعزيز التو

واصيل تالعلاقات الداخلية في المؤسسة. يمكين أن تسياعد العلاقيات العامية فيي إطيلاق مبيادرات 

داخلي مين الجمهيور الي وإقامة فعاليات وأنشطة تعزز التواصيل والتفاعيل بيين الميوظفين ،داخلي

 للمديرية.

إنّ مكانيية العلاقييات العاميية داخييل أي مديرييية ومييديرة الضييرائب بشييكل خيياص ميين خييلال 

 جد لنفسيها جملية مينتأن  "العلاقات العامة"تستطيع أجهزة الأهداف الذي تسعى لتحقيقها، حيث 

كييذا و ،السياسيية ،الإداريية ،تسياعد فيهيا المجتمييع عليى مواجهية التحيديات الاقتصييادية ،الأهيداف

إقامية علاقيات طيبية دائما إليى محاولية تسعى  "العلاقات العامة"ومن المعروف أن  ،الاجتماعية

تينص عليى وحيدة  "العلاقاات العاماة"قواعيد وأصيول  نّ فلذا  مع جمهورها الداخلي والخارجي.

 :1هذه الأهداف على النحو التالي

  .تحقيق السمعة ودعم الانطباعات الجيدة عنها 

 .الترويج لمنتجات المؤسسة أو خدماتها لتنشيط المبيعات 

 .تنمية شعور العاملين بالانتماء إلى المؤسسة وكسب تأييده وولائهم لها 

 :2كل من متمثلة فيت العامة للعلاقامجموعة أهداف  "صبحأصالح خليل أبو "كما حدد 

 دعم سياسات المؤسسة وتقبل الجمهور لها. 

 .تنمية التفاهم المشترك والمتبادل بين المؤسسة والجمهور 

 عزيز ثقة الجمهور بالمؤسسة.ت 

 تقييم اتجاهات الجمهور والتنبؤ بها والاستجابة لها. 

 .العمل كنظام تحذير مبكر يساعد الإدارة في اتخاذ القرارات 

 وتقليلها لدف جمهور أوسع. ،توسيع مجال خدماتها وأسواقها 
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امية إذن باختصار وانطلاقا مما أشارت إليه أدبييات مختليف الدراسيات حيول العلاقيات الع

هيياز وانطلاقييا ميين الدراسيية الميدانييية يتضييح العلاقيية الوطيييدة الموجييودة بييين كييل ميين مكانيية ج

 العلاقات العامة وأهداف المديرية. 

 :الاتصال التي  عتمدها جهاز العلاقات العامة وسائل.3.2

اسييتخدام العديييد ميين وسييائل فييي أداء وظيفتييه ومهامييه علييى جهيياز العلاقييات العاميية  عتمييدي

، والاعتميياد الكلييي علييى اسييتعمال الاتصييال كمحييور أساسييي فييي تحقيييق الاتصييال لتأدييية مهامييه

عملييية رقابييية "ميين منطلييق بييأنّ الاتصييال يمثييل  ،، بمييا فييي ذلييك الاتصييال المباشييرمخرجاتهييا

، لما له من أهمية كبيرة  فيي 1"وإرشادية لنشاطات الرئيس في مجال توجيه فعاليات المرؤوسين

 المؤسسة العمومية من خلال:

 الآراء لتحقيق أهداف المؤسسة.ط إداري يساهم في نقل المفاهيم وتصال نشاالا-

 الفعاليات المختلفة في المنظمة.الأعمال ول وسيلة أساسية لإنجاز تصاالا-

 تصيييال بيييين العييياملين ضيييرورة قصيييوف للتعبيييير عييين السيييلوك الفيييردي تعيييد عمليييية الا-

 والجماعي للعاملين في المؤسسة.

 مؤسسة.التبادل المشترك ل نشطة المختلفة في الصال وسيلة هادفة لضمان التفاعل وتالا-

والإذاعيية،  ،التلفزيييون ،الصييحف :مييية مثييلووسييائل الاتصييال الإعلاإضييافة إلييى توظيييف 

ة والشيييبكات الاجتماعيييي ،البرييييد الإلكترونيييي :بالإضيييافة إليييى وسيييائل الاتصيييال الرقميييية مثيييل

وورش العميييل لتعزييييز  ،والملصيييقات. كميييا يمكييين اسيييتخدام الأحيييداث والفعالييييات ،والميييدونات

 تصريحاتهم:ر، ما أكده العديد من المبحوثين في التواصل والتفاعل مع الجمهو

ة، سان35 أنثاى،  الاتصال المباشر، مواقع التواصل الاجتماعي، الاشاهارات، الاعلاناات 

ياق  ، وفيي نفيس السيسنوات10رئي  مكتب العلاقات العامة، ليسان  علم النف ، الخبرة المهنية: 

 مبحوث آخر:

 ثانوي،سنة، عون معا نة، ثالثة 29   انثى، الاتصال المباشر، موقع الفا سبوك 

 الخبرة المهنية: سنتين 

تنوعت ملامح الاتصال ووسيائله داخيل ميديرة الضيرائب مين خيلال الحيرص الشيديد  إذن

اة ل هو القنلجهاز العلاقات العامة على تطبيقه على أرضية الواقع، من منطلق اعتبار أنّ الاتصا

  الفاعلة بين الجمهور الداخلي والخارجي. 

 هاز العلاقات العامة:العراقيل التي تواجه ج.3.3

مسار أي مؤسسة يركز في اعتماده على جهاز العلاقات العامة على تطبيق مخرجاتهيا  إنّ 

وهو خلق صورة حسنة لدف الجمهور الخارجي، كسب ثقيتهم والتعرييف بنشياط المديريية بشيكل 
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مجموعة  "صالح خليل أبو صبح" هاكما حددعامة، ونظرا لتنوع أهداف جهاز العلاقات العامة، 

 :1كل من متمثلة فيللعلاقات العامة أهداف 

 دعم سياسات المؤسسة وتقبل الجمهور لها. 

 .تنمية التفاهم المشترك والمتبادل بين المؤسسة والجمهور 

 عزيز ثقة الجمهور بالمؤسسة.ت 

 تقييم اتجاهات الجمهور والتنبؤ بها والاستجابة لها. 

  في اتخاذ القرارات.العمل كنظام تحذير مبكر يساعد الإدارة 

 وتقليلها لدف جمهور أوسع. ،توسيع مجال خدماتها وأسواقها 

ي عرفت أمام هذه الأهداف يمكن أن تواجه هذا الجهاز مجموعة العراقيل، هذه الأخيرة الت

ار التنييوع انطلاقييا ميين تصييريحات المبحييوثين حييول مسييألة أهييم العراقيييل التييي تييواجههم فييي مسيي

  عملهم:

 سيينة، عييون رقابيية، ثالثيية 48نثييى، أ   مهااور للقااوانين العامااة للمؤسسااةعاادم معرفااة الج 

  سنة20ثانوي، الخبرة المهنية: 

 29ى، نثأ   دارة والمواطنلى توثر في العلاقة بين الإإعدم معرفة القوانين مما  ؤدي  

 .سنة، عون معاينة، الثالثة ثانوي، الخبرة المهنية: سنتين 

 المبحوث الآتي:وفي نفس السياق تصريح  

سينة، عيون حفيظ  48نثيى، أ   جراءات والاردود السالبيةصعوبة فهم المواطن لبعض الإ 

 .سنة 11بيانات، الثانية ثانوي، الخبرة المهنية:

ييد مين جهياز العلاقيات العامية يواجيه العدإذن انطلاقا من هذه التصريحات يتضح لنيا بيأنّ 

دود التواصيل ميع الجمهيور، والتعاميل ميع الير العقبات والتحديات، بميا فيي ذليك الصيعوبات فيي

رث. ات والكيواالسلبية والانتقادات، والتعامل مع الأخبار الكاذبة والشائعات، والتعامل مع الأزمي

لعقبيات ايجب على جهاز العلاقات العامة العمل على تطوير استراتيجيات قوية للتعامل ميع هيذه 

 ي تواجهها مديرية الضرائب:، وباختصار ف نّ أهم العراقيل التوالتحديات

  .عدم الإلمام التام بقوانين المديرية من قبل ف ة من الجمهور الخارجي 

 .صعوبة فهم المواطن لبعض الإجراءات الإدارية الخاصة بمديرية الضرائب 

 .عدم الإلمام بالقوانين المتعلقة بالمجال العلائقي بين الإدارة والمواطن 

 والمبادئ المعتمدة في مد ر ة الضرائب: س .الأ3.4

تؤثر مبادم العلاقات العامة بشكل كبير على الصعيد الداخلي للمؤسسة، حيث تساعد على 

تحسييين العلاقييات بييين المييوظفين وتعزيييز الثقيية والمصييداقية. تهييدف العلاقييات العاميية إلييى بنيياء 

لى المستوف الداخلي مين خيلال العلاقات بين المؤسسة والجمهور، ويمكن تطبيق هذه المبادم ع
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تعزيييز التواصييل والتفاعييل بييين المييوظفين وتييوفير بي يية عمييل إيجابييية. يمكيين أن تييؤدي مبييادم 

 وتحسين الأداء والإنتاجية. ،العلاقات العامة إلى زيادة الولاء والانتماء للمؤسسة

طلاقيا الآتيي انوتترجم مبادم العلاقات العامة من خلال العديد من الصور تم تحدييدها فيي 

 مما توصلنا إليه من دراستنا الميدانية:

سيينة، رئيييس 58ذكيير،   اسااتقبال اليااومي، التواصاال المفتااوح والشاافاف مااع الجمهااور 

 وفي نفس السياق تصريح آخر:.  سنة30مكتب، ليسانس اقتصاد، الخبرة المهنية:

عييون رقابيية، ، 52ذكيير،    اسااتقبال  ااومي، مااع تااوفير المعلومااات الدقيقااة والموثوقااة 

 .سنة  29الثالثة ثانوي، الخبرة المهنية: 

 وتصريح آخر:

ة، سنة، عون معايني 32نثى،أ   خدموها عندنا اوؤلهم الخدمة لي جا نستقبلهم، ونخدم 

  سنوات5ثالثة ثانوي، الخبرة المهنة: 

سينة،  58ذكير،   استقبال شبه  ومي، مع تادو ن مشااكلهم والعراقيال التاى تعترضاهم 

  سنة30رئيسي، ليسانس اتصال، الخبرة المهنية مفتش 

 لآتية:اللعلاقات العامة العديد من المبادم القاعدية نوجزها في العناصر الأساسية  إنّ 

 الييذيب: هنيياك مسييؤولية تييدفع علييى عيياتق المنظميية فيمييا يتعلييق المسااؤولية الاجتماعيااة-1

 .نعيش فيه

يميييية مبييييدأ الإيمييييان بق لييييىع العامييييةلاقييييات عال: ترتكييييز فلسييييفة احتاااارام رأي الفاااارد-2

اجبيييات ومراعييياة و ،لاحتيييرام حقوقيييه الأساسيييية التيييي تييينص عليهيييا القيييوانين وتضيييمنها ،الفيييرد

 .الفرد ومسؤولياته في المجتمع

تجنيييب الشيييك تيييوفر هيييذا المبيييدأ مييين أجيييل : عااادم إخفااااء المعلوماااات عااان الجمهاااور-3

اجهييييا المعلومييييات التييييي يحت علييييى العلاقييييات العاميييية كشييييف كافييييةفيييي نّ بالتييييالي  ،والشييييائعات

 .بعين الاعتبار عدم إفشاء أسرار العمل ذالجمهور مع الأخ

 

لالتيييزام االمنظمييية  لاقيييات العاميييةعال: تيييدعو فلسيييفة الالتااازام بمباااادئ الأخااالاق السااالمية-4

علييييى  العاميييية تقييييوم، فالعلاقييييات ...العداليييية ،الصييييدق ،كالنزاهيييية :بمبييييادم الأخييييلاق الكريميييية

لحقيقيييي نزييييه قيييائم عليييى مبيييدأ الالتيييزام ا وسيييلوك ر بنشييياطات المنظمييية،الجمهيييو إعيييلام محاولييية

 .نشاط المنظمةطبيعة تفسير بالخلال الحميدة ل

وقيياا  ،إجيراء بحيوثيتمثل هذا المبدأ فيي كيل مين ": إتباع الأساليب العلمية في البحوث-5

إدخيال التجدييد ، أي محاولية 1"وتجنيب التحييز ،متبعية فيي ذليك طيرق علميية ،اتجاهات الرأي العام

 والابتعاد عن الذاتية والالتزام النسبي الموضوعية.
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 متمثلان عنصران مهمان يخدمان مبادم العلاقات العامة "سرو محمد الحر ري"كما أضاف 

 في:

 : استخدام الأسلوب العلمي -أ

فرد لا فيييال موأدوات الاتصيييال ،وانتشيييار الثقافييية العامييية ،زييييادة وعيييي الجمييياهير مييين أجيييل

لييييى علييييذا أصييييبحت وظيفيييية التييييأثير شيييياقة لابييييد ميييين أن تعتمييييد  ،يتييييأثر إلا بمييييا يييييراه ويسييييمعه

 بشكل خاص وواسع. ما يتطلب الاستفادة من الدراسات العلمية ،التسويق والإقناع

 : العلاقات العامة وظيفة استشار ة -ب

ياسييييات مييييدير العلاقييييات العاميييية مصييييحح الإدارة ومشييييجعها علييييى اتخيييياذ الس"يعتبيييير 

 ؤوليةسييين العلاقيييات العامييية تبقيييى مفييي والقيييرارات لتلقيييي قبيييول الجمهيييور، بنييياء عليييى ذليييك 

 .1"حتى في حالة وجود وحدة خاصة للنشاط ،الإدارة العليا في المؤسسة

سيس عتميد عليى عيدة أيجهاز العلاقيات العامية انطلاق من هذه التصريحات يتضح لنا بأنّ 

لجمهيور، اميع  يةالدقيقة والموثوقة، والتواصيل المفتيوح والشيفافومبادم، منها توفير المعلومات 

د جهياز والتركيز على إقامة علاقات جيدة مع العميلاء والميوظفين والمجتميع المحليي. كميا يعتمي

ت قويية العلاقات العامة على الاستماع الفعيال لمختليف الأصيوات والآراء، وتطيوير اسيتراتيجيا

اجييه والتعامييل بشييكل فعييال مييع الأزمييات والمشييكلات التييي تولإدارة الصييورة العاميية للمؤسسيية، 

لمنظمية، " داخيل االعلاقاات العاماةهذه المبادم هي التي تضمن الأداء الأمثل لجهاز " .المؤسسة

اا ينعكس كييل الانعكييوفقييا لمعييايير تضييمن تحقيييق الجييودة والفعالييية المهنييية، الأميير الييذي سيي

 خلييق جييو ميين الأريحييية لييدف الجمهييور الييداخلينتيياج وإنتاجييية المنظميية، ويبالإيجيياب علييى إ

 والخارجي معا، وكل هذه المبادم تضمن بقاء واستمرار نشاط المنظمة.

 :انعكاسات مبادئ العلاقات العامة على الصعيد الداخلي-4

كثيير وكسييب ثقيتهم، ولا يمكنهيا أن تكيون أ ن العلاقيات العامية هييي فين مسيايرة النياابميا أ

ا عليى انعكيا اي يكيون لهيقيامها على مجموعة من المبادم التفعالية في المؤسسة إلا من خلال 

ن المييدان الحصيول عليهيا ميانطلاقا من البيانات التيي تيم ، والصعيد الداخلي لأداء هذه المؤسسة

 :بأن هذه المبادم مقترنة بمجموعة من المؤشراتلاحظنا 

 لعلاقات العامة:. موصفات القائم بالاتصال وا4.1

فيوا من المميزات المهمية لرجيل العلاقيات العامية أن تكيون ليه القيدرة عليى التيأثير فيي ن

نيية وإمكا ،هياأي أن يكون قادرا على إسيتمالة الغيير ل فكيار التيي يعبير عن مالناا وإقناعه بلباقة

 ريحه:في تص ، ما أكد عليه أحد المبحوثينتحليله لوجهات النظر المعروضة قبل تقديم أفكاره

سن ، رئيس مكتب، ليسانس اقتصاد،  58ذكر،    الاستقبالن  كون حسن الاستماع وأ 

 . سنة 30الخبرة المهنية:
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 إضافة إلى خاصية أخرف أكد عليها المبحوث الآتي في تصريحه:

ذكر،    حسن الاستقبال لعامة الناسى معرفة واسعة في مجال الضر بة ون  كون عل أ

 وفي نفس السياق:.  سنة 29رقابة، الثالثة ثانوي، الخبرة المهنية:سنة، عون  52

سنة، عون حفظ البيانات، الثانية ثانوين الخبيرة  48أنثى،     بسطه قدم معلومات الدقيقة و 

 .سنة  11المهنية: 

انطلاقا من تصريحات المبحوثين يتضح بأنهّ من أهيم الصيفات الواجيب توفرهيا فيي القيائم 

 جهاز العلاقات العامة يجب أن يتميز بالآتي:بالاتصال في 

 .سعة المعرفة في مجال تخصص عمله 

  .محاولة تبسيط المعلومات المقدمة للجمهور الخارجي 

 .الاستماع إلى العملاء 

 . الاستقبال الجيد للمواطنين.سالجمهور الخارجي 

 :استراتيجيات العلاقات العامة في مؤسسة الضرائب.4.2

هيكلة نشاط أي مؤسسية مين مؤسسيات المجتمعيية تقيوم عليى تطبييق مجموعية مين  بما أن

 داء اليييوظيفي للمؤسسييية لأليييى تحسيييين ا، التيييي تهيييدف إالاسيييتراتيجيات المتداخلييية فيميييا بينهيييا

انطلاقييا ميين هييور الييداخلي والجمهييور الخييارجي، وسييبل الاتصييال بييين الجموتوطيييد التواصييل و

جيل السيير الحسين لنشياطها اعتميدت عليى مين أ بأن مديريية الضيرائب االدراسة الميدانية لاحظن

 حمن خلال ما صر الشق الماديركزت فيها على الشقين  ،توظيف مجموعة من الاستراتيجيات

  :ه بعض المبحوثينب

 29، الخبيرة المهنيية: سينة، عيون رقابية، الثالثية ثيانوي 52ذكير،  .... توفير الدعم الماادي  

 السياق تصريح مبحوث آخر:وفي نفس  ، سنة

سنة، عون حفظ البيانيات، الثانيية ثيانوي، الخبيرة  35أنثى،    دعم المادي للموظفالتوفير  

 .سنة  15المهنية: 

دائما في سياق الشق المادي، فهناك من المبحوثين من ركز على خاصيتي تيوفير الوسيائل 

المستمر للموظفين من أجل التطيوير  المساعدة في عملية الأداء المهني، وحركية عملية التدريب

 المهني لهم، ما يؤكده التصريح الآتي:

ذكيير،   والتطااو ر المسااتمر للمااوظفين ،وتااوفير التاادر ب ،تااوفير الوسااائل البيداغوجيااة 

 .سنة  30سنة، مفتش رئيسي، ليسانس اتصال، الخبرة المهنية: 58

داء دورا مهميييا فيييي رفيييع وتحسيييين مسيييتوف أ اليييدي بلعيييب الشاااق المعناااوياضييافة اليييى  

نتياج المؤسسية، ولقيد تركيز هيذا الشيق عليى مجموعية مين النقياط نوجزهيا فيي ، ورفع إالموظف

 الآتي:



             

قات الانسانية طار فعالية تطبيق نظرية العلافي إيدخل هذا الاهتمام بانشغالات الموظف، -

فيي تصيرح  هميا نجيد ،بالمسيؤولمين خيلال علاقتيه  ،داء اليوظيفي للموظيففي توسيع نطياق الأ

 الآتي: المبحوث

سيينة، رئيييس مكتييب  40سأنثييى،  اليوميااة فااي مختلااف المجااالات لانشااغالاتهمالاسااتماع  

  سنوات .10ليسانس علم النفس، الخبرة المهنية:  العلاقات العامة،

فااااي مختلااااف المجااااالات وتااااوفير بيئااااة عماااال  لانشااااغالاتهمتااااوفير الاااادعم واسااااتماع  

 سنة  15سنة، مفتش، ليسانس محاسبة، الخبرة المهنية:  40سذكر،  مناسبة

حيث تعتبر عملية الدورات التدريبيية التيي تتيحهيا المؤسسية ر، التدريب والتطوير المستم-

، لعمالها قفزة نوعية في مجال الاطلاع على مختلف المستجدات في أي منصب يشغله الموظيف

يمكيين أن يسيياعد التييدريب كمييا نه تطييوير ذاتييية العمييل لييدف الموظييف، وهييذا التييدريب ميين شييأ

تحسين إلى الموظفين على بناء المهارات والوصول إلى المستويات المثلى من الإنتاجية، ويؤدي 

أفضيل، وزييادة الرضيا فيي العميل، والفيرص المحتملية مهنيي  داءالكفاءة والإنتاجية إلى تحقيق أ

هيذه الأخييرة  مين أجيل تحقييق هيذا حييث اعتميدت ، أكثير نجاحًيا مديريةحيث تصبح ال ،للارتقاء

لى توفير مجموعة من الوسائل البيداغوجيية بالإضيافة اليى تيوفير الطياقم مين اشيخاص المبتغى إ

 :والخبراء في مجال التدريب الإداري

اذن انطلاقييا ميين تصييريحات المبحييوثين ف ننييا نلاحييظ  بييأن الاسييتراتيجية الاساسييية التييي 

على ديناميكية العمل المؤساساتي من اجل تنشيط عمل موظفيها اعتمدت عليى النقياط  استحوذت

 الاتية

 .التدريب والتطوير المستمر للموظفين-

 .الدعم المادي والمعنوي للموظفين-

 .توفير بي ة عمل مناسبة-

 .نشغالات الموظفية والإدارية للموظف والاهتمام باتوفير الوسائل البيداغوج-

 المكاشفة في العلاقات العامة داخل المؤسسة: .سياسة4.3

الاسيتراتيجيات والسياسيات التيي فعاليته مقترنة بجملة المبيادم و إن جهاز العلاقات العامة

رطا أساسيا من شيروط نجياع مور ش، كل هذه الأيعتمد عليها المختص والمشتغل في هذا الجهاز

 ، ومييييين بيييييين السياسيييييات التيييييي اعتميييييدتها مؤسسييييية الضيييييرائب العميييييل الإداري للمؤسسييييية

  .العلاقات العامة سياسة المكاشفة وعدم تكتم الحقائق تدخل في حيز جهازو

شيفافية الجيل خليق مسياحة مين لدرجية الأوليى مين أن مواطن تطبيق هذه السياسة يكون باإ

 مكن تطبياق الآتي: " ر الداخلي والجمهور الخارجي، ما أكد عليه تصريح المبحوثبين الجمهو



             

سينة،  48نثى، سأ  سياسة المكاشفة، فالمؤسسة تسعى لتواصل بصراحة وشفافية مع الجمهور

 .سنة  20عون رقابة، ليسانس لغات، الخبرة المهنية: 

سينة، رئييس مكتيب العلاقيات العامية، ليسيانس عليم الينفس، الخبيرة  40سأنثى،   مكن تطبيقها 

 .سنوات  10المهنية: 

ه داخييل المؤسسيية لييم يكيين فييي حيييز تنفيييذلكيين بالنسييبة لتطبيييق هييذا النييوع ميين السياسييات 

 :واستعماله بصورة كلية بل في صورته الجزئية

حفييظ البيانييات، الثانييية  سيينة، عييون 48سأنثييى،   مكاان تطبيقهااا لكاان لااي  التطبيااق الكلااي" 

 .سنة  11ثانوي، الخبرة المهنية: 

في جهاز العلاقات العامة، تتمثل فيي مينح الحقيائق للجمهيور إنّ لهذه السياسة أهمية كبيرة 

 الخارجي لكن في حدود قانونية:

سيينة، عييون حفييظ البيانييات، الثانييية  35سأنثييى،   طااار القااانون لا غياارإتماانح الحقااائق فااي " 

 .سنة  15ثانوي، الخبرة المهنية: 

الحقائق يتم تطبيقه في عدم تكتم و ،ن سياسة المكاشفةما يمكن ملاحظته من هذا التصريح أ

  .أي في الحالات التي تخدم المصلحة العامة للمؤسسة نيمطار قانوإ

الضيرائب يعتميد  جهاز العلاقات العامة داخيل مديريية نمن خلال ما تم عرضه توصلنا بأ

ر طياورة التطبيق الكلي لا الجزئي فيي إعلى توظيف سياسة المكاشفة وعدم تكتم الحقائق في ص

 لييييى خلييييق مجييييال تواصييييلي بييييين جمهييييور الييييداخلي ميييين خلالييييه المؤسسيييية إقييييانوني تسييييعى 

هذا كله يساهم فيي ، لى خلق نطاق الشفافية مع الجمهوروالخارجي قائم على إستراتيجية تهدف إ

  .بناء صورة حسنة بالمؤسسة لدف جمهورها الخارجي

 

.شااروط السااير الحساان للعماال داخاال مؤسسااة الضاارائب ماان خاالال جهاااز العلاقااات 4.4

 العامة:

مر تضافر مجموعة عناصر متداخلة فيما بينها وفقا قيقة الأدارة بشكل عام هي في حإن الإ

 ،كيل هيذا التيداخل مين شيأنه تعزييز صيورة المؤسسية ،هرم التسلسلي للاتصال داخل المؤسسيةلل

و خييلال خاصييية التنظيييم فييي التسلسييل والأداء الييوظيفي أسييواء بالنسييبة لجمهورهييا الييداخلي ميين 

لاحظنييا بييأن مؤسسيية  بلات التييي قمنييا ب جرائهيياانطلاقييا ميين المقييا، وبة للجمهييور الخييارجيبالنسيي

ر الحسن لعملها، بل الضرائب بشكل عام تسعى جاهدة لتوفير مجموعة من الشروط لضمان السي

 في قوله: 1ه المبحوث رقم وتعتبرها من أولوياتها مثلما صرح ب

سيينة، رئيييس مكتييب، ليسييانس اقتصيياد، الخبييرة  58سذكيير،   ولو ااات المؤسسااةأهااذا ماان "  

 .سنة  30المهنية: 



             

 مبحوث آخر:في نفس السياق تصريح و

سينة، عيون حفيظ البيانيات، الثانيية ثيانوي،  35س أنثيى،   دارة المركز ةولو ات الإأهذا من " 

 .سنة  15الخبرة المهنية: 

 مساهمتها في اقتصاد المجتمع ككل:همية قصوف في ومن المبحوثين من اعتبرها ذات أ

المجاال الضار بي مهاام فاي اقتصااد الاابلاد لاذلك لابااد مان تاوفر الشااروط اللازماة لسااير  

 10سيينة، رئيييس مكتييب العلاقييات العاميية، ليسييانس علييم اليينفس، الخبييرة المهنييية:  35نثييى، سأ الحساان

 .سنوات 

داءهيا أيكيون مين اجيل رفيع و تحسيين مسيتوف  إن توفير مؤسسة الضرائب لهيذه الشيروط

لتعكس الصورة الحسنة لجمهورها حيث ان هناك تلازمية بيين طبيعية هيذه الشيروط ومسيتويات 

لابااد ان تااوفر الشااروط اللازمااة و تكااون فااي ،تطبيقهييا علييى ارضييية الواقييع مييا اكييده المبحييوث

 سنوات  5برة المهنية: سنة، عون معا نة، الثالثة ثانوي، الخ 32 انثى،  المستوى المطلوب

دارة مؤسسة الضرائب مقترن بمجموعة مين الشيروط انطلاقا مما سبق نلاحظ بأن نجاح إ

هميية أ لميا لهيا مين ،ولويات المؤسسة بشيكل عياممل الحسن، هذه الشروط اعتبرت من ألسير الع

 .كبرف في عمل المؤسسة وانعكاسه على اقتصاد المجتمع بشكل عام

 :علاقات العامة على الصعيد الخارجيانعكاسات مبادئ ال-5

 ثناء عملها:جه المؤسسة أالعوائق التي توا.5.1

موعية مين العوائيق والعراقييل لا يخلو سير عمل أي مؤسسة من المؤسسات من وجود مج

اتصال فعال يضمن  لى تحقيقار نشاطها، لكن دائما تسعى هذه المنظمة إحيانا تؤثر في مسالتي أ

لها بناء علاقة جيدة مع جمهورها الخارجي، انطلاقا من المقابلات التيي تيم إجراءهيا لاحظنيا أن 

 من أهم العوائق التي تواجه مؤسسة الضرائب في مجال عملها الآتي ذكره:  

 عدم التزام بعض الافراد من الجمهور الخارجي بالقوانين العامة للمؤسسة 

 كدتيه لنيا لإجراءات العمل داخل المؤسسة، ما أد لبعض المواطنين عدم الاستعاب الجي

 تصريحات المبحوثين الأتية:

سيينة، رئيييس مكتييب، ليسييانس اقتصيياد، الخبييرة  58سذكيير،  لإلمااام بااالقوانين العامااةا عاادم 

 سنة .30المهنية: 

سيينة، عييون رقابيية، الثالثيية ثييانوي،  52سذكيير،  صااعوبة فهاام المااواطن لاابعض الإجااراءات 

 .سنة  29الخبرة المهنية: 

سيينة، عيييون رقابيية، ليسييانس لغييات، الخبييرة المهنيييية:  48سأنثييى،   ينتغيياارات فااي القااوان 

 .سنة 20



             

إذن فمركزية العوائق التي تواجهها مؤسسة الضرائب ركز جلها على الفهيم الجييد ليبعض 

من جهة، ومن جهية أخيرف بفهيم والإلميام التيام للقيوانين،  تالمعاملاالإجراءات المتعلقة ببعض 

وعدم الإطلاع على أهم التعديلات التي حيدثت فيهيا، ولتجنيب أو التخفييف مين وتييرة تيأثير هيذه 

العوائييق داخييل المؤسسيية، وانطلاقييا ميين المقييابلات التييي تييم اجراءهييا مييع المييوظفين بمؤسسيية 

احات المتعلقة بخلق اتصال فعيال يسياهم بالدرجية الأوليى الضرائب اقترحوا مجموعة من الاقتر

 في تحسين صورة المؤسسة، ولعل من أهم هذه الاقتراحات: 

 :4و 1الدعم المادي للموظفين، ما أكد عليه المبحوث رقم-

سينة،  58س  شاهار والاتصاالماد اة خاصاة فيماا  تعلاق بوساائل الإالدعم بالإمكانيات ال" 

  .سنة  30الخبرة المهنية: 

  العلاقات العامة تكو ن متعادد الجوانابوظفين مختصين في مجال الاتصال وتكو ن م 

 سنة، عون معاينة، الثالثة ثانوي، الخبرة المهنية: سنتين . 29نثى، سأ

 الاهتمام بالجانب الرقمي في العمل الإداري:-

. سينة 11الخبرة المهنيية: سنة، عون حفظ البيانات، الثانية ثانوي،  48أنثى،   توفير الرقمنة 

 وفي نفس السياق:

سنة، رئيس مكتب العلاقات العامة، ليسانس علم  35سأنثى،   توفير الرقمنةالدعم المادي و 

 .سنة  15النفس، الخبرة المهنية: 

 توعية الجمهور الخارجي بسياسة عمل المؤسسة، وتبسيط مختلف الإجراءات لها: -

 15سنة، عون حفظ البيانات، الثانيية ثيانوي، الخبيرة المهنيية:  35نثى، سأ  تبسيط الإجراءات 

 سنة .

ادن انطلاقا من تحلييل المقيابلات الخاصية بيالجمهور اليداخلي لمؤسسية الضيرائب نسيتنتج 

 بأن العلاقات العامة انعكاساتها تمظهرت في العديد من النقاط:

بالاتصييال والعلاقييات نجاعيية العلاقييات العاميية مقتييرن بموصييفات التييي يحملهييا  القييائم -

 العامةسحسن الاستقبال ، الانظباط، لباقة...... 

الاستراتيجيات المتنوعة التي تعتمدها المؤسسة من اجل تفعيل نشاطها س الشيق الميادي و -

 المعنوي .

 استعمال سياسة المكاشفة وعدم تكتم الحقائق في صورته الجزئية وفي إطارها القانوني. -

 فير الشروط اللازمة لسير العمل الحسن. التزام المؤسسة بتو-

 صورة مؤسسة الضرائب لدى الجمهور الخارجي:-6

تعتبيير مؤسسيية الضييرائب فييي ولاييية وهييران المؤسسيية المسييؤولة عيين جمييع الضييرائب 

الخدمات الضيريبية ل فيراد والشيركات، بميا فيي ذليك تحدييد  مؤسسة توفيركما تعمل ، والرسوم

كميا ، المعاملات الضريبية، وإصدار الإقرارات الضريبية، وتحدييد المبيال  المسيتحقة للضيرائب



             

تعمل المؤسسة عليى تيوفير الإرشيادات والنصيح حيول الالتيزام بيالقوانين الضيريبية والتغيييرات 

 .الحكومية المتعلقة بالضرائب

 :ة تعامل موظفي المؤسسة مع الجمهور الخارجيكيفي.6.1

نية ملائمية لخدمية الحاجيات الإنسياالظيروف الدورهيا فيي تيوفير  "العلاقاات العاماة"تلعب 

رضييا هييام يخيدم الإدارة فيي مجييال تحقييق الحيوافز والجيد وذليك بقيامهييا بيدور  ،داخيل المؤسسية

قييات يسييتطيع تعزيييز العلا ،هييامفالعلاقييات العاميية تقييوم بييدور اتصييالي ، الييوظيفي فييي المؤسسيية

 وتنظيم الخدمات التي تساعد في انتماء الأفراد المؤسسة لها وإشباع حاجاتهم.

الأساسية مين خيلال ميا أطليق علييه بهيرم الحاجات الإنسانية " ماسلو"عالم النفس لنا قد حدد ل

 :1ماسلو في

 الحاجات البدنية أو حاجات البقاء.-

 حاجات السلامة والأمان.-

 ات الانتماء.حاج-

 حاجات الثقة في النفس.-

 ت تحقيق الذات.احاج-

 الحاجة إلى الانتماء.-

 الحاجة إلى الانجاز.-

انطلاقييا ميين تصييريحات المبحييوثين ميين أكييدوا علييى المعامليية الحسيينة لمييوظفي مديرييية 

 الضرائب، من خلال استخدام أسلوب المرونة في أداء الخدمات للجمهور الخارجي:

سذكير،  معهم مكانف قاع مشاكل كل ما نروح نقضاي صاوالحي علاماة    عجبني تعامل

 .سنة، تاجر، ثانية ثانوي، استخراج وثيقة الضرائب لسجل التجاري  36

سيينة، بائعيية فييي الصيييدلية، ثانييية ثييانوي،  24سأنثييى،   تعاماال ملاايح فااي كاال خطاارا نااروح 

 .استخراج جواز سفر 

 .ثانية ثانوي، استخراج جواز سفر سنة، سائق حافلة،  31سذكر، مليح  تعامل  

يعمل موظفو مؤسسة الضيرائب فيي ولايية وهيران عليى تيوفير خيدمات ذات جيودة عاليية 

ت والنصح للجمهور الخارجي. يتمتع موظفو المؤسسة بالخبرة والكفاءة اللازمة لتوفير الإرشادا

 مييع الجمهيييور يتمتييع موظفييو المؤسسيية بالاحترافييية والتعيياون كمييا حييول القييوانين الضييريبية.

 .الخارجي لتلبية احتياجاتهم وتوفير الخدمات المطلوبة في الوقت المناسب

 :العراقيل التي  واجهها الجمهور الخارجي داخل المؤسسة .6.2

حصيوله  يواجه الجمهور الخارجي هو الآخر مجموعة من العوائق التيي تحيول دون

 على خدماته في الظروف المناسبة، ولقد تعددت هذه العوائق حسب الآتي:

 :نترنتمشكل تدفق الإ.1

                                                             
 .134-133السابق، ص صالمرجع صالح خليل أبو أصبح، 



             

 .، قسيمة جواز السفر سنة، لا تعمل، دون المستوف التعليمي 67نثى، سأ  ر زوا مكانف 

 طبيعة شخصية بعض الموظفين:.2

ثييانوي، شييهادة عييدم خضييوع  سيينة، لا تعمييل،  ثانييية  20سانثييى،  1تشااناف لااي  خاادموا تمااا 

 لضريبة .

 الانتظار الطو ل في الحصول على الخدمة:-3

 سنة، تاجرة، اولى ثانوي، قسيمة جواز سفر . 21سأنثى،   قارعت بزاف 

 ضيغوط العميل، :عادةً ما يواجه العميلاء عيدة تحيديات عنيد التعاميل ميع المؤسسيات، مثيل

ة ات الحساسوالتعامل مع العاملين الذين لا يتمتعون بمهارات تواصل جيدة، والتعامل مع المعلوم

العقبيات  والمتعلقة بالخدمات التي يقدمها المؤسسة. وميع ذليك، يعميل العياملون بجيد لتجياوز هيذه

 .وتوفير خدمات عالية الجودة للعملاء

 :لى الصعيد الخارجيكاسات مبادئ العلاقات العامة عنعا-7

 :إبلاغ الجمهور الخارجي بالمستجداتالتي تستعملها المؤسسة لإعلام و الوسائل.7.1

از مديرية الضرائب لولاية وهران في تعاملها مع جمهورها الخيارجي، ويعتميد جهي تعتمد

هييا علاقاتهيا العاميية عليى اسييتخدام مجموعية ميين الوسيائل التييي تسيمح لهييا بالتواصيل مييع جمهور

 عاميل معهيمالخارجي، وكذا لتفعيل نشاطها بالاعتماد على وسائل الإعلام المختلفة لإبيلا  مين تت

 تي تقدمها:بمختلف الخدمات ال

  :مواقع التواصل الاجتماعي.1

التي من خلالها  نشئ المستخدم حساب  مكنه من ، وسائل تواصلتعتبر هذه المواقع من 

مشياركة المعلوميات بهيدف م التواصل عبر شبكة الإنترنات ماع غياره مان الأشاخات إلكترونياا

وتعتمد  والصوتي والملفات.والأفكار والآراء والرسائل وغيرها من المحتوف المكتوب والمرئي 

ً  تبييادلاً  للمسييتخدمين تييوفرّ وهييي الإنترنييت، علييى الاجتميياعي التواصييل وسييائل  سييهلاً  إلكترونيييا

 المستخدمون ويتفاعل والصور، الفيديو مقاطع مثل الأخرفم والمحتويات الشخصية، للمعلومات

 إلييى المسييتندة البيرامج عبيير اليذكي، الهيياتف أو اللييوحيّ، الجهياز أو الحاسييوب، عبير خلالهييا مين

ً  استخدامها ويتم الويب، تطبيقات أو الويب  .2للمراسلة غالبا

م سنة، طالب جامعي، ليسانس، شهادة عد 27سذكر،  والإشهار الاجتماعيمواقع التواصل  

 .خضوع لضريبة 

عيدم  سنة، لا تعمل، ثالثة ثانوي، وثيقية 48نثى، سأ والملصقات الاجتماعيوسائل التوصل  

 .ديون وجود 

                                                             
 "مزاج الموظفين المعكر"معنى المقولة:  - 1

2 https://coreiten.com/article/%D8%AA%D8%B9%D8%B1%D9%8A%D9%81-
%D9%85%D9%88%D8%A7%D9%82%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%B5%D9%84-
%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A-14/10/06/2023/18:32. 



             

من المبحوثين من اعتبر أنّ الوسيلة الوحيدة للحصول على المعلومة مين المؤسسية هناك و

 هو الحضور والتواصل الشخصي للمعني بالأمر: 

سينة،  20سأنثيى،   بنفسي إلى المؤسسة اذهبلا  وجد أي وسائل لإبلاغنا بالمستجدات  

 .لا تعمل، ثانية ثانوي، شهادة عدم خضوع لضريبة 

 ،شيييهار، والإمواقيييع التواصيييل الاجتمييياعيو ،تسيييتخدم المؤسسييية الاتصيييال المباشيييرإذن  

بالإضافة إلى ذلك، يمكن للمؤسسات استخدام وسيائل الإعيلام  ،للتواصل مع الجمهور الملصقات

نيي التلفزيون والإذاعية والصيحف والمجيلات، ويمكنهيا أيضًيا إنشياء موقيع الكترو :المختلفة مثل

لتواصييل مييع الجمهييور، والتييي يمكيين اسييتخدامها لنشيير المحتييوف لييى الإنترنييت لوصييفحات ع

والإعلانييات والاستفسييارات والييردود علييى الأسيي لة. كمييا يمكيين للمؤسسييات اسييتخدام تطبيقييات 

الهاتف المحمول والبرمجيات الأخرف، ويمكنها أيضًا استخدام خدمات الرسائل النصيية والبرييد 

 .المستجدات والعروض الخاصةالإلكتروني للتواصل مع الجمهور وإبلاغه ب

 :طبيعة معاملة الموظفين للجمهور الخارجي .7.2

 لقد اختلفت طبيعة معاملة الموظفين مع الجمهور الخارجي:

 .معاملة سيئة:1

ثييانوي، دفييع ضييريبة السييجل  سيينة، نييادل فييي مطعييم، ثالثيية 33سذكيير،   كاال خطاارا و كيفااا  

 . التجاري

 .جامعي، ماستر، قسيمة جواز سفر سنة، طالب  28سذكر،   معاملة سيئة 

 معاملة عاد ة:.2

سنة، بائعة في الصيدلية، ماستر، وثيقية عيدم  24سأنثى،   معاملة عاد ة ،معاملة عاد ة 

 .وجود ديون 

يجب على الموظفين التعامل مع العملاء بلطف واحترام وتقديم الخدمة بشكل متميز وتقديم 

جيداً لاحتياجات العملاء والرد عليى استفسياراتهم بشيكل  الدعم اللازم لهم. يجب عليهم الاستماع

كميا يجيب أن يكيون الموظفيون مهنييين فيي تعياملهم ميع العميلاء والتعاميل ميع  ،واضح ومفصيل

يجب أن يكون الموظفون محترفين ومهتمين بتقيديم خدمية عاليية  ،المشكلات بشكل سريع وفعال

كل ودود. يجب عليهم أيضًا تقديم الدعم الفني الجودة. يجب عليهم الاستجابة للعملاء بسرعة وبش

 .اللازم للعملاء وتقديم الحلول اللازمة لتلبية احتياجاتهم

 :آراء الجمهور الخارجي حول مؤسسة الضرائب -8

 :راي الجمهور الخارجي  في العاملين بهذه المؤسسة .8.1



             

وانطلاقيا مين اختلفت آراء الجمهور الخارجي في موظفي مؤسسة الضيرائب، كيل حسيب 

 تجربته مع الطاقم العامل بها:

 27سذكير،   خدامين نورمال ماعند ف مشاكل معااهم ناروح نقضاي صاوالحي ونخارج 

 .سنة، طالب جامعي، ليسانس، شهادة عدم خضوع لضريبة 

سينة، طاليب جيامعي، ماسيتر،  28سذكر،  الله  بارك  سير و في الخدمةخدامين  عجبوني  

 .قسيمة جواز سفر 

سنة، نادل في مطعيم، ثالثية  33سذكر،   والله لا قاع ناس ملاح مكانف قاع مشاكل معاهم 

 .ثانوي، دفع ضريبة السجل التجاري 

يمكين  ،قييم الخدمة التيي تقيدمها المؤسسيةرأي العملاء في الموظفين يعد عاملاً مهماً في ت

أن يؤثر سوء سلوك الموظفين على رأي العملاء في المؤسسة، ويؤدي إلى فقيدان الثقية واليولاء 

للعميييلاء. كميييا أنيييه يمكييين أن ييييؤدي إليييى تقلييييل الإييييرادات والأربييياح، وزييييادة نسيييبة الشيييكاوف 

مكن للمؤسسات أن تحسن سلوك موظفيها من خلال توفير التدريب والتطوير ي ..والاسترجاعات

مر، وتعزيييز الثقافيية الداخلييية للمؤسسيية، وتييوفير بي يية عمييل صييحية ومريحيية للمييوظفين، المسييت

للسلوك المهني المتوقع من الموظفين، وتوفير مكافآت ومزايا للميوظفين  وتحديد معايير واضحة

 .المتميزين في سلوكهم المهني

 :طبيعة العراقيل التي تحد من نشاط المؤسسة .8.2

الإدارييية فييي المؤسسية عنييدما يييتم تطبيييق الإجييراءات والقواعييد يمكين أن تحييدث العراقيييل 

بشكل غير صحيح، مما يؤدي إلى تأخير في الإجراءات والإنتاجية. كما أنه يمكن أن يحدث عدم 

كميا هنياك  ،توافق بين الموظفين في المؤسسية، مميا ييؤدي إليى تعطييل العميل وتيأخير المشياريع

هييي: نقييص المييوارد البشييرية الا وعراقيييل الأخييرف التييي يمكيين أن تييؤثر علييى نشيياط المؤسسيية 

والمالييية والتكنولوجييية، وعييدم القييدرة علييى تلبييية احتياجييات العمييلاء والسييوق، والتغييييرات فييي 

السوق والتكنولوجيا، وضيعف الإدارة والتخطييط والتنظييم، وعيدم القيدرة عليى تحقييق الأهيداف 

 :سسيةوالرؤية المؤ

 عدم معرفة القوانين:.1

سيينة، طالييب جييامعي، ليسييانس، شييهادة عييدم خضييوع  27سذكيير،   عاادم معرفااة القااوانين 

 .لضريبة 

 انعدام النظام:.2

وفييي نفييس ، سيينة، لا تعمييل، امييية، قسيييمة جييواز سييفر  67سأنثييى،   مااين مااا كونف نظااام 

 السياق:



             

سينة، سيائق حافلية، ثانيية ثيانوي، اسيتخراج  31سذكير،   ر كاونف كاا ن شااف مز ا كي ماا 

 .جواز السفر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نتائ  الدراسة:

 

انطلاقا من عمليية تحلييل البيانيات التيي تيم الحصيول عليهيا عين طرييق الدراسية 

الميدانية التي قمنا بانجازها بمديرية الضرائب لولاية وهران، توصلنا إلى النتائج الآتي 

 ذكرها:

.معرفية مكانيية العلاقيات العاميية داخييل المؤسسية، ودورهييا فيي تفعيييل الاتصييال 1

الجزائرييية اسييتنادا إلييى النتييائج المتوصييل إليهييا وميين خييلال  داخييل المؤسسيية العمومييية

البحييث الميييداني يمكيين القييول أن الدراسيية حققييت هييدفها الرئيسييي والييذي تمحييور حييول 



             

يييل الاتصييال داخييل مديرييية الضييرائب معرفيية مكانيية العلاقييات العاميية ودورهييا فييي تفع

وهران غرب، حيث توصلنا إلى أن مكتب العلاقات العامة يحمل على عاتقيه مسيؤولية 

دراسة الجمهور وأخذ انشغالاتهم بعين الاعتبار ويسعى هذا المكتب إلى تفعيل الاتصال 

بييين الجمهييور الييداخلي والخييارجي داخييل المؤسسيية، ومنييه اسييتطعنا القييول بييأن مكتييب 

علاقييات العاميية دورا مهمييا فييي تحسييين صييورة المؤسسيية لييدف الجمهييور ميين خييلال ال

الوقوف على حل مشياكل الميواطنين واسيتماع إلييهم وميدهم بمختليف الحليول و تبسييط 

 الإجراءات الإدارية.

.العلاقة الوطيدة الموجودة بين كيل مين مكانية جهياز العلاقيات العامية وأهيداف 2

 المديرية. 

.تنوعت ملامح الاتصال ووسائله داخل مديرية الضرائب من خلال الحرص 3

 الشديد على تطبيق الاتصال الفعال. 

 .لجهاز العلاقات العامة على تطبيقه على أرضية الواقع.4

 .أهم العراقيل التي تواجهها مديرية الضرائب:5

  .عدم الإلمام التام بقوانين المديرية من قبل ف ة من الجمهور الخارجي 

 .صعوبة فهم المواطن لبعض الإجراءات الإدارية الخاصة بمديرية الضرائب 

 .عدم الإلمام بالقوانين المتعلقة بالمجال العلائقي بين الإدارة والمواطن 

 المؤسسة:من المبادم العامة المطبقة في جهاز العلاقات العامة ب.6

 الاستقبال الجيد.-

 التواصل المفتوح والشفاف مع الجمهور-

 توفير المعلومات الدقيقة والموثوقة.-

.أهم الصفات الواجيب توفرهيا فيي القيائم بالاتصيال فيي جهياز العلاقيات العامية يجيب أن 7

 يتميز بالآتي:

 .سعة المعرفة في مجال تخصص عمله 

  .محاولة تبسيط المعلومات المقدمة للجمهور الخارجي 

 .الاستماع إلى العملاء 

 . الاستقبال الجيد للمواطنين.سالجمهور الخارجي 

 :من أجل تنشيط عمل موظفيها اعتمدت على النقاط الآتية 

 .التدريب والتطوير المستمر للموظفين 

 .الدعم المادي والمعنوي للموظفين 

 .توفير بي ة عمل مناسبة 

 .توفير الوسائل البيداغوجية والإدارية للموظف والاهتمام بانشغالات الموظف 



             

.توظيف سياسة المكاشفة وعدم تكتم الحقائق في صورة التطبيق الكلي لا الجزئي في 8

 إطار قانوني تسعى من خلاله المؤسسة إلى خلق مجال تواصلي بين جمهور الداخلي 

 والخارجي.

 

 

 : الجمهور الخارجي .على الصعيد الخارجي 8.1

نجاعيية العلاقييات العاميية مقتييرن بموصييفات التييي يحملهييا  القييائم بالاتصييال والعلاقييات -

 العامةسحسن الاستقبال ، الانضباط، لباقة...... 

الاستراتيجيات المتنوعة التي تعتمدها المؤسسة من اجل تفعيل نشاطها س الشيق الميادي و -

 المعنوي .

 وعدم تكتم الحقائق في صورته الجزئية وفي إطارها القانوني. استعمال سياسة المكاشفة -

 التزام المؤسسة بتوفير الشروط اللازمة لسير العمل الحسن. -

 :العراقيل التي  واجهها الجمهور الخارجي داخل المؤسسة.8.2

 مشكل تدفق الإنترنيت.-

 طبيعة شخصية بعض الموظفين-

 الانتظار الطويل في الحصول على الخدمة-

 .لقد اختلفت طبيعة معاملة الموظفين مع الجمهور الخارجي:9

 .معاملة سي ة.1

 .معاملة عادية. .2

 .طبيعة العراقيل التي تحد من نشاط المؤسسة9.1

 عدم معرفة القوانين، وانعدام النظام.-

 وبهذا نجد بأن الفرضيات التي اعتمدناهم ببحثنا:

 العامة داخل المؤسسة العمومية للضرائب.توجد مكانة للعلاقات : الفرضية الأولى

يمكن أن يكون لتطبيق مبادم العلاقيات العامية داخيل المؤسسية دورا فيي :الفرضية الثانية

 تنشيط عملها.

: هناك علاقة عكسية بين العلاقات العامة و فعالية الاتصال داخل مؤسسة الفرضية الثالثة

 انية التي قمنا بانجازها.قد تحقق صدقها من خلال الدراسة الميدالضرائب، 



             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



             

 

 

 

 

 

 الخاتمة

 

 
 :الخاتمة

  في ختام دراستنا وبناءا على ما سبق عرضه، توصلنا إلى أنه يوجد جهاز

العلاقات العامة داخل مؤسسة الضرائب لولاية وهران، ليس كمفهوم نظري بل كمجال تطبيقي، 

إذ أن تطبيقه على أرضية الواقع كنوع من أنواع الحرص على يدخل في هندسة ممارسة المديرية، 

ضمان الأداء الوظيفي الأمثل للمؤسسة، ونظرا المرونة التي يتميز بها هذا المفهوم وتعدد مدخلها 

وجدنا انطلاقا من دراستنا الميدانية أن مفهوم العلاقات العامة لم يصل إلى المستوف الذي يتطلع 
وممارسة حقيقية لدف الجمهورين الداخلي والخارجي معا، فهناك فهم  إليه هذا المفهوم كتصور

ضيق لأغلب الموظفين لهذا المفهوم ووظائفه، كما أن المؤسسة وبالرغم من إستحداثها في الآونة 

الأخيرة لأجهزتها الإدارية والتواصلية، فهي لا تعتمد بشكل أساسي على وسائل إتصالية حديثة، بل 

أو  -الموظفين-طابع الكلاسيكي في عملية التواصل، سواء مع الجمهور الداخلي لا يزال يسودها ال

المواطن-الجمهور الخارجي -.  

  فبالرغم من هذا إلا أنه لا يمكننا أن ننفي أن المؤسسة تمارا وظيفة العلاقات العامة 



             

امة لكن وبشكل يومي ودائم، لكن تحت مسمى آخر وهو الإتصال، فهي تمارا وظيفة العلاقات الع

من دون وعيها بذلك، وتحت مسمى آخر إلا وهو الاتصال. كما لا يمكن إقصاء أصحاب الخبرة 

 والكفاءة المشرفين على هذا

المجال رغم عدم وعيهم بتسمية هذا الجهاز، هنا نلتمس المكانة الكبيرة للإتصال داخل المؤسسة 

في ظل محاولة خلق ظروف مناسبة  بشكل خاص، الأمر الذي من شأنه تبرير فعالية العمل المتقن
  يعمل فيها الموظفون، هؤلاء الذين يتعاملون يوميا مع عشرات المواطنين

 .ويحرصون على تلبية متطلباتهم وتقديم كامل الخدمات لهم بأحسن السبل وفي أفضل الظروف

  

لضرائب واحدة اذن فجهاز العلاقات العامة يعد ركنا من الأركان الأساسية لأي مؤسسة، ومديرية ا 

من هذه المؤسسات التي تسعى جاهدة إلى تحسين صورتها وتفعيل مستويات أداءها بالاعتماد على 

العديد من الوسائط المساعدة في تحقيق ذلك، حتى ولو كانت بعض هذه الوسائط معروفة عند 

ية في تفعيل موظفيها لكن تمارا وظائفها في الواقع المهني، الأمر الذي من شأنه المساهمة الفعل

نشاطها وتحسين صورتها، وفي الأخير يبقى جهاز العلاقات العامة ضرورة من الضروريات 
  :المهمة في المؤسسة العمومية الجزائرية، ونختم دراستنا بالتساؤل الآتي

 هل يمكن اعتماد على جهاز علاقات عامة رقمي في التسويق الالكتروني للمؤسسة العمومية؟

 

:1الملحق   

من      الى       ،اليوم:       ،المكان: التاريخ:                الساعة:   

اننا نشكركم مرة اخرف على منحنا جزء من وقتكم الثمين، ونذكركم اننا ندرا بجامعة محمد بن 

، ج نا لمحاورتكم في اطار بحث يتناول موضوع: "دور جهاز العلاقات العامة في 2احمد وهران

داخل المؤسسة العمومية"، اذا كنتم لا ترون مانعا في ذلك سنقوم بتسجيل كلامكم تفعيل الاتصال 

حتى نتذكره، نعاهدكم ان ماتدلون بيه سيمحى بمجرد انتهاء البحث، بطبيعة الحال ف ن كلامكم 

اذا كنتم الأن مستعدون بعد أن تم اعداد وتجهيز كل شيئ  سيبقى جد سري، ولا يذكر اسمكم اطلاقا.

طرح الأس لة. سنشرع في  

 

 البيانات الشخصية: 

النوع الاجتماعي: -1  

السن:-2  

المستوي التعليمي :-3  

الوظيفة:-4  

الخبرة المهنية:-5    



             

صورة العلاقات العامة في مؤسسة الضرائب: -1  

 ما مفهومك للعلاقات العامة؟

 ما هي مكانة العلاقات العامة داخل المؤسسة ؟

يعتمدها جهاز العلاقات العامة في تأدية مهامه ؟ما هي وسائل الاتصالات التي   

 ما هي العراقيل التي تواجه جهاز العلاقات العامة؟

 ما هي مجالات تطبيق العلاقات العامة؟

 ما هي أهداف العلاقات العامة في المؤسسة ؟

 هل يساهم الاتصال في تفعيل نشاط العلاقات العامة؟
المؤسسة ؟فيما تتمثل سياسة العلاقات العامة في   

 ما هي الوظائف الاتصالية للعلاقات العامة؟

 ما مدف تنفيذ العلاقات العامة في المؤسسة للبرامج التي تحقق أهدافها وفعاليتها ؟ 

 هل للعلاقات العامة مكانة حقيقية في الهيكل التنظيمي للمؤسسة ؟

 كيف تقيم علاقتك بالمستخدمين؟

 

:الصعيد الداخلي انعكاسات مبادئ العلاقات العامة على- 2 

 
 هل توجد مبادم وأسس تعتمد عليها مؤسستكم في التعامل مع جمهورها؟

 ما هي خصائص أو مواصفات القائم بالاتصال 

 والعلاقات العامة ؟

 هل ترف أن إدارة مؤسسة الضرائب توفر الشروط اللازمة لسير العمل الحسن؟

ية اتخاذ القرارات التنظيمية ؟هل لاستراتيجية الاتصال الداخلي علاقة بفعالية عمل  

 هل يساهم الاتصال في تفعيل نشاط العلاقات العامة؟

من مبادم العلاقات العامة "الاعتماد على سياسة المكاشفة وعدم تكتم الحقائق" فهل تسعى 

 مؤسستكم للعمل بهذا المبدأ حسب رأيك، ولماذا؟
مؤسستكم؟كيف تقومون بتوجيه الجمهور الخارجي الذي يقبل على   

 فيما تتمثل سياسة العلاقات العامة في المؤسسة؟

 هل يوجد اهتمام خاص بالعلاقات العامة داخل المؤسسة؟

 ماهي اهم الاستراتيجيات التي تطبقها المؤسسة من أجل السير الحسن لنشاطها؟-

 كيف تساهم مصلحة العلاقات العامة في تشكيل صورة حسنة عن المؤسسة لدف الجمهور ؟

 

 نعكاسات مبادئ العلاقات العامة على الصعيد الخارحي:ا-3
 

 كيف تتعاملون مع الجمهور الخارجي لمؤسسة الضرائب؟

 ماهو المبدأ الذي توظفونه من أجل تعزيز روح الثقة والاحترام بينكم وبين الجمهور الخارجي؟

وبناء علاقة جيدة ماهي اهم العوائق التي تواجعونها أثناء عملكم وتحول دون تحقيق اتصال فعال 

 مع الجمهور؟

 متعلقة بخلق اتصال فعال يساهم في تحسين صورة المؤسسة؟ هل لديكم اقتراحات
  

 



             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

:2الملحق  

: الخات بالجمهور الخارجي٢دليل المقابلة   

 -مؤسسة الضرائب لدى الجمهور الخارجي

:البيانات الشخصية  

:النوع الاجتماعي  

:السن  

:التعليميالمستوف   

:الوظيفة  

:طبيعة الخدمة المراد إنجازها من المؤسسة  



             

 

 1-صورة مؤسسة الضرائب لدى الجمهور الخارجي.

 ماذا تعرف عن هذه المؤسسة؟

 هل تلاحظ بأن القائمين بتقديم الخدمات في هذه المؤسسة خدماتهم كافية لخدمتكم؟

 كيف تقيم علاقتك معهم؟

المدة التي يستغرقونها لانهاء معاملتك؟كيف هي طبيعة استقبالهم لك؟ وكم   

 ماهي طبيعة الخدمات المقدمة لك؟

 ما رايك في وتيرة ونشاط المؤسسة؟

 كيف كان تعامل موظفي المؤسسة معكم؟

 ماهي العراقيل التي واجهتها داخل المؤسسة ؟

 ماهي الوسائل التي تستخدمها للمؤسسة للاتصال بكم؟

لكم؟ ماهي هل هناك امتيازات تمنحها المؤسسة   

  ما هي المشاكل أو النقائص التي يعاني منها الجمهور الخارجي إتجاه المؤسسة ؟

  

:انعاكاسات مبادئ العلاقات العامة على الصعيد الخارجي  2-  

 اذا وقعت في مشكل ما مع احد الموظفين كيف يتم حلها والتعامل معها؟

المؤسسة؟هل تتلقى توجيهات وإرشادات من قبل موظفي هذه   

 ماهي الوسائل التي يستعملونها لإعلامكم وابلاغكم بالمستجدات؟

 ما هي طبيعة معاملة الموظفين لكم؟

 ماهي المشاكل التي تواجهونها مع المؤسسة؟

  

:آراء الجمهور الخارجي حول مؤسسة الضرائب-3   

 ما رايك في العاملين بهذه المؤسسة؟



             

تقديم الخدمات لكم؟هل هناك التزام وانضباط للموظفين في   

   ما طبيعة العراقيل التي تحد من نشاط المؤسسة حسب رأيك؟

 هل يؤثر الاتصال غير الرسمي على علاقة المؤسسة بالجمهور الخارجي؟

 ماهي الاقتراحات التي تسهم في تحسين أداء المؤسسة وخدماته لتبني علاقة حسنة مع الموظفين؟

الهيكل التنظيمي للمؤسسة                        3 الملحق  

 

 

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وزارة المالية        

 

 مديرية العامة         

 

 

 مديرية جهوية        

مدريةةة عرةيةةة 

للتنظةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةيم 

 والوسائل 

 مكتب     

 المستخدمين  

 مكتب      

 المطبوةات    

مكتب التنظيم 

 والإةلام ألي 

 مديرية عرةية 

ةمليات الجبائيةة 

 والتحصيل   

 مكتب التنشيط 

 والتنظيم    

 مكتب مراقبة 

 النشاطات    

                   

مكتب            

مديريةةةةةةةةةةةةةةةةة   

 عرةية 

 الجبائية   

 مكتب متابعة 

البةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةرام       

والمراجعةةةةةةةةةةات 

الجبائيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 

 والتقييم 

مكتةةةةةةةب تحليةةةةةةةةل 

التقةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةارير 

والمراجعةةةةةةةةةةةةةةات 

 الجبائية  

 مديرية      

 الفرةية      

 للتكوين      

 مكتب       

 تكوين      

 الاولي المتواصل 

 مكتب      

 الدةائم      



             

 

 

 

 

 

: 4الملحق  

 

جداول الجمهور الداخلي:-  
 

صورة العلاقات العامة في مؤسسة الضرائب  المحور الاول:  
  يبين مكانة العلاقات العامة داخل المؤسسة: :1الجدول

 

 رقم المبحوث اجابة المبحوثين
الامر يتعلق بميزانية الدولة وكيفية جلب اموال للنفقات العامةمكانتها جد مهمة لأن   1 

 2 مكانتها مهمة  

 5 مكانتها مهمة بيها يكون كاين اتصال بينا و بين العملاء

 6 مكانتها مهمة جدا

 8 مكانتها مهمة في اتصال بين العاملين

 10 مكانتها مهمة 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

الاتصالات التي يعتمدها جهاز العلاقات العامة في تأدية مهاموسائل : يبين 2الجدول رقم  

 

 رقم المبحوث اجابة المبحوثين

 1 الاتصال المباشر، مواقع التواصل الاجتماعي

 2 الاتصال المباشر، موقع الفايسبوك



             

 3 الاتصال المباشر، الاشهار ،الملصقات

الاشهارات، الاعلاناتالاتصال المباشر، مواقع التواصل الاجتماعي،   4 

 8 الملصقات، الاشهار، موقع الفايسبوك

 9 الاعلانات، الاتصال المباشر، 

 10 الاتصال المباشر

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

العراقيل التي تواجه جهاز العلاقات العامة    : يبين3الجدول رقم  

 

 رقم المبحوث اجابة المبحوثين

للمؤسسةعدم معرفة الجمهور للقوانين العامة   3 

 4 صعوبة فهم المواطن لبعض الاجراءات والردود السلبية 

 5 عدم معرفة القوانين مما يؤدي الى توثر في العلاقة بين الادارة و المواطن 

 7 عدم فهم القوانين

عراقيل دلا يوج  9 

                  

 

 

 

 

 
 

 

 

 



             

 

 

 

 

  
 

 

 

 

 

  في مديرية الضرائب الاسس والمبادم المعتمدة: يبين 4الجدول رقم 

 

 رقم المبحوث اجابة المبحوثين

 1 استقبال شبه يومي، مع تدوين مشاكلهم والعراقيل التى تعترضهم

 2 استقبال اليومي، التواصل المفتوح والشفاف مع الجمهور

 7 نستقبلوهم، و نخدملهم الخدمة لي جاو يخدموها عندنا

 10 استقبال يومي، مع توفير المعلومات الدقيقة والموثوقة 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

  انعكاسات مبادئ العلاقات العامة على الصعيد الداخليالمحور الثاني: 
  والعلاقات العامة خصائص أو مواصفات القائم بالاتصال: يبين 5الجدول رقم



             

 

 رقم المبحوث اجابة المبحوثين

الاستماع و الاستقبالان يكون حسن   1 

 2   ان يكون على معرفة واسعة في مجال الضريبة و حسن الاستقبال لعامة الناا

 3 يعرف يستقبل الناا و يتكلم معهم جيدا

 5 يقدم معلومات الدقيقة و يبسطها

 10 يكون حسن الاستقبال

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

تطبقها المؤسسة من أجل السير الحسن لنشاطهااهم الاستراتيجيات التي  : يبين6الجدول رقم  

 

 رقم المبحوث اجابة المبحوثين

 2 توفير الدعم المادي و المعنوي

 6 توفير دعم المادي للموظف

 8 الاستماع لأنشغالاتهم اليومية في مختلف المجالات  

 9  توفير الوسائل البيداغوجية وتوفير التدريب والتطوير المستمر للموظفين

 10 توفير الدعم واستماع لأنشغالاتهم في مختلف المجالات وتوفير بي ة عمل مناسبة

 

 

 
 

 

 



             

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

اعتماد العلاقات العامة على سياسة المكاشفة وعدم تكتم الحقائق: يبين مدف 7الجدول رقم  

 

 رقم المبحوث اجابة المبحوثين

بصراحة وشفافية مع  يمكن تطبيق سياسة المكاشفة، فالمؤسسة تسعى لتواصل

 الجمهور

3 

 5 يمكن تطبيقها لكن ليس التطبيق الكلي

 6 تمنح الحقائق في اطار القانون لا غير 

 8 يمكن تطبيقها

  

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 



             

 

 

  إدارة مؤسسة الضرائب توفر الشروط اللازمة لسير العمل الحسن : يبين اذا كانت8الجدول رقم 

 

المبحوثرقم  اجابة المبحوثين  

 1 هذا من اولويات المؤسسة

 3 نعم توفر الشروط اللازمة لأن مجال الضريبي جد مهم

 6 هذا من اولويات الادارة المركزية

 7 لابد ان توفر الشروط اللازمة و تكون في المستوف المطلوب 

المجال الضريبي مهم في اقتصاد البلاد لذلك لابد من توفر الشروط اللازمة لسير 

 الحسن

8 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

انعكاسات مبادئ العلاقات العامة على الصعيد الخارحي  المحور الثالث:   

كيفية التعامل مع الجمهور الخارجي لمؤسسة الضرائب؟: يبين  9رقم لالجدو  
 

 رقم المبحوث اجابة المبحوث

فتح مجال لطرح تساؤلاتهم بطريقة احترافية وشفافة   1 

 5 الرد السريع

استقبالهم ورد على تساؤلاتهم وتوفير خدمات الدعم والمساعدة والإرشادات 

 اللازمة

8 

 10 الاستقبال الجيد و تقديم الخدمات

 



             

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

  

 
 

 

 

 

 

اهم العوائق التي تواجهوها  المؤسسة أثناء عملها وتحول دون تحقيق اتصال  : يبين11الجدول رقم

 الجمهور؟فعال وبناء علاقة جيدة مع 
 

 رقم المبحوث اجابة المبحوث

 1 عدم الإلمام بالقوانين العامة

 2 صعوبة فهم المواطن لبعض الإجراءات

 3 تغييرات في القوانيين

 6 لا اواجه اي عوائق

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 



             

 

 

 

 

 
 

اقتراحات متعلقة بخلق اتصال فعال يساهم في تحسين صورة المؤسسة: يبين 12الجدول رقم    

 

 رقم المبحوث اجابة المبحوثين

 1 الدعم بالإمكانيات المادية خاصة فيما يتعلق بوسائل الاشهار والاتصال

تكوين موظفين مختصين في مجال الاتصال و العلاقات العامة تكوين متعدد 

 الجوانب

4 

 5 توفير الرقمنة

 6 تبسيط الإجراءات

 8 الدعم المادي و توفير الرقمنة 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

ول الجمهور الخارجي:اجد  
 

صورة مؤسسة الضرائب لدى الجمهور الخارجي المحور الاول:  
: التعريف بالمؤسسة14الجدول رقم   

 

 رقم المبحوث اجابة المبحوثين



             

 1 مؤسسة خدماتية تابعة لوزارة المالية

 2 مؤسسة الضرائب هذا ما نعرف عليها

 3 مؤسسة لدفع الضرائب

 7 مؤسسة خدماتية

 9 مؤسسة تابعة لوزارة المالية خاصة بالعمليات الجبائية

 10 مؤسسة حكومية يخلصو فيها ضرائب

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 
كيفية تعامل موظفي المؤسسة مع الجمهور الخارجي: 15الجدول رقم  

 رقم المبحوث  اجابة المبحوثين

 3 تعامل جيد         

 4 لم يكن تعامل جيد.

مكانش قاع مشاكل كل ما نروح نقضي صوالحي علامةيعجبني تعامل معهم   5 

 6 تعامل عادي

 9 تعامل مليح في كل خطرا نروح 

 10  مليح تعامل

 

 

 

 

 

 

 

 
 



             

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

العراقيل التي يواجهها الجمهور الخارجي داخل المؤسسة : يبين16الجدول رقم   

 

 رقم المبحوث اجابة المبحوثين

 1 انتظار كثيرا

 2 ريزوا مكانش

 4 قارعت بزاف

 8 تشناف لي يخدموا تما

 9 ريزوا مكانش

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

المشاكل أو النقائص التي يعاني منها الجمهور الخارجي إتجاه المؤسسة : يبين 17الجدول رقم   

 

 رقم المبحوث اجابة المبحوثين



             

 3 لم اواجه أي مشكلة او نقص 

 4 لم اوجه أي مشكلة

 8 لا اواجه أي مشاكل ما عدا الإنتظار 

 9 لا اوجه أي مشكلة

 10 لا اوجه أي مشكلة او نقص

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

انعاكاسات مبادئ العلاقات العامة على الصعيد الخارجيالمحور الثاني:   

الوسائل التي تستعملها المؤسسة لإعلام و إبلا  الجمهور الخارجي : يبين 18الجدول رقم

 بالمستجدات

 

 رقم المبحوث اجابة المبحوثين

 1 لا يوجد أي وسائل لإبلاغنا بالمستجدات ادهب بنفسي إلى المؤسسة

 3 مواقع التواصل الإجتماعي والإشهار 

 4 وسائل التوصل الإجتماعي والملصقات

 9 لا يوجد أي وسائل

 
 

 

 

 

 



             

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
طبيعة معاملة الموظفين للجمهور الخارجي : يبين 19الجدول رقم  

 

 رقم المبحوث اجابة المبحوثين

 1 جيدا 

 2 عادية

سي ة  معاملة   6 

 7 كل خطرا و كيفاش

 8 معاملة مليحة

 9 معاملة عادية

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

  

 

 

 

 



             

آراء الجمهور الخارجي حول مؤسسة الضرائبالمحور الثالث:   

الجمهور الخارجي  في العاملين بهذه المؤسسة: يبين راي 20الجدول رقم   

 

 رقم المبحوث اجابة المبحوثين

 1 مايعجبونيش العاملين فيها يبغو الرشوة 

 3 رأي عادي مادمت لا اواجه أي مشاكل

 6 مايعجبونيش مشي سيريو في الخدمة 

 7 واالله لا قاع ناا ملاح مكانش قاع مشاكل معاهم

 8 لابأا استقبلهم جيد

 10 يعملون بصدق

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

طبيعة العراقيل التي تحد من نشاط المؤسسة : يبين 21الجدول رقم   

 

 رقم المبحوث اجابة الميحوثين 

 1 عدم معرفة القوانين

 2 مين مايكونش نظام

 3 عمال غير مؤهلين

 9 عدم توفر الوسائل 

 10 كي مايكونش كاين شاف مزير
 

 

 

 



             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

:5لملحق رقم ا  

:من الجمهور الداخلي 1مقابلة مع المبحوث رقم   

:الضرائب ةفي مؤسس العامةالعلاقات  ةصور-1   

ما مفهومك للعلاقات العامة؟.1.1  

على  ةاو الاجاب للضريبةهي اتصالات الغرض منها تقديم خدمه للخاضعين  العامةالعلاقات 

.الموظفين بكفاءةتساؤلاتهم وما تكونش هذه الحاجه الا   

 

ما هي وسائل الاتصالات التي يعتمدها جهاز العلاقات العامة في تأدية مهامه ؟.1.2  
كاين الاتصال المباشر مع الاشخاص او وسائل التواصل  المؤسسةوسائل الاتصال التي تعتمدها 

.الاجتماعي  

 

:على الصعيد العامةانعكاسات مبادئ العلاقات -2  
تعتمد عليها مؤسستكم في التعامل مع جمهورها؟هل توجد مبادم وأسس .2.1  

اسس التعامل مع الجمهور استقبال شبه يومي ندونوا مشاكلهم والعراقيل الي  ةعد المؤسسةتبع 
.تعترضهم  

 



             

من مبادم العلاقات العامة "الاعتماد على سياسة المكاشفة وعدم تكتم الحقائق" فهل تسعى .2.2

رأيك، ولماذا؟مؤسستكم للعمل بهذا المبدأ حسب   

نعطي الحقائق في اطار القانون  المؤسسة ةمانجموش نطبقوها كليا نظر لخصوصي المكاشفة ةسياس

.لا غير  

 

:د الخارجييعلى الصع العامةانعكاسات مبادئ العلاقات -3  
 كيف تتعاملون مع الجمهور الخارجي لمؤسسة الضرائب؟.3.1

.بالاستماع لانشغالاتهم والتحاور معهم للمؤسسةنتعامل مع الجمهور الخارجي   

 

ماهي اهم العوائق التي تواجعونها أثناء عملكم وتحول دون تحقيق اتصال فعال وبناء علاقة .3.2

 جيدة مع الجمهور؟
.العامةالقوانين  ةاثناء القيام بعملها مع الجمهور هي عدم معرف المؤسسةعوائق التي تواجهها   

 

 علقة بخلق اتصال فعال يساهم في تحسين صورة المؤسسة؟هل لديكم اقتراحات مت.3.3

 ةمعرف ةهي: الرقمن المؤسسة ةبخلق الاتصال الفعال يساهم في تحسين صور المتعلقةالاقتراحات 

.القوانين والالتزام بها تنشيط القوانين والاجراءات  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



             

6الملحق رقم :  

من الجمهور الداخلي: 3مقابلة مع المبحوث رقم   

:صورة مؤسسة الضرائب لدى الجمهور الخارجي  1 

.1.1 ما رأيك في وتيرة ونشاط المؤسسة ؟   

 للاسف لم يعجبني لاني واجهت بعض العراقيل

  

.1.2 كيف كان تعامل موظفي المؤسسة معكم ؟  

 لقد كان تعامل موظفي المؤسسة جيد نوعا ما لكنهم يفتقدون السرعه في خدمتهم

  

تستخدمها المؤسسة للاتصال بكم ؟ما هي الوسائل التي   1.3.  
.لا يوجد أي وسائل عندما نحتاج لشيء نذهب للمؤسسة  

 

:انعكاسات مبادئ العلاقات العامة على الصعيد الخارجي -2  
.2.1 ما هي طبيعة معاملة الموظفين لكم؟  

الموظفين حسب رايي كانت جيدة من ناحيتي انا لم أواجه أي مشكلة مع أحد  ةمعامل ةطبيع

 الموظفين

  

.2.2 ما هي المشاكل التي تواجهونها مع المؤسسة ؟   
 لحسن الحظ لم اواجه اي مشكله مع المؤسسة لكني انتظرت بعض الوقت لكي استلم وثائقي

  

:آراء الجمهور الخارجي-3    
بهذه المؤسسة ؟ما رأيك في العاملين   3.1.  

 لا بأا بهم فهم جيدون في حسن الإستقبال 

 

هل هناك التزام وانضباط للموظفين في تقديم الخدمات لكم؟.3.2  

 بالتاكيد ليس إلتزام ا تاما لكنهم جيدون في الاستقبال
 "ةالعمومية الجزائر  ال داخل المؤسسةصتالا في تفعيل العلاقات العامة دور"

 أنموذجا" دراسة ميدانية لمديرية الضرائب وهران"

 ملخص الدراسة:

 ال داخاال المؤسسااةصااتالا فااي تفعياال العلاقااات العامااة دورجيياءت الدراسيية فييي إطييار الحييث عيين "

هيدفت الدراسية إليى معرفية أهميية جهياز العلاقيات العامية فيي مديريية الضيرائب فيي ،"العمومية الجزائري

نظيرا ، نصيف الموجهية المقابلية باسيتخدام تقنييةعليى المينهج الوصيفي،  ناعتمدتفعيل أداءه ونشاطها، ولقد ا

، حييث القصيديةالعينية  فكانيتعتمياد عليهيا التيي قميت بالاالدراسية عينة فيما يخص أما لطبيعة الموضوع، 

–ضيمت عينتنييا عشييرة مييوظفين مين الجمهييور الييداخلي للمؤسسيية، وعشيرة أفييراد ميين الجمهييور الخييارجي 

 إنّ من أبرز ما توصلنا إليه من نتائج الآتي:. -المواطنين



             

لييذلك،  اللازمييةالمادييية والمعنوييية وتييوفر لهييا الإمكانيييات  العلاقااات العامااةتهييتم الإدارة العليييا بجهيياز -

 العلاقاات العاماة جهياز يعياني .تصيال والقيدرة عليى الإقنياعتصال بخاصية القدرة على الايتصف القائم بالا

 .تأديته لمهامهمن بعض المشاكل أثناء 

جهاااز العلاقااات العامااة، العلاقااات العامااة، مؤسسااة عموميااة، مد ر ااة الضاارائب، : مفتاحيااةكلمااات 

 تفعيل، نشاط. 

The study came within the framework of the exhortation on "the role of public relations 

in activating communication within the Algerian public institution". The study aimed to find 

out the importance of the public relations apparatus in the Directorate of taxes in activating its 

performance and activity. we relied on the descriptive approach, using the semi –guided 

interview technique, due to the nature of the subject, as for the sample of the study that I 

relied on was the intentional sample, where our sample included ten employees from the 

internal public of the institution, and ten members of the external public-citizens. The most 

prominent of our findings are the following: 

- The senior management is interested in the public relations apparatus and provides it 

with the necessary material and moral capabilities for this, the communicator is characterized 

by the ability to communicate and the ability to persuade. The public relations apparatus 

suffers from some problems while performing its tasks. 

Keywords: public relations apparatus, Public Relations, Public Institution, Tax 

Directorate, activation, activity. 

 

 

 

 

 

 


